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RESUMEN

La presente investigacion titulada, servicio al cliente en los restaurantes de la ciudad
de Nueva Guinea, Il semestre del afio 2024, se desarrollé con la finalidad de evaluar
el servicio al cliente, describir la oferta de servicio, explicar la percepcion del servicio
al cliente e identificar los principales aciertos y desaciertos que enfrentan los

restaurantes.

Esta investigacion se realizo bajo el enfoque cuantitativo como un estudio descriptivo
y transversal referido a la calidad del servicio al cliente. Se consideré una muestra de
4 restaurantes (Kunfu, el Ranchén Cristopher, el Establo y la Choza) con 10 encuestas

aplicadas en cada lugar y sus respectivos duefios, definida a conveniencia.

Los resultados principales, indican que para el 100% de los encuestados existe una
oferta variada de alimentos y bebidas. Asimismo, el 50% ofrece servicios de cafeteria,
postres y otros productos; también, el 50% brinda atencién a eventos privados a
domicilio y el 75% tiene delivery. En cuanto a la calidad de alimentacion, se valoré con
un 20% como excelente, el 45% bueno y un 35% regular. Por otro lado, la percepcién
del servicio al cliente se valoré con el 20% excelente, 32% bueno y 48% regular, los
principales aciertos fueron: calidad de alimentacion, calidad del servicio, condiciones

del lugar y forma de pago.

En conclusion, un servicio al cliente de calidad se centra en proporcionar una oferta
excepcional que satisfaga las expectativas de los clientes esto incluye, una atencion
cordial y profesional, un conocimiento detallado del menu para recomendaciones
precisas, y una gestion eficaz de pedidos y quejas. La limpieza y el ambiente agradable
también son cruciales para crear una experiencia confortable, asegurandose que cada

cliente sea valorado y bien atendido para mantener su fidelidad.

Palabras claves: oferta, restaurante, servicio al cliente.



.  INTRODUCCION

La oferta del servicio al cliente en restaurantes, incluye una serie de aspectos claves
gue generan una experiencia positiva, esto abarca, atencion cordial y personalizada,
comprension del menu para ofrecer recomendaciones acertadas, y una gestion
eficiente, tanto en la toma de pedidos como en la resolucién de problemas. Ademas,
implica mantener un ambiente limpio y agradable, asi como atender de manera rapida
y profesional cualquier inquietud o queja. En conjunto, estos elementos buscan

maximizar la satisfaccion del cliente y fomentar su lealtad al restaurante.

El propdsito de los restaurantes es proporcionar una experiencia culinaria satisfactoria
y memorable que atraiga y fidelice a los comensales. Esto se logra mediante una
atencion profesional, una compresion clara de las necesidades del cliente, y la entrega
de un servicio eficiente y de calidad. El objetivo es no solo de cumplir con la expectativa
del cliente si no superarla, creando asi una experiencia positiva que incentive la lealtad

y promueva la recomendacion del restaurante.

El objetivo del presente trabajo, fue evaluar el servicio al cliente en restaurantes,
describir la oferta de servicio al cliente, ademas explicar la percepcién, los aciertos, y
desaciertos en el servicio al cliente en restaurantes de la ciudad de Nueva Guinea, en
donde se ha observado que carecen de calidad, concretamente se logré conocer la
satisfaccion de los comensales, con la atencién recibida, durante el segundo semestre
de 2024.

La investigacion proporciona informacion util a las personas duefias de estos negocios
u otras que quieran emprender en este sector, asi como a entidades que entre sus
funciones esté el apoyo a esta linea de negocios. Asi mismo, con este tipo de estudios
URACCAN aporte al desarrollo local y al conocimiento practico del estudiantado de
diferentes profesiones, para brindar un servicio de calidad a clientes en distintas
entidades, tomando en cuenta aquellas recomendaciones y principios que permitan

mantener una atencién de calidad hacia los comensales.



OBJETIVOS

2.1. General

2.1.1. Evaluar el servicio al cliente en restaurantes de la ciudad de Nueva Guinea, Il

semestre 2024.

2.2. Especificos

2.2.1. Describir la oferta de servicio al cliente en restaurantes de Nueva Guinea.

2.2.2. Explicar la percepcion del servicio al cliente en restaurantes de la ciudad de

Nueva Guinea.

2.2.3. ldentificar los principales aciertos y desaciertos en el servicio al cliente que

enfrentan los restaurantes de la ciudad de Nueva Guinea.



MARCO TEORICO

3.1 Conceptualizaciones generales

3.1.1. Tipos de Establecimiento segun Ley 298

Segun el reglamento de las empresas prestadoras de servicios y bebidas en el arto. 3
clasifica a las Empresas Prestadoras de Servicios de Alimentos y Bebidas de la

siguiente manera:

a) Restaurantes, con o sin bares;

b) Bares y cafeterias;

c) Establecimientos de comida rapida;
d) Snack Bar;

e) Mesones.

En el capitulo Ill arto. 4 se define que los restaurantes: son aquellos establecimientos
que ofertan platos fuertes y bebidas establecidos en un menu, para ser consumida por
el turista nacional o extranjero dentro del establecimiento a cambio de una

contraprestacién econdmica. Estos pueden ser con o sin bar.
Los restaurantes tendran categorias identificadas de uno a cinco tenedores.

3.1.2 Cliente

Segun Zambrana (2014), el cliente es: “el elemento fundamental cuando se presta el
servicio. Los clientes en el caso de la restauracion buscan cubrir una necesidad, asi

H

como un trato adecuado, agradable, y unos alimentos correctamente elaborados’
(p.17).

Por su parte Rodriguez (2024), sefiala que “los clientes deben ubicarse en el centro

de nuestras acciones”, es la manera de ver la empresa. Esto quiere decir que todos



los departamentos y las personas que integran la compafia deben tenerlos en mente

para garantizarles una mejor experiencia (parr.1)

3.1.3. Servicio

Describe Tschohl y Soriano (2001), el servicio al cliente como el arma secreta de la

empresa que alcanza la excelencia, expresado asi:

Servicio es vender, almacenar, entregar, pasar inventarios, comprar, instruir al
personal, las relaciones entre los empleados, los ajustes, la correspondencia,
la facturacion, la gestion del crédito, las finanzas y la contabilidad, la publicidad,
las relaciones publicas y el procesamiento de datos. En todas las actividades
realizadas por cualquier empleado de una empresa existe un elemento de
servicio, ya que, en Ultima instancia, todas ellas repercutirdn en el nivel de

calidad real o percibido en los productos comprados por los clientes. (p.10)

Con respecto al servicio, Oviedo (2021) plantea que:

Son un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado
y se asegure un uso correcto del mismo. Por otro lado, se puede deducir que el
servicio es el proceso de diversos grados que comienza por medio de los
insumos y en un plazo determinado se convierta en un resultado final para ser

consumido por el cliente. (p.19)



3.1.4. Calidad

Segun Angulo y Araque (2016) define “La calidad es el conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para

satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes” (p.14).
Para Requena y Serrano (2007, citado por Oviedo, 2021):

La calidad del servicio no se puede estandarizar puesto que se convierte en un
tema subjetivo, ya que depende de las perspectivas y/o necesidades de los
clientes, por lo que no se puede determinar un procedimiento paso a paso para
complacerlos. Debido a que existen clientes que quedaran satisfechos solo con
el producto como tal, ya sean estas por razones de precio; sin embargo, otros
clientes necesitaran plus aparte del producto, ya que la calidad del servicio es

determinada por el cliente. (pp. 19-20)

3.1.5. Satisfaccion al cliente

Al respecto, Pérez (2018, citado por Bautista, 2021) manifiesta que: “La satisfaccion
del cliente es el nivel del estado animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (p. 57).

De acuerdo a la satisfaccion del cliente Oviedo (2021) argumenta que:

El encuentro entre el consumidor y el producto o servicio que resulta en una
respuesta positiva se considera satisfaccion, en otro sentido la satisfaccién del
cliente se convierte en una respuesta emocional del consumidor de la relacién

con su proveedor y la experiencia de degustar del servicio y/o producto. (p.20)



3.1.6. Estrategias de servicio al cliente

Segun investigacion realizada por Oviedo (2021) resalté que:

Un excelente servicio al cliente llegara a ser el mejor marketing promocional
para las proyecciones de ventas de las empresas, puesto que acaparar un
nuevo cliente se considera seis veces mas caro que mantener a uno. Esto se
debe en que actualmente los clientes son mas sensibles al servicio y/o atencién
gue le ofrezcan sus proveedores provocados por las diferentes estratégicas y
aumento de competencias que un mismo bien o servicio tiene en el mercado.

(pp.21-22)

Estos conceptos antes descritos ayudaran a explicar la temética que se abordara, por
ello se fundamento en teorias que explicaran lo que entiende por cliente, satisfaccion
al cliente entre otras definiciones que clarifiquen lo que mas adelante se estara

explicando a través de los resultados obtenidos.

3.2. Oferta de servicio al cliente en restaurantes

Hoy en dia, vivimos una época en la que las empresas se encuentran en una continua
lucha por estar siempre un paso mas alla que la competencia. En el rubro de
restaurantes, logran calidad en su servicio cuando cubren las necesidades y

expectativas de sus clientes (Montalvo, et. al., 2017, p.1).
Segun Selfridge, (2016) existen seis limitaciones en el servicio al cliente, estas son:

Poner limites a los clientes implica tomar conciencia de la linea de negocio. Los

clientes son la cara mas visible de un proyecto. Ademas de saber qué clientes



tener lo mas lejos posible, como gerentes deben tener claro tanto qué ofrecer

como qué demandar.

a. El cliente no pregunta nuestro punto de vista: Ocurre sobre todo en
profesionales de servicios: clientes que actian como quien compra en una
tienda, sin dejar espacio a nuestras propuestas, dando presupuestos cerrados y
con poca o nula informacion de base. Es una de las primeras sefiales de alerta

(parr. 1).

b. El cliente que “Exige”: “Las relaciones comerciales son un contrato y el
cliente tiene todo el derecho de exigir que se cumplan las condiciones. Sin
embargo, todos sabemos distinguir entre el cliente que exige y el que exige

inflexiblemente” (parr. 2).

c. El cliente no se deja orientar: Dicen que el cliente «siempre sabe lo que
quiere, pero no siempre lo que necesita». Poner limites a los clientes implica
ofrecer el mejor servicio posible: indicarles cuando esos productos no son los
mas indicados 0 no se ajustan a sus necesidades. Poner limites a un cliente
gue nos hace un mal encargo no solo nos pone en valor, sino que previene

la anti publicidad (parr. 3).

d. El cliente nos pide algo contra nuestra ética: Es éste un asunto delicado
pues soOlo nosotros podemos decidir: un producto cuyas condiciones de
fabricacion nos parezcan injustas; 0 ese mas barato que sabemos que dara

peores resultados y que no queremos distribuir. Es una cuestion dificil (mas alla


https://www.programagestioncomercial.es/presupuestos-cerrados-emprendedores/

de aspectos legales) pero que antes o después tendremos que definir y

concretar (parr. 4).

e. Transparencia y claridad: Planteemos claramente nuestras politicas de

precios, devoluciones, plazos de entrega y condiciones de servicio (parr. 5).

f. Cambiar el “yo” por “tu” o “nosotros”: Nuestro cliente debe confiar. Saber
gue tenemos empatia con él y que no discutimos por un duelo de egos. Por todo
esto es importante convertir las fichas de cliente en una herramienta de gestion
y no en una simple agenda: quién es nuestro prescriptor de confianza y quién
no lo es; como se desarrolld la dltima visita; conservar y releer los correos

electrénicos para identificar sefiales de alerta. (parr. 6)

3.3. Percepcidn del servicio al cliente en restaurantes

De acuerdo a Couso, (2005) define la percepcién como: “El proceso mental por el que
se selecciona, organiza e interpreta la informacion a fin de darle significado. Es la visién

de la realidad que una persona tiene, que variara en funcion de sus circunstancias”.
(p-3).

Por su parte, Calderdn (2019), expresa que las “expectativas y percepciones a nivel
de clientes o consumidores es vital para cualquier empresa u organizacion que quiera
conocer la calidad de su servicio y que a su vez identificar las oportunidades de mejora

para aumentar el nivel de servicio” (p. 295).

De acuerdo a Kotler y Keller (2012) citado por Calderén, (2019) fundamenta que:

Las percepciones de valor aumentan con la calidad y el servicio, pero decrecen

con el precio, pero a su vez establece que la satisfaccion refleja el juicio que

8


https://www.programagestioncomercial.es/programa-gestion-comercial-online-con-pocos-clientes/
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una persona se hace del rendimiento percibido de un producto en relaciéon con
las expectativas. Si el rendimiento es menor que las expectativas, el cliente se
siente decepcionado. Si es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho.

Si las supera, el cliente estara encantado. (p. 57)

En un estudio realizado por Guzman, et al., (2014)

El paso del tiempo y diversos factores, tales como el desarrollo de la tecnologia,
el acceso a la informacion, el descubrimiento de nuevos alimentos y/o recetas,
asi como las cambiantes necesidades del cliente, han influido en el desarrollo y
evolucion de la industria del servicio de los alimentos. Por esta razon, los
restaurantes han tenido que ajustarse a las demandas y los requerimientos de
cada época, motivo por el cual la calidad en el servicio ha ido adquiriendo un
papel preponderante para los negocios restauranteros, ya que se ha convertido
en una estrategia que permite satisfacer al cliente, contar con su lealtad y
facilitar el proceso de fidelizacién, a la par de la atracciobn de nuevos

comensales. (p.35)

Desde el punto de vista de Gallego (2001) aborda un ejemplo que;

Muchos restaurantes de las grandes ciudades tienen la demanda en la oficina
que hay a su alrededor que generan los almuerzo al mediodia a un precio
determinado que esta relacionado con el poder adquisitivo del cliente, siempre

limitado y la competencia, suele ser amplia. (p.332)



3.4. Principales aciertos y desaciertos en el servicio al cliente

La mejora del servicio al cliente es fundamental para la satisfaccion y el éxito a largo
plazo de una empresa. Segun un estudio publicado en la revista Journal of Service
Research, la mejora del servicio al cliente debe centrarse en tres areas clave: el disefio

del servicio, la entrega del servicio y la gestion del servicio (Bitner et al., 2008).

Ademas, segun el autor Shep Hyken en su libro "The Convenience Revolution", la
mejora del servicio al cliente debe centrarse en la creacién de una experiencia de
cliente excepcional y personalizada; argumenta que los clientes esperan un servicio
rapido, facil y conveniente, y que las empresas deben adaptarse a las necesidades y

preferencias de los clientes para mejorar su experiencia (Hyken, 2018).
Algunos aciertos que sugiere este autor son:
A. Bienveniday sentar al cliente

Hay que dar una buen y calidad bienvenida al cliente en cuanto entre en nuestro local
si no se le puede atender en el momento, saludarle e informarle de que en cuanto no

sea posible tendremos su mesa libre (Hyken, 2018).
B. Sugerir al cliente

v Prestar el menu haciendo especial hincapié en la especialidad del dia
v Sugerir las bebidas

v Sugerir al cliente las entrantes correspondientes
C. Pasar la orden

Aqui haremos hincapié en que dependiendo del restaurante se pasard la orden

mediante el ordenador o bien se pasara el orden directo a la cocina

Durante el transcurso de este tiempo de servir al cliente (este no debe pasar mas de
10 minutos de la toma de comanda) terminaremos de preparar la mesa con los extras

necesarios condimentos, salsa etc.
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D. Iniciando el servicio

v Revisar el pedido antes de llevarlo a la mesa (maximo 10 minutos desde que se
toma la comanda)

v Si hay nifios llevar esto menus los primeros

<\

Recordar el nombre de los platos segun se les esté sirviendo a cada comensal
v" Cuando todos los platos estén servidos, se debe preguntar al cliente: ¢ hay algo

mas que pueda traer o servir?

Segun Romero y Pazmino (2023) define claramente un protocolo de servicio al cliente:
Donde se debe establecer un protocolo de servicio al cliente que incluya consistencia
en la calidad, cantidad y sabor de los alimentos, asi como el servicio al cliente

esperado.

Los procedimientos estandar deben establecerse desde la toma del pedido,
punto clave del servicio, hasta el establecimiento de programas de fidelizacion

gue te ayudan a generar la lealtad del cliente.

Administray fortalece el personal del restaurante: Si bien algunos miembros
del personal pueden tener una habilidad especial para tratar con los clientes, el
servicio de calidad en restaurantes proviene de tener un personal competente

y capacitado para resolver cualquier situacién dentro del establecimiento.

Establece un mapa de distribucion de las mesas: El mapa de distribucion de

las mesas es fundamental para que el servicio de un restaurante sea exitoso.

El disefio de tu comedor tendra un gran impacto en su eficiencia operativa y en

la tasa de rotacion de mesas.
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Por ejemplo, si la ruta desde la cocina hasta el &rea de asientos es sinuosa y

esta desordenada, obstaculizard a sus servidores y ralentizara el servicio.

Para optimizar los giros de la mesa, disefia un plano de planta que no solo sea
estético, sino que también sea funcional y facil de navegar.
En relacion a lo que describe Romero y Pazmino (2023), una adecuada distribucion de
mesas permite la seguridad y el movimiento del personal para brindar un servicio
eficiente y mejorar la experiencia del cliente, asimismo, orienta que es muy importante

desarrollar habilidades para el trato a los clientes para brindar un servicio de calidad
(parr.23-24).

3.4.1. Optimiza los tiempos de servicio al cliente

La agencia The Restaurant Times (2023) describe estrategias muy importantes sobre

los tiempos de espera:
Informar a los clientes sobre el tiempo de espera: Si ya hay una fila de
clientes esperando y sabe que podria tomar otra hora para sentar a los nuevos
clientes, avisenles. Siempre es mejor sorprender a sus clientes con un tiempo
de espera mas corto que decepcionarlos con uno mas largo. El servidor debe
informar a los clientes de antemano si un plato en particular tarda mucho en

prepararse.

Mantenerlos ocupados en su tiempo de espera: Muchos restaurantes
ofrecen pan de cortesia o un refrigerio ligero para los clientes mientras esperan
su pedido. Pon un televisor en la sala de espera para que no se aburran y no

quieran volver nunca mas. Asegurese de que su area de espera tenga acceso
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a Wi-Fi. También puede tener juegos de mesa en sus restaurantes para

mantener ocupados a los clientes durante el tiempo de espera. (parr.6)

3.4.2 Aciertos para mejorar el servicio de sus restaurantes

Segun Araya (2020) abordo algunos aciertos como:

v

v

v

Prestar atencion al cliente cuando nos esté hablando.

Buscar la solucion a la hora de tener un problema.

Manifestar sinceridad y mantener una mirada clara.

Crear un buen ambiente.

No interrumpir a nuestros compaferos de trabajo cuando estén atendiendo a
un cliente.

Ocuparse de los clientes.

Hacer demostraciones.

Saber escuchar.

Demostrar una actitud positiva a nuestros clientes. (p.2)

La agencia The Restaurant Times (2023) describe 10 consejos para atraer mas

clientes:

a. Si fueras el cliente: Antes de empezar tus operaciones, espera un minuto y
entra a tu restaurante como un cliente. Veras lo que ve un cliente cuando entra,
sentiras la energia que siente un cliente. Aunque parece que apenas marca una
diferencia, los humanos son seres subconscientes y la manera de entrar en tu
restaurante tiene la capacidad de determinar cOmo sera la experiencia para

ellos”. Si entras a tu restaurante y te das cuenta de que tu personal no sonrie
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mientras saluda al cliente, podria ser triste. La clave es marcar el ritmo de la

experiencia desde el principio.

b. Evalla la manera en la que te gustaria que te sirvan: Tan injusto como
suena, los estandares correctos de servicio segun un restaurador pueden, ser
muy diferente que los estandares de servicio segun un cliente. Como un
restaurador, podrias sentir que estas haciendo todo correctamente y siguiendo
el libro, pero para un cliente, estos estandares de servicio podrian ser
deficientes o abrumadores. Para superar tu sesgo, primero, evalla la manera
en la que te gustaria que te sirvan. Apunta los puntos mas importantes que
sientes que deberian existir, los que no te has dado cuenta, pero han hecho tu
experiencia valer la pena y también los gestos que han hecho tu experiencia

abrumada.

c. Empieza con saludar: La manera de saludar a tus clientes es muy
importante para la experiencia que tendran. Saludar marca el animo de la
experiencia y les da a los clientes una idea de qué esperar. Es seguro asumir
gue un saludo calido marcara un animo de felicidad para tus clientes mientras
gue un saludo formal simplemente empeorara sus estados de animo. Sonreir,
es una parte muy importante de saludar y muchas veces es la diferencia entre
un saludo calido y bueno y un saludo formal. Mientras la etiqueta es importante,
es importante apuntar que la mayoria de las personas agradecen un saludo
amigable. Sé cortés, pero haz una familiaridad con la manera en la que saludas

a tus clientes.
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d. Cuidado con tus modales: Asegurate de que tus servidores estén
entrenados en los buenos modales de servicio. Para un restaurante de cena
informal o el de auto entrega este paso no es tan importante para un servicio
extraordinario de cliente, pero como mueves hacia los restaurantes de la alta

cocina, las etiquetas de servicio pueden marcar toda la diferencia.

Algunas cosas que no deberias olvidar son:

v Se deberia servir y recoger la comida de la izquierda del cliente.
v Deberian servir las bebidas de la derecha.
v No hay necesidad para un camarero interrumpir al cliente, pero en caso
de estas situaciones el camarero debe ser cortés.
v El huésped no debe tener que pedirle al camarero que recoja los platos
y lleve la cuenta. El camarero debe hacerlo todo adecuadamente.
v Entrena a tus camareros para que estén atentos a los detalles para poder
servir cosas basicas sin tener la necesidad de pedirles a los camareros.
Por ejemplo, traer servilletas extras o rellenar los vasos de agua.
v' Si se necesita servir la comida a los clientes en un plato, entonces
primero sirve a la mujer, luego al hombre mas mayor y luego a los nifios.
e. No los dejes esperando mucho tiempo: Una cosa segura que sienten los
clientes cuando dan mala valoracién de su experiencia de servicio es tener que
esperar mucho tiempo. A nadie le gusta esperar, especialmente en un

restaurante. Si, esperar es una parte del proceso, pero hay un limite. Si quieres
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entregar una buena experiencia de servicio al cliente en tu restaurante, no los

hagas esperar mucho a tus clientes.

Asegurate de que los clientes estén sentados adecuadamente tan pronto como
entran. Procesa cada pedido rapidamente y si hubieran pedido algo que tardaria
tiempo para preparar, informarles de eso. Tampoco tardes mucho tiempo en
procesar la cuenta. Si la cena ha ido bien, tener que esperar 20 minutos por la
cuenta puede estropear la experiencia. Los tiempos de espera mas largos no
solo lo perjudican en forma de clientes disgustados, sino que también
disminuyen su tasa de facturacion de la mesa. Velocidad y eficacia en servicio
al cliente en restaurante son cardinales no solo a experiencia de clientes sino a

las operaciones de restaurante también.

f. Aprende mantenerlos ocupados: Como ya hemos establecido que no se
deberia mantener a los clientes esperando mucho tiempo, la siguiente parte es
mantenerlos ocupados cuando es inevitable esperar. A la hora de preparar el

plato, involicralos en una conversacion si no estan hablando.

g. Resolver el problema inmediatamente: Los restaurantes son llevados por
humanos y los humanos hacen errores, esta bien pero no resolver el error es
una pena. Sea comida estropeada o un pedido demorado, se deberia resolver
todos los problemas inmediatamente. Eso les hard sentir a tus clientes que

cuidas de ellos. Intenta resolver sus problemas tan pronto como sea posible,
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dales un regalo o un reembolso. Tu ganancia no debe ser mas importante que

la comodidad de tu cliente.

h. Reconocer tus clientes frecuentes: ¢ Sabias que la mayoria de las ventas
de un restaurante no viene de los clientes nuevos sino de los antiguos? Los
frecuentes son los embajadores de marca y te apoyan lo que sea. Como
consecuencia, también esperan un servicio de alto nivel. Al menos lo que debes
hacer es reconocer los frecuentes y saber sus pedidos favoritos. Aparte de eso,
sabe de los eventos especiales en sus vidas, enviales un mensaje personal o
dales un descuento una vez al tiempo. Sé simpatico con tus clientes frecuentes,
y hazles sentir comodos en tu restaurante- este tipo de servicio al cliente da

mucho de si para tu restaurante.

i. Pedirles sus Feedbacks: No hay nada que haga feliz al cliente y mas seguros
en el servicio de un restaurante que un restaurante pidiéndoles sus
comentarios. Lo hace sentir que sus opiniones importan y si hubiera alguna
qgueja, la resolveran. Pedir a tus clientes sus comentarios también te dejaria
saber de las inconsistencias en tu servicio que no sabia que existian. Ademas,
te dird de las cosas que has estado haciendo que agradecen a tus clientes y no
tenias ninguna idea de eso. Al final, pidiéndoles sus comentarios mejorara el

servicio de tu restaurante y te permitird evaluarte.

j. Aprovechar la tecnologia: Invertir en un sistema de punto de ventas lleno

de caracteristicas que podrias usar para mejorar tus estandares de servicio de
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restaurante. Estas son algunas de las caracteristicas que tu sistema de punto

de ventas debe tener para un servicio estelar de restaurante. (parr.1-13)

Segun Torres (2022) expresa que hay diferentes tipos de factores que influyen en la
demanda del servicio al cliente en restaurantes: La demanda es la cantidad de
personas que quieren comprar un producto o servicio. Hay aspectos importantes a

considerar que pueden influir en ella, al igual que en la oferta.

v Ingresos: no todas las personas pueden comprar todo tipo de productos o
servicios.

v Gustos y preferencias: los consumidores muchas veces saben lo que quieren'y
necesitan, y pueden ser renuentes a la hora de comprar productos o servicios
nuevos.

v Precios de bienes y servicios relacionados: la demanda puede depender de
cudles son los precios de otros bienes con los que tienen relacién. En este
punto, los precios de bienes relacionados pueden ser sustitutos o
complementarios. Los sustitutos son los que satisfacen una misma necesidad;
los complementarios, los que se consumen conjuntamente.

v Expectativas de los consumidores: esta expectativa puede ser sobre el precio
de los productos o servicios.

v Cantidad de consumidores potenciales: existen mercados muy especificos y
especializados, mientras que hay otros mas que tienen la posibilidad de abrirse
paso de forma masiva. (parr.1-6)

3.4.3. Aciertos para un excelente servicio al cliente

Algunos aciertos segun Da Silva (2021), son:
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1. Atencidn centrada en el cliente: colocar al cliente en el centro de tu estrategia

2. Etiqueta telefénica: Un programa de capacitacion sobre etiqueta telefénica debe

incluir temas como:
v tono de voz;
v vocabulario adecuado;
v empatia;
v técnicas de agilidad;
v técnicas de escucha activa.

3. Politicas de atencién y servicio al cliente

4. Entender las necesidades del cliente

5. Conocimiento de los productos

6. Técnicas de persuasion y negociacion

7. Dominio de la tecnologia. (parr.12)

Ademas de los elementos antes mencionados la Ley 1210, LEY GENERAL DE
TURISMO, en el Articulo 24, establece algunas obligaciones de las entidades
dedicadas a ofrecer servicios turisticos tales como se mencionan en los siguientes
INCisos:
5) Conservar en buen estado y en condiciones O6ptimas de higiene las
instalaciones que ocupare.

7) Contar con un libro para la recepcion de sugerencias o quejas, con el

propdsito de mejorar la calidad de los servicios.
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8) Capacitar a sus trabajadores y empleados de forma directa o en coordinacién
con el "INTUR", para mejorar su nivel técnico o profesional.

10) Garantizar la buena prestacion del servicio en igualdad de condiciones al
turista nacional y extranjero.

18) Velar por los intereses y seguridad del turista.

19) Cumplir con las normas técnicas y control de calidad.

20) Conservar el medio ambiente y salubridad cumpliendo las disposiciones
legales, reglamentarias y normativas.
23) Brindar las facilidades a las personas con discapacidad y a las personas de
la tercera edad, garantizando su seguridad, comodidad, libre acceso,
desplazamiento y otras establecidas en el Reglamento de la presente Ley.
24) Exhibir en las instalaciones, en lugar visible al publico, un listado con los
nombres y numeros telefénicos de las autoridades a las que pueden acudir los
turistas para formular reclamos, los que deben de estar redactados en idioma

espafiol y adjuntando lista en inglés.

3.4.4. Fomentar la comunicacion eficaz entre los miembros del personal

Por su parte, Jaco (2020), explica como comunicarse en el equipo de un restaurante:
Una comunicacién eficaz ayuda a los equipos a trabajar mejor. Esto es tan cierto
en restaurantes como en deportes, tecnologia o cualquier otra area que opera

en un entorno de equipo. Aunque usted puede pensar en la comunicacion como
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algo natural, al menos la capacidad de comunicarse de la forma mas basica,
esto no es siempre el caso, especialmente en el lugar de trabajo. Como gerente
de restaurante, parte de su trabajo consiste en poner en marcha medidas para
ayudar a su equipo a comunicarse de manera adecuada y efectiva entre si. La
comunicacion productiva disminuye la confusion, lo que en realidad se traduce
en menos turnos perdidos, menos errores en la cocina y mas clientes felices

(parr.1-3).

Asi mismo, propone que se utilice la tecnologia para un mejor servicio en
restaurantes: La implementacion de estas herramientas puede ser una
excelente manera de fomentar la comunicacion efectiva dentro de su
entorno. Aunque es posible que los empleados no estén receptivos a estar en
un chat de grupo de trabajo en su aplicacion de mensajeria personal, el uso de
una aplicacion intrapersonal dedicada puede facilitar la comunicacion y
mantener separadas las conversaciones no laborales. Estas herramientas son
una manera conveniente para que los administradores puedan transmitir

anuncios o actualizaciones a todo el equipo (parr.4).

3.4.5. Sistemas POS basados en la nube

Segun Lépez-Maduefio (2023) abordd que:

Un sistema de POS (por sus siglas en inglés, Point of Sale) o punto de venta en
espafiol, es un conjunto de herramientas de hardware y software, que

principalmente les permiten a los negocios facturar sus ventas, facilitando

21



también llevar el control de su flujo de caja, inventarios, proveedores, compras,
cuentas por cobrar y pagar, gastos y costos fijos, utilidades y pérdidas, entre
otras funciones. “Ademas, un sistema de POS puede ayudar a mejorar la
atencién al cliente en el punto de venta, disminuyendo su tiempo de espera,
fidelizdndolos con herramientas como puntos por compras, créditos directos,

promociones por SMS, diversas formas de pago” (parr. 1).

También, Lopez-Maduefio (2023) expreso que:
Las soluciones POS basados en la nube ayudan a las empresas a mejorar y
manejar una amplia gama de opciones de pago. Son una herramienta vital para
aumentar las ventas. También brindan soporte en precios y control de
inventario, mercadotecnia, contabilidad, servicio al cliente y firmas digitales.
Estas soluciones ayudan a las empresas a ahorrar en costos de propiedad y
tiempos de implementacién, asi como simplifican la administracion de un

establecimiento. (parr. 3)

3.4.6. Pantallas de visualizacion de cocina digital

Las pantallas de visualizacion de cocina digital segun algunos autores son una
herramienta Util para mejorar la experiencia culinaria. Segun un estudio publicado en
la revista International Journal of Human-Computer Studies, las pantallas digitales son
una forma efectiva de proporcionar informacion util en la cocina y mejorar la eficiencia

y la precision en la preparacion de alimentos (Wang et al., 2018).
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Ademas, segun el autor Michael Wolf en su libro "The Kitchen of the Future", las
pantallas digitales son una parte importante del futuro de la cocina y la alimentacion.
Wolf argumenta que las pantallas digitales pueden ayudar a los cocineros a
mantenerse organizados y motivados, al tiempo que les permiten acceder a

informacion atil sobre recetas, nutricién y mas (Wolf, 2016).

En resumen, las pantallas de visualizacion de cocina digital con citas y referencias son
una herramienta valiosa para mejorar la eficiencia y la precisién en la preparacion de

alimentos, asi como para proporcionar informacion util y motivadora a los cocineros.

3.4.7. Chatbots para restaurantes

Los chatbots para restaurantes son una tecnologia emergente que puede mejorar la
experiencia del cliente y la eficiencia operativa en la industria de la restauracion. Segun
un estudio publicado en la revista International Journal of Hospitality Management, los
chatbots pueden mejorar la satisfaccion del cliente al proporcionar respuestas rapidas

y personalizadas a las consultas de los clientes (Xiang et al., 2017, parr.9).

Ademas, segun el autor John DiScala en su libro "The Restaurant Technology Guys",
los chatbots pueden mejorar la eficiencia operativa en los restaurantes al automatizar
tareas como la toma de pedidos y las reservas de mesas. DiScala argumenta que los
chatbots pueden reducir los errores humanos y mejorar la precisién y velocidad del

servicio al cliente (DiScala, 2019, parr.10).

En resumen, los chatbots para restaurantes son una tecnologia emergente que puede
mejorar la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa en la industria de la

restauracion.
3.4.8 Pagos sin contacto
Los pagos sin contacto son una tecnologia emergente que permite a los consumidores

realizar transacciones financieras sin tener que tocar una terminal de pago. Segun un

estudio publicado en la revista Journal of Business Research, los pagos sin contacto
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pueden mejorar la comodidad y la seguridad de las transacciones financieras, lo que
a su vez puede aumentar la satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca (Kumar et
al., 2019, parr.2).

Ademas, segun el autor Brett King en su libro "Bank 4.0", los pagos sin contacto son
una parte importante del futuro de los servicios financieros y pueden ayudar a reducir
los costos y mejorar la eficiencia en el procesamiento de transacciones. King
argumenta que los pagos sin contacto también pueden mejorar la experiencia del

cliente al brindar una experiencia de pago rapida y sin problemas (King, 2017, parr.3).

En resumen, los pagos sin contacto son una tecnologia emergente que puede mejorar
la comodidad, seguridad y eficiencia de las transacciones financieras, lo que a su vez

puede aumentar la satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca.

3.4.9 La adopcion de cadigos QR

La adopcion de codigos QR es una tendencia en aumento en varios sectores,
incluyendo el comercio minorista, la hosteleria y el turismo. Segun un estudio publicado
en la revista Journal of Business Research, la adopcion de codigos QR puede mejorar
la experiencia del cliente al proporcionar informacion uatil y personalizada sobre

productos y servicios (Kim et al., 2017, parr.4).

Ademas, segun el autor David Lee en su libro "The Power of Visual Storytelling”, los
codigos QR pueden mejorar la eficiencia y la precision en la transmision de informacion
al permitir que los clientes accedan a informacion especifica sobre productos y
servicios de manera rapida y sencilla. Lee argumenta que los cédigos QR también
pueden mejorar la participacion del cliente al permitirles interactuar con productos y
servicios de manera mas profunda (Lee, 2014).

En resumen, la adopcion de cdédigos QR es una tendencia en aumento que puede
mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia en la transmisién de informacion en

varios sectores.
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MenuUs de realidad aumentada
Los menus de realidad aumentada son una tecnologia emergente que permite
a los clientes ver informacion adicional sobre los platos en un menu a traves de
una aplicacion de realidad aumentada. Segun un estudio publicado en la revista
International Journal of Hospitality Management, los menus de realidad
aumentada pueden mejorar la experiencia del cliente al proporcionar
informacion méas detallada sobre los platos y aumentar la participacién del

cliente en el proceso de seleccion de platos. (Lee et al., 2018)

Ademas, segun el autor Michael Solomon en su libro "Consumer Behavior:
Buying, Having, and Being", los menus de realidad aumentada pueden mejorar
la satisfaccion del cliente al proporcionar una experiencia de seleccién de platos
mas interactiva y personalizada. Solomon argumenta que los menus de realidad
aumentada también pueden mejorar la eficiencia en la toma de pedidos al

permitir que los clientes seleccionen platos mas facilmente. (Solomon, 2019,

p.1)

En resumen, los menus de realidad aumentada son una tecnologia emergente que
puede mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia en la toma de pedidos en la

industria de la restauracion.

3.4.10. Mantenga la higiene y limpieza en su restaurante

La higiene y limpieza en un restaurante es fundamental para garantizar la seguridad
alimentaria y la satisfaccion del cliente. Segun un estudio publicado en la revista Food

Control, la higiene y limpieza adecuadas son esenciales para prevenir la
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contaminacion de alimentos y reducir el riesgo de enfermedades transmitidas por los

alimentos (Kusumaningrum et al., 2011).

Ademas, segun el autor Douglas Robert Brown en su libro "The Restaurant
Manager's Handbook", la higiene y limpieza son una parte fundamental de la
gestion de un restaurante exitoso. Brown argumenta que los estandares de
higiene y limpieza deben ser altos y consistentes en todas las areas del

restaurante, incluyendo la cocina, el comedor y los bafios. (Brown, 2018, p. 137)

Enresumen, la higiene y limpieza en un restaurante son fundamentales para garantizar

la seguridad alimentaria y la satisfaccién del cliente, y deben ser una prioridad en la

gestion de un restaurante exitoso.

A continuacion, se detallan las reglas generales que Tablado y Gallego, (2004)

sugieren para cada aspecto importante que abarca la higiene personal, es decir para

manos Yy piel; boca, nariz, oidos y cabello; ropa de trabajo y las disposiciones a tener

en cuenta para la salud, asi también como tratar cortes y heridas, segun el reglamento

de higiene personal:

v
v
v
v

<\

No lavarse las manos en el fregadero, usar el lavamanos
Usar uniformes limpios y solo dentro del &rea de cocina
Cubrir el cabello con un gorro
No hurgarse o rascarse la nariz, la boca, el cabello, las orejas mientras manipula
los alimentos.
No usar los limpiones de cocina para secarse las manos
No toser ni estornudar ni hablar sobre los alimentos.
Después de toser, estornudar o sonarse la nariz, lavarse las manos - No escupir
mientras manipula los alimentos.
No fumar, beber, o masticar chicle mientras estas en el area laboral.
No probar alimentos con los dedos. Utilizar una cucharilla previamente
desinfectada
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Utilizar el vestuario para cambiarse de ropa.

No utilizar accesorios como aretes, collares, pulseras, anillos, entre otros,
mientras manipula alimentos.

Lavar e higienizar las vajillas antes y después de usar

Cualquier persona que sufra una herida durante el trabajo, sera retirada de ése,
hasta que la herida haya sanado.

Cubrir con vendajes, gasas esparadrapo, debe protegerse con un apésito
impermeable (guantes plasticos desechables o débiles etc.)

No tocarse granitos, heridas, quemaduras o vendajes.

Disponer de un botiquin de primeros auxilios

El empleado debe estar sano fisicamente para la elaboracion de los productos
alimenticios.

Exigir a los empleados su documentacion sanitaria actualizada y en orden
(pulmones, enfermedades venéreas etc.).

Los manipuladores deben completar un cuestionario de salud y un examen
médico antes de ser contratados y de forma periédica.

Los manipuladores deben notificar al gerente del Gerente si sufren cualquier

sintoma de intoxicacion alimentaria o enfermedad infecciosa. (pp.22-23)

3.4.11. Desaciertos e inquietudes de los clientes

Segun Araya (2020) present6 como desaciertos:

v

Hacer uso de palabras inapropiadas.

Tener una actitud negativa.

No prestar atencidén a sus necesidades o problemas.

Tratar de humillar a nuestros clientes.

Criticar a la empresa.
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v

v

v

v

No usar sobre nombre a nuestros clientes.

Hablar mas de la cuente.

Generar conflictos con nuestros clientes.

Ser odioso (p.2)

En el blog Miss Carbonara (2018), abordan diferentes desaciertos en los restaurantes:

Esperar. Sibien es cierto que vivimos inmersos en la cultura de la prisa, cuando
reservas una mesa y tienes que esperar mas de un cuarto de hora para que te
la den, ya te sientas a comer de malas pulgas. Los contratiempos pueden llegar
a comprenderse, pero qué menos que ofrecer alguna bebida en la barra y ser

honestos cuando el cliente pregunta si se podra sentar pronto.

Que el personal no conozca la carta. Hace poco fuimos a un restaurante
donde nos sirvieron un aperitivo y el camarero, entre risas, admiti6 que
desconocia lo que era. Mi amiga, muy sagaz, me dijo: «¢ Y sillego a ser alérgica
a esto? ¢ Como es posible que no sepa lo que ofrece?». Tal cual. Da muy mala
imagen que el personal de un restaurante desconozca la carta, y mas en una
época en la que las alergias e intolerancias alimenticias estan a la orden del

dia.

Que no nos sepan asesorar. Este es otro de los clasicos errores del servicio

al cliente en un restaurante. Cuando voy a un sitio y estoy perdida con la carta,
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da gusto toparse con un camarero/a que te avisa de que te estds pasando

pidiendo o de que las raciones se van a quedar escasas

. Asimismo, es genial que el personal de un restaurante sepa cuales son los
platos que tienen mas éxito y, por qué no, se agradece que te revelen su

preferencia entre dos platos.

Que se dé por sentado el orden en que queremos los platos. Cuando se
trata de un menu no hay errores posibles, pero la cosa cambia cuando se trata
de varias raciones. Es verdad que a veces la propia légica indica el orden de
los platos, pero es preferible no dar nada por sentado. No todos los clientes
compartimos los mismos habitos al comer: hay gente que prefiere que le traigan
las raciones segun salgan de cocina, otras personas lo quieren todo a la vez y
otras en diferentes tandas. El cliente agradecera que el camarero/a le sugiera
el orden, pero a mi no me gusta que decidan sin preguntarme cual es el primero

y cudl el segundo.

Que no nos fidelicen. A los clientes nos gusta sentirnos importantes y, que
cuando vamos mucho a un sitio, nos traten bien. Saberse el nombre de los
clientes habituales, acordarse de lo que suelen beber y tener algun detalle (un

aperitivo rico, un chupito...) son tacticas que fidelizan a la clientela.

Ver malas caras. Cada persona tiene sus circunstancias y una personalidad
diferente, y ademas trabajar de cara al publico no es nada agradecido. Sin

embargo, tampoco es plato de buen gusto (y nunca mejor dicho) ir a un
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restaurante con el que llevabas toda la semana babeando y que la persona que
te atiende esté enfurrufiada. No me canso de decir que muchas veces es el

servicio lo que te impulsa a ir o dejar de ir a un restaurante.

Los olvidos. Todos somos humanos y se nos pueden olvidar las cosas, pero
cuando pides algo varias veces y no te lo traen, al final te mosqueas. Mas que
nada porque la cuenta la vas a pagar igual te hayan tratado mejor o peor.

(parr.2-9)

Algunas quejas en los restaurantes: qué hacer con ellas y como manejarlas:

a. Quejas sobre el servicio: Hoy en dia las quejas sobre el servicio no solo se
expresan de forma presencial, también debes estar atento a aquellas que se
reciben por medio de tus redes sociales. Y mas que ignorarlas, la solucion
siempre sera brindar una respuesta que te permita esclarecer cualquier
problema. ¢ Cédmo responder ante la queja? Agradecemos que te hayas puesto
en contacto con nosotros y sentimos que hayas tenido una mala experiencia en
nuestro restaurante. Haremos lo que esté en nuestras manos para solucionarlo

y evitar que vuelva a ocurrir.

b. Quejas sobre la comida: Pasta muy cocida, carne muy cruda, errores en la
temperatura en la que se debid de servir un platillo e incluso un fallo en la
presentacion. Todos estos son motivos de quejas constantes de los
comensales. Respira, todo tiene una solucion. ¢ Como responder ante la queja?

Escucha, con atencion aquello que te dice el cliente, acepta su queja y otérgale
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una solucién; cambiar el plato solicitado y un postre como cortesia. Recuerda
que lo mas importante es que la experiencia del cliente no se vea afectada vy,

con ello, buscar como minimizar el dafio.

c. Quejas sobre la limpieza: La limpieza de tu restaurante va mas alla de los
platos, vasos o la cuberteria. Este aspecto debe incluir tanto a tu equipo, su
presentacion, y a aquellos espacios en los cuales se desenvuelve un cliente;
como lo serian las mesas, el suelo, las sillas, el menu que toca e incluso el bafio.
Ante esto debes asegurarte de que todo tu equipo esté en total sintonia y sumar
esfuerzos en mantener todo el restaurante impoluto. ;Cémo responder ante
la queja? Si un cliente se queja de un utensilio sucio, asegurate de que tu
equipo haga el cambio de forma inmediata. En respuesta a ello tu gerente en
turno también debera acercarse a la mesa en cuestion a pedir una disculpa en

nombre de todos. (Svane et al., 2023)
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V.

METODOLOGIA Y MATERIALES

4.1. Ubicacion del estudio

Este estudio se realiz6 en la ciudad de Nueva Guinea, ubicada a 287 km al sur de la

capital Managua, Nicaragua, especificamente en 4 restaurantes de esta ciudad.

4.2. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion se desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo, para obtener la
informacion requerida a través de encuestas, con la finalidad de evaluar el servicio al

cliente en restaurantes de la ciudad de Nueva Guinea, Il semestre 2024.

4.3. Tipo de estudio

Esta investigacion se caracterizd por ser un estudio descriptivo y transversal, porque
se baso en el analisis de la calidad del servicio que ofrecen los restaurantes, en un

momento especifico.

4.4. Universo

El universo en este estudio fueron 84 restaurantes y establecimientos de comida que

brinden un servicio al cliente, en la zona urbana de Nueva Guinea.

4.5. Marco Muestral

El marco muestral en este estudio fueron 13 restaurantes autorizados en el area
urbana de Nueva Guinea: Las Brasas, Nicaraguita, Asados Sania, Asados La Negrita,
La Parrilla del Chef, La Choza, Kailagua, Imperial, La Islefia, Kung Fu, Ranchon

Cristopher, y El Establo.

4.6. Muestra

Se constituyo por 4 lugares, a los cuales se aplicaron encuestas a 10 clientes por cada
restaurante y se definié a través del muestro no probabilistico, es decir a conveniencia,

especificamente los siguientes restaurantes:
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1. ElKunfu

2. Ranchon Cristopher
3. El Establo

4. LaChoza

4.7. Criterios de inclusién

v Acceso a la informacion
v Disposicién de los propietarios a ser parte del estudio

v" Representativos en su sector (mas grandes y de mas experiencia)

4.8. Criterios de exclusion

v" No se disponen a ser parte del estudio
v" Poca posibilidad de disponer de la informaciéon o personas muy celosas con
ofrecer la informacion

v' Los menos representativos en su sector

4.9. Fuentes y obtencion de datos

Las fuentes para obtener la informacion fueron principalmente primarias, constituidas
por las personas gerentes o duefias de los restaurantes y quienes ofrecieron la
informacion a través de encuestas, asi como los clientes. Y las fuentes secundarias,

fueron los documentos, revistas, libros y sitios web consultados.
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4.10. Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Indicadores Fuente Técnica
Servicio al|Son todas las | Atencion
cliente actividades eficaz o
Propietarios/gerentes
desarrolladas para
. Buena Comensales que
atender de lamejor | o
higiene visitan los
manera a los
restaurantes
comensales. Calidad de Encuesta
la comida
Condiciones
del local
Calidad de
los cubiertos
Percepcion | Opinién que tienen | Servicio  a | Propietarios 0 | Encuesta
del servicio | |os clientes de la | tiempo gerentes
al cliente .
calidad de Ila _ Comensales que
. Calidad del | . .
atencion del | visitan los
alimento
restaurante restaurantes
Clima
adecuado
Higiene
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Principales | Atencién Mejorar la | Propietarios Encuesta

aciertos Y| gdecuada y a | atencion Igerentes
desaciertos .
tiempo
Personal
Personal amable y
capacitado capacitado

Local adecuado y Higiene

con higiene adecuada
Buena estética del Ambiente
personal que acogedor
atiende el publico.
Calidad de
los
alimentos

Y los desaciertos

todo lo contrario

4.11. Técnicas e Instrumentos

Se utilizé la encuesta como técnica con un cuestionario con multiples opciones de
respuesta o escala Likert elaborado de acuerdo a los objetivos, para la recogida de la

informacion de este estudio.

4.12. Procesamiento y analisis de la informacion

Este se realizO a través del programa Excel, en tablas donde se procesaron las
encuestas y posteriormente se realizaron las graficas segun las respuestas de los

informantes.

4.13. Materiales utilizados

v' Computadora
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v" memoria
v' internet
v' celular

4.14. Aspectos éticos

v'Utilizar la informacién anicamente para fines académicos
v" Respetar la opinion tal como fue expuesta por los informantes

v Citar las fuentes consultadas de acuerdo a las normas apa 7ma edicién

4.15. Delimitacion y limitaciones del estudio

Este estudio fue delimitado por 4 lugares donde se consultd tanto a los propietarios

como a los clientes, todos ubicados en el area urbana de la ciudad.

Y las limitaciones del mismo, fueron dadas, por la poca disponibilidad de tiempo de los
investigadores, asi como la limitada experiencia en investigacion y la posibilidad de no

comprension adecuada de la encuesta.
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V.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Después de haber aplicado la encuesta a la muestra definida en el estudio: servicio al
cliente en restaurantes de la ciudad de Nueva Guinea, Il semestre 2024, se presentan

los resultados siguientes:

5.1. Descripcion general de las fuentes de informacion

Las fuentes consultadas, en total fueron 40 comensales, en su mayoria fueron jévenes
de ambos sexos, con un nivel educativo terciario y en menor cantidad de secundaria,
en general sin compromisos matrimoniales, aplicada en diferentes dias y horarios, para
valorar el servicio al cliente que se ofrece en 4 restaurantes de Nueva Guinea,
asimismo, se contd con sus aportes de manera voluntaria, asi como la opinién de los

duefios de los restaurantes parte del estudio.

De estos, la mayoria esta bajo la administracion de mujeres y solo un negocio es
dirigido por vardn, otro dato relevante es que el 50% tienen méas de 10 afios de

funcionar y la otra parte menos de ese tiempo.

5.2. Oferta de servicio al cliente en restaurantes de Nueva Guinea

Para conocer la oferta de servicio al cliente en restaurantes de Nueva Guinea, se
consultd al respecto y las respuestas indican que el 100 % ofrecen alimentacion y
bebidas variadas, sin embargo, en uno de los establecimientos no se ofrece bebidas
alcoholicas, ademas solo el 50% ofrecen servicios de cafeteria, postres y venta de
otros productos (chicles, chocolates, caramelos, entre otros); asimismo, el 75 % ofrece

delivery y el 50% ofrece servicios de atencidén a eventos privados a domicilio.

A partir de lo antes expuesto, se denota una oferta gastronémica béasica, sin mayores
opciones, y esta todavia es mas reducida en fines de semana que hay lugares que
reducen su atencion a unos pocos alimentos, sopas y su principal oferta la centran en

bebidas alcohdlicas.

En general la oferta de estos lugares para disfrutar en familia es muy reducida, pues

sb6lo un establecimiento ofrece servicios de alimentacibn sin exponerse al
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comportamiento de personas bajo los efectos de bebidas alcohdlicas. En este sentido,
se percibe escasa comprension de la satisfaccion al cliente a como lo expresa Pérez
(2018) y después de los planteamientos anteriores seria necesario que retomaran los
10 consejos que ofrece la The Restaurant Times (2023), para mejorar la oferta y el
servicio a los comensales, considerando que es un producto muy sensible a la

demanda de la poblacién y que hay vacios en la oferta que requieren atencion.

Figura 1

Oferta de servicio en restaurantes de Nueva Guinea

1. Alimentadan 2 Postres 3 Cafeteria 4. Bebidas no  5.Bebidasalkohdlicas 6 5ervicio de eventos 7 Servicio de eventos 8 Delivery 3 Productos varios
alcohdlicas privados privados a domicilio
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También se vincula con la siguiente interrogante que valora la percepcion del servicio
al cliente, ademas de identificar que es muy limitada, es cuestionada y debe ajustarse
a estandares demandados en este sector, a como se observa en el grafico donde un
20% la califica como excelente y el resto entre regular y buena, esto puede significar
gue los propietarios han descuidado este aspecto, y debe atenderse tal situacion, pues
se esta frente a una demanda de una poblacion que segun el INTUR es de 36,103
habitantes en el area urbana, en el area rural de 41,875 y que ademas es transito para
las personas que viajan a Bluefields, y otros poblados cercanos como El Coral,

Chontales y ElI Almendro, Rio San Juan, para quienes es su principal centro de
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gestiones y compras, lo antes mencionado puede interpretarse que los empresarios
de la gastronomia no han entendido que en la actualidad se vive una época de mejora
continua para estar siempre un paso mas alla de la competencia, y lograr la calidad en
sus servicios cubriendo las necesidades y expectativas de sus clientes a como lo

sefala (Montalvo, et al., 2017).

Siguiendo con este mismo orden de ideas, se puede decir que existe una clara
evidencia de retomar los consejos de Calderon (2019), donde denota que las
expectativas y percepciones a nivel de clientes son importantes para conocer la calidad
de su servicio y a su vez identificar las oportunidades de mejora, en tal sentido, es una
demanda urgente que tienen los negocios del sector gastronémico, en aprovechar las
ventanas de opciones para satisfacer la demanda y sumar a una mejor opiniéon de los
comensales, maxima cuando una parte de los aspectos sefialados no obedecen
necesariamente a una disponibilidad extra de recursos econémicos para la inversion,
sino a desplegar las habilidades gerenciales para establecer alianzas comerciales con

proveedores de servicios que pueden pasar a ser parte de la oferta de los restaurantes.

5.3. Percepcion del servicio al cliente

La percepcidn del servicio al cliente es un proceso mental que da significado a la vision
de la realidad en correspondencia con las circunstancias del contexto para interpretar

las cosas (Couso, 2005).

En este sentido, las expectativas y percepciones de los clientes o consumidores
aumentan la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes (Kotler y Keller, 2012).
Por tanto, es vital para cualquier restaurante que desee conocer la calidad de su
servicio y que a su vez quiera identificar las oportunidades de mejora para aumentar
el nivel de servicio. De acuerdo a la opinion de los consumidores el 48% lo aprecia
como regular, dato que debe ser considerado de forma urgente a fin de hacer ajustes
para el cambio de la percepcion de los comensales, aumentar la demanda, la

fidelizacion y la percepcion de su empresa.
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Al respecto, los propietarios se autoevalian y coinciden con los clientes, aunque en el
nivel de excelente se valoran de manera mas positiva que sus demandantes, quienes
solamente el 20% los califica como excelente, en cambio los duefios se consideran en
un 50% que ofrecen servicios de calidad. A continuacion, dejamos las graficas que
por si solas expresan las apreciaciones de los consultados.

Figura 2 Figura 3

Percepcion del Servicio (C) Percepcion del servicio (P)

H Excelente H Excelente

M Bueno ® Bueno

m Regular H Regular

Continuando con el andlisis hay dos posiciones, una coincidente entre los propietarios
y los comensales, respecto a la opinion de regular en un 50% del servicio al cliente y
la otra posicion divergente, donde los clientes perciben en un 20% como excelente,
mientras que los duefios lo evalitan con un 50%, desde esta perspectiva los
propietarios deben considerar que la satisfaccion al cliente es un compromiso
apremiante a asumir, puesto que este busca una respuesta emocional que le provoque
una experiencia Unica e inolvidable como lo sefiala Oviedo (2021). Y a la vez esta
percepcion positiva serd la mejor estrategia del marketing promocional personalizado
y de bajo costo para los restaurantes de la ciudad.

En este mismo sentido, la calidad y las condiciones de un restaurante son
determinantes para su éxito. Un enfoque proactivo en la gestion de calidad y la
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atencién a la experiencia del cliente son claves para construir una reputacion sélida y

asegurar la fidelidad del cliente.

Este desencuentro entre propietarios y consumidores que se observa con facilidad en
las figuras 2 y 3, aunque lo ideal seria que haya apreciaciones similares entre un grupo
y otro, y sobre todo lo que opinan los demandantes que son al fin y al cabo para
quienes se ofrece el servicio, deberia de interesar sobremanera a las personas que
gerencian o los mismos duefios, pues hay un hilo conductor consecuente de una
opiniébn con la respuesta a la demanda y esta a su vez mayor aceptacion, mas
consumo y eso trae mejor posicionamiento en el mercado y se traduce en un
incremento en el ingreso del negocio. En tal sentido los propietarios tendran que

asumir una serie de mejoras.

Al respecto, Guzman, et al., (2014), ofrece aportes que se deberan considerar si la
vision de los empresarios de la gastronomia consultados es competir para mantenerse
en el mercado y crecer para llenar las expectativas de sus clientes, para ello estan
llamados a considerar que el paso del tiempo y factores, como el desarrollo de la
tecnologia, el acceso a la informacién, el descubrimiento de nuevos alimentos y/o
recetas, asi como las cambiantes necesidades del cliente, han influido en el desarrollo
y evolucion de la industria del servicio de los alimentos. Por esta razon, los
restaurantes han tenido que ajustarse a las demandas y los requerimientos de cada
época, motivo por el cual la calidad en el servicio ha ido adquiriendo un papel
preponderante para los negocios restauranteros, ya que se ha convertido en una
estrategia que permite satisfacer al cliente, contar con su lealtad y facilitar el proceso

de fidelizacion, a la par de la atraccion de nuevos comensales.
5.4. Principales aciertos y desaciertos en el servicio al cliente

Para evaluar los principales aciertos y desaciertos en el servicio al cliente que brindan
los restaurantes de la ciudad de Nueva Guinea, se logré aplicar encuestas a

comensales que visitan constantemente los restaurantes en estudio.
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Sim embargo, es muy importante tener en cuenta los principales aciertos y desaciertos
gue podrian prevalecer en el servicio al cliente. Es por ello que, Hyken (2018), explica
gue el servicio al cliente debe centrarse en la creacién de una experiencia excepcional
y personalizada, y a su vez, describe algunos aciertos, tales como, dar una buena
bienvenida, sugerir al cliente, pasar la orden, optimizar tiempo, resolver problemas,
ente otros. También, describe los desaciertos que pueden presentarse al momento del
servicio al cliente, como, tiempo de espera, falta de manejo de la carta, hacer malas

caras, olvido del pedido, quejas, orden e higiene de la mesa.

De acuerdo a las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas, se puede decir
que los principales aciertos en el servicio al cliente son: la calidad de los alimentos,

calidad del servicio y condiciones del lugar.

Figura 4 Figura5

Calidad de alimentacion (C) Calidad de alimentacion (P)

H Excelente M Excelente

B Bueno M Bueno

H Regular H Regular

En la figura 4 se muestra que la percepcién de los comensales, que el 20% consideran
excelente, porque se sienten satisfecho con la calidad del platillo y un 45% lo valora
como bueno, por tanto, el 35% lo consideran como regular; esto significa que la
mayoria estan insatisfecho de la calidad de la alimentacion, esto puede estar dado por
la falta de variedad en el menu, porcion del platillo, versus precio del mismo. En
cambio, los empresarios lo ven que tienen un 50% de excelente y el otro 50% regular.
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Figura 6 Figura 7
Calidad del servicio(C) Calidad del Servicio(P)

M Excelente H Excelente

M Bueno ™ Bueno

m Regular m Regular

De acuerdo a la informacion brindada por los comensales, se logro identificar que, en
los diferentes restaurantes de la ciudad, la valoracion de la calidad del servicio con
mayor porcentaje es la de buena, a como se muestra en la figura 6 y 7, y continda la
percepcion de los consumidores que solo el 20% lo valora como excelente, en

contraste con los duefios que opinan en un 50%.
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Figura 8

Calidad del servicio
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M Excelente M Bueno Regular

Aunque en este grafico, la mayoria de los indicadores tienen porcentajes positivos,
ninguno llega a alcanzar una excelencia total o satisfaccion plena de los comensales,
incluyendo el tiempo de espera, el menu, la presentacion de platos y cubiertos, el
asesoramiento, la amabilidad y cortesia, la actitud del mesero y la presentaciéon e
higiene. Los valores varian, con un enfoque particular en los platos y cubiertos, que

obtuvo la puntuacion mas alta.

Las empresas deben adaptarse a las necesidades y preferencias de los clientes para

mejorar su experiencia.

En base a las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas, se puede concluir que
los principales aciertos en el servicio al cliente se centran en tres aspectos clave: la
calidad de los alimentos, la calidad y condiciones del lugar, y la calidad del servicio.
Estos elementos no solo reflejan la satisfaccion del cliente, sino que también son
fundamentales para el éxito y la reputacién de cualquier negocio en el sector de la

restauracion.
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La calidad de los alimentos es esencial, ya que los clientes buscan experiencias
gastrondmicas que cumplan con sus expectativas y necesidades. Asimismo, la calidad
y condiciones del lugar juegan un papel crucial en la creacién de un ambiente
agradable y acogedor, lo que contribuye a una experiencia positiva. Por ultimo, la
calidad del servicio es determinante para establecer una conexion emocional con los

clientes, fomentando su lealtad y recomendacion.

Lo antes mencionado coincide con los aportes de algunos aciertos que plantea Da
Silva (2021), los que seguramente los duefios de estos negocios deberan considerar
tales como: colocar al cliente en el centro de tu estrategia, definir un programa de
capacitacion sobre etiqueta telefénica a sus colaboradores, que tenga un vocabulario
adecuado y genere empatia con el cliente, asi mismo definir politicas de atencién y
servicio al cliente para entender sus necesidades, que dominen ademas los productos

que ofrece el negocio.

Por otro lado, se identificaron los principales desaciertos, los cuales se describen a

continuacion

Figura 9 Figura 10

Calidad y condiciones (c) Calidad y condiciones (p)

M Excelente

m Bueno

m Regular 25% 259% M Excelente
B Bueno
H Regular

En cuanto a la calidad y las

condiciones del lugar, en la figura 9, se
muestra las expresiones de los
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comensales, quienes calificaron que el 20% de la calidad condiciones del lugar es
excelente y un 47% es bueno, esto se debe a diferentes criterios abordados entre ellos
tenemos el area de parqueo, la higiene del lugar y condiciones de la infraestructura,
camaras y guardas de seguridad y el 33% regular porque no tienen condiciones
adecuadas; a diferencia de los empresarios quienes califican la calidad y condiciones
del lugar con 25% es excelente y un 25% regular y un 50% bueno ellos reconocen que
tienen desafios por superar, tales como en infraestructura, estética, climatizacion,

parqueo, entre otros, expuestos en el siguiente grafico.

Figura 11

Calidad y condiciones del lugar
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Este gréfico analiza diversos factores relacionados con la calidad y condiciones del
lugar, tales como higiene, servicios sanitarios, infraestructura, estética, ambientacion,
climatizacion, accesibilidad y seguridad. Las calificaciones se distribuyen en las
categorias de excelente, bueno y regular, mostrando que la higiene y la seguridad
son aspectos destacados, mientras que la infraestructura y la climatizacién recibieron
puntuaciones mas bajas, por tanto, estos elementos ameritan la atencion y respuesta
de los duefios de los restaurantes en esta ciudad, para cumplir con lo expresado en
la Ley General de Turismo, en el arto.24, donde sefiala las obligaciones de las
entidades dedicadas a ofrecer servicios turisticos, tales como: mantener condiciones
optimas de higiene y salubridad en las instalaciones, garantizar seguridad, cumplir
con las normas técnicas y control de calidad, brindar las facilidades a las personas

con discapacidad, entre otras.

Figura 12 figura 13
Forma de pago(C) Forma de pago (P)

H Excelente 25% 25% M Excelente
m Bueno M Bueno
m Regular m Regular

Por otra parte, en lo relacionado a su forma de pago, que utilizan los restaurantes de
la ciudad de Nueva Guinea, los comensales le dan la mayor calificacion como regular
en un 43% y se muestra y el 15% la califica de excelente; porque estos restaurantes
tienen formas de pagos variadas, como efectivo y digital, por su parte los propietarios
tienen una mejor opinion de este tema, aunque se autoevallan que requieren ampliar

las formas de gestionar el pago de los servicios ofrecidos.
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A partir de los hallazgos sobre los principales desaciertos en el servicio al cliente, se
puede afirmar dos aspectos criticos que demandan atencion inmediata son: la calidad
y condiciones del lugar, especificamente la climatizacion, la estética, la infraestructura

y la higiene, asi también, las formas de pago, en cuanto a precio y propina.

La calidad y condicién del lugar son fundamentales para crear una experiencia positiva
para el cliente. Un entorno descuidado o poco acogedor puede afectar negativamente
la percepcion del servicio, incluso si otros elementos, como la calidad de los productos,
son satisfactorios. Por lo tanto, es esencial que las empresas mantengan un espacio

limpio, comodo y atractivo para sus clientes y en coherencia con el precio del servicio.

Por otro lado, las formas de pago son un aspecto practico que puede influir en la
decision de los clientes de regresar. La falta de opciones de pago convenientes o la
ineficiencia en el proceso de pago pueden generar frustracion y descontento, lo que

podria llevar a la pérdida de clientes potenciales.

5.5. Acciones que se realizan para motivar alos empleados a ofrecer servicio de

calidad a los clientes

Figura 14

Acciones que se realizan para motivar a los empleados a ofrecer servicio de calidad
a los clientes

g) Les habla de forma positiva

f) Les provee los equipos necesarios para el...
e) Incentivo por buen desempefio
d) Reparte las propinas entre los trabajadores
c) Realiza evaluacion del desempefio

b) Constante monitoreo y seguimiento a su trabajo

a) Los capacita constantemente

o

20 40 60 80 100 120

Mediante la evaluacién a las preguntas realizadas y consultadas a los propietarios se
logré obtener resultados que un 100% capacitan a los empleados y un 75% dan
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seguimiento y monitoreo a los trabajadores igualmente en la evaluacion y un 50% de
reparticion de propinas entre los empleados igual de incentivos por desempefio y
cuentan con un 75% de proveer los equipos necesarios para trabajar al igual de

hablarle de forma positiva.

En sentido, se percibe una buena intencion de parte de los propietarios para mejorar
la experiencia de sus clientes, desarrollando estrategias dirigidas al personal a fin de
mejorar su servicio y motivar a sus clientes a frecuentar mas a menudo sus negocios,
de manera que con estas acciones estan asumiendo sus obligaciones de acuerdo a la
Ley 1210, arto. 24, inciso 8) que orienta capacitar a sus trabajadores y empleados de
forma directa 0 en coordinaciéon con el "INTUR", para mejorar su nivel técnico o

profesional y con ello dar un mejor a los comensales.

Figura 15

Consulta de satisfaccion al cliente

M a) Siempre

b) Pocas veces

c) Nunca

De acuerdo a las respuestas que dieron los propietarios de los restaurantes, sobre
aplicar encuestas de consulta de satisfaccion a los clientes, un 50% de los propietarios,
afirma que pocas veces lo hacen y un 50% nunca. De esto se puede describir que
tienen mucho que mejorar, porque el cliente debe ser considerado como el

protagonista principal de todo negocio, y por tanto, la consulta de satisfaccion debe ser
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una practica constante si apuntan a llevar sus negocios a niveles a satisfaccion y

respuesta a las demandas de sus consumidores.
Figura 16

Atencion a las quejas y sugerencias

H a) Siempre

b) Pocas veces

c) Nunca

Los restaurantes de la ciudad de Nueva Guinea se clasifican en un 50% en
pocas veces y un 50% en nunca esto puede valorarse como una falta de
sensibilidad a la importancia de las opiniones de los clientes, a pesar que en la
actualidad la tecnologia ofrece diversas formas para conocer la percepciéon de
los comensales, a través encuestas rapidas en linea, o de manera fisica, y esto
ofreceria informacion veraz y objetiva de la experiencia obtenida por sus
clientes.

En resumen, se requerira atender las obligaciones descritas en la Ley 1210,
arto.24, inciso 7) que mandata a contar con un libro para la recepcion de

sugerencias o guejas, con el propdsito de mejorar la calidad de los servicios.
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VI. CONCLUSIONES

Basado en el analisis de los resultados de cada una de las variables del instrumento

aplicado, se presentan las conclusiones siguientes:

v La oferta de servicio en los restaurantes de Nueva Guinea cubre las
necesidades basicas de alimentacion y bebidas, con un 100% de los
establecimientos ofreciendo estos servicios. Sin embargo, hay algunas areas
de mejora, como la limitada oferta de servicios adicionales como cafeteria,
postres y venta de productos en solo el 50% de los locales.

v' Los resultados de las encuestas realizadas en Nueva Guinea indican que,
aunqgue un 48% de los clientes perciben el servicio como regular, un 50% de los
propietarios considera que el servicio es excelente o bueno.

v" Los aciertos, como la calidad de los alimentos y la atencién al cliente, son
fundamentales para satisfacer las expectativas de los comensales y fomentar
su lealtad. Sin embargo, los desaciertos, como el tiempo de espera, la falta de
manejo adecuado de la carta y la higiene, pueden afectar negativamente la
percepcion del servicio. La calidad y condiciones del lugar, asi como las formas
de pago, son aspectos criticos que requieren atencion inmediata para mejorar

la experiencia del cliente.

A pesar de algunos desafios, hay una base de clientes que valora positivamente la
atencion recibida en ciertos restaurantes. Los clientes han destacado experiencias
agradables, donde la amabilidad y la atencion personalizada del personal han dejado
una impresién duradera. Este reconocimiento sugiere que, con el enfoque adecuado,

es posible construir relaciones sélidas y duraderas con los clientes.

En conclusién, la investigacion ha puesto de manifiesto que, aunque existen areas de
mejora, los restaurantes de Nueva Guinea estan en un camino positivo hacia la
excelencia en el servicio al cliente. Con el compromiso de todos los actores
involucrados, es posible transformar la experiencia del cliente y posicionar a los

restaurantes como referentes en calidad y atencion en la region.
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VII.

RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan algunas recomendaciones con la finalidad de mejorar el

servicio al cliente en los diferentes restaurantes:

A los propietarios de los restaurantes:

v

Ampliar la oferta de servicios: Dado que el 100% de los restaurantes ofrecen
alimentacion y bebidas, es recomendable que aquellos que no lo hacen
consideren ampliar su menu con servicios adicionales como cafeteria, postres
y venta de productos. Esto no solo diversificara la oferta, sino que también
atraera a un mayor numero de clientes.

Mejorar la calidad del servicio al cliente: La discrepancia entre la percepcion
de los propietarios y la de los clientes sobre la calidad del servicio sugiere la
necesidad de implementar programas de capacitaciéon mas efectivos. Capacitar
al personal en habilidades de atencion al cliente, manejo de quejas y resolucion
de problemas es crucial para elevar la satisfaccion del cliente.

Atencion a la higiene y condiciones del lugar: Es fundamental que los
restaurantes mantengan altos estdndares de higiene y seguridad. Realizar
auditorias regulares y capacitaciones sobre practicas de limpieza puede ayudar
a asegurar que los clientes se sientan comodos y seguros en el establecimiento.
Optimizar el tiempo de esperay la eficiencia del servicio: Reducir el tiempo
de espera es esencial para mejorar la experiencia del cliente. Esto puede
lograrse mediante una mejor organizacion del personal, una comunicacion mas
efectiva entre el equipo y la implementacion de tecnologia que facilite el proceso
de pedidos y pagos.

Recoger y actuar sobre la retroalimentacion de los clientes: Es importante
que los propietarios realicen encuestas de satisfaccion de manera regular y
consideren las opiniones y quejas de los clientes. Esto no solo ayudara a
identificar areas de mejora, sino que también mostrard a los clientes que su

opinion es valorada, fomentando su lealtad.
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v' Implementar un sistema de gestion de calidad: Establecer un sistema que
permita monitorear y evaluar continuamente la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente ayudara a los restaurantes a adaptarse rapidamente a

las necesidades cambiantes del mercado y de los consumidores.
A los clientes:

v Sialgo no es de tu agrado, hazlo saber al personal de manera respetuosa para
gue puedan solucionarlo.

v' Comparte tus comentarios con el restaurante, ya sea en persona, por redes
sociales o en sitios web de resefias. Esto ayuda a mejorar la experiencia para
futuros clientes.

v Ser respetuoso Yy tolerante al momento de la espera del servicio solicitado y
adaptarse a las nuevas formas de gestion en cada uno de los restaurantes.

A URACCAN:

v Ofrecer talleres que mejoren la gestion de restaurantes en cuanto a la atencion
al cliente, mercadeo y la implementacion de tecnologias.

v' Capacitar a propietarios y trabajadores en el manejo de sistemas que puedan
facilitar la gestion de tiempo en la atencion al cliente.

v Dar seguimiento en la continuidad del estudio realizado para seguir aportando

a la mejora de la atencion al cliente en restaurantes locales.
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Encuesta al propietario

I. Introduccion: Estimado propietario, con el objetivo de evaluar el servicio al cliente
en restaurantes de Nueva Guinea, solicitamos de su aporte para responder la
siguiente guia de encuesta. La informacion que nos brinde sera utilizada en la
investigacion titulada “Servicio al cliente en restaurantes de la ciudad de Nueva
Guinea, Il semestre 2024” y de antemano agradecemos sus aportes.

II. Informacién General:

2.1 Edad: 22Sexo:F_ M___
2.3 Estado civil: Casado____ Soltero Union Libre
2.4 Nivel educativo: Sabe leer y escribir Primaria __Secundaria__ Universidad____
2.5 Tiempo de tener el negocio: 2.6Nombre del negocio:

[ll. Preguntas centrales
Indicaciones: Marque con una “X” las respuestas que considere adecuada en cada
pregunta.

3.1¢Cudl es la oferta de servicios al cliente que brinda en su negocio?
1. Alimentacion
2. Postres
3. Cafeteria
4. Bebidas no alcohdlicas
5. Bebidas alcohdlicas
6. Servicio de eventos privados
7. Servicio de eventos privados a domicilio
8. Delivery
9. Productos varios
10.Otros:

3.2 ¢, Cudl es su percepcidn del servicio al cliente que ofrece en su restaurante?
a. Excelente b. Buena c. Regular d. Mala

3.3 ¢ Cudles son los principales aciertos y desaciertos en el servicio al cliente que
enfrenta en su negocio?

Indicaciones: Marque con una “X” las respuestas que considere adecuada en cada
pregunta.
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No.

Criterios

Valoracioén

Excelente

Buena

Regular

Calidad de la Alimentacioén

Variedad del menu para diferentes tipos de
clientes (nifios, adultos, dietéticos, platillos
familiares)

Calidad de los alimentos

Porcion del platillo

Calidad del servicio

Eficiencia en el servicio

Tiempo de espera

Dominio del menu

Orden de los platos y cubiertos

Calidad de los cubiertos

Calidad de la cristaleria

Calidad de la plateria

Calidad de manteles, mesas y sillas

©| 00 N| O g | W| N|

Asesoramiento del mesero

By
o

Actitud frente al cliente

|_\
|_\

Amabilidad y cortesia

[EEN
N

Presentacion e higiene del personal de
atencion al cliente

Calidad y condiciones del lugar

Higiene del lugar

Calidad e higiene de los servicios sanitarios

Condiciones de infraestructura del lugar

Al W N P

Decoracion y estética visual (fotografias,
pinturas, plantas, iluminacion)

ol

Ambientacion audio visual apropiada al tipo
de cliente (nifios, familia, parejas, grupos de
amigos, otros)

Climatizacion del local
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Area familiar

8 Area de fumado

9 Espacio diferenciado para clientes ebrios
10 | Accesibilidad

11 Condiciones de seguridad

12 Parqueo

IV. | Formas de pago

1 Precios

2 Formas de pago (tarjeta crédito, débito,
billetera movil, transferencia, efectivo)

3 Propinas

V. Otros mencionar:

3.4 ¢ Qué acciones realizan para motivar a los empleados a ofrecer servicio de calidad

a los clientes?

a) Los capacita constantemente b) Constante monitoreo y seguimiento a su trabajo
c) Realiza evaluacion del desempefio __ d) Reparte las propinas entre los trabajadores__
e) Incentivo por buen desempefio f) Les provee los equipos necesarios para el
desemperio de sus funciones __ g) Les habla de forma positiva __

h) Otros mencione:

3.5 ¢ Realizan encuestas de consulta de satisfaccién al cliente?
a) Siempre __b) Pocasveces __  c¢) Nunca _
3.6 ¢ Consideran las quejas /sugerencias ofrecidas por los clientes para mejorar los servicios

ofrecidos? a) Siempre __ b) Pocasveces __  c¢) Nunca __

IV. Preguntas de cierre
4.1¢Hay algo adicional que usted considera necesario abordar?

a) Si b) No
Explique:
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Encuesta a clientes

I. Introduccidén: Estimado cliente, con el objetivo de evaluar el servicio al cliente
ofrecido en los restaurantes de Nueva Guinea, solicitamos de su aporte para responder
la siguiente guia de encuesta. La informacion que nos brinde sera utilizada en la
investigacion titulada “Servicio al cliente en restaurantes de la ciudad de Nueva
Guinea, |l semestre 2024”, de antemano agradecemos sus aportes.

Il. Informacién General:

2.1 Edad: 22Sexo:F M
2.3 Estado civil: Casado Soltero Unién Libre
2.4 Nivel educativo: Sabe leer y escribir Primaria Secundaria____ Universidad

9.5Nombre del Restaurante:

lll. Preguntas centrales

Indicaciones: Marque con una “X” las respuestas que considere adecuada en cada
pregunta.

3.1¢Cudl es la oferta de servicios al cliente que tiene este negocio?
Alimentacion
Postres
Cafeteria
Bebidas no alcohdlicas
Bebidas alcohdlicas
Servicio de eventos privados
Servicio de eventos privados a domicilio
Delivery
. Productos varios

10.Otros:
3.2 ¢ Cuédl es su percepcion del servicio al cliente en los restaurantes de la ciudad de
Nueva Guinea? a. Excelente b.Buena___  c.Regular

CoNoO~wNE
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3.3 ¢, Cudles son los principales aciertos y desaciertos en el servicio al cliente que
enfrentan los restaurantes de la ciudad de Nueva Guinea?

No.

Criterios

Valoracién

Excelente

Buena

Regular

Calidad de la Alimentacién

Variedad del menu para diferentes tipos de
clientes (nifios, adultos, dietéticos, platillos
familiares)

Calidad de los alimentos

Porcion del platillo

Calidad del servicio

Eficiencia en el servicio

Tiempo de espera

Dominio del menu

Orden de los platos y cubiertos

Calidad de los cubiertos

Calidad de la cristaleria

Calidad de la plateria

Calidad de manteles, mesas y sillas

©| O N| o g | W| N|

Asesoramiento del mesero

[
o

Actitud frente al cliente

'_\
'_\

Amabilidad y cortesia

[EEN
N

Presentacion e higiene del personal de
atencion al cliente

Calidad y condiciones del lugar

Higiene del lugar

Calidad e higiene de los servicios sanitarios

Condiciones de infraestructura del lugar

AW N

Decoracién y estética visual (fotografias,
pinturas, plantas, iluminacion)
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5 Ambientacién audio visual apropiada al tipo
de cliente (nifios, familia, parejas, grupos de
amigos, otros)

Climatizacién del local

Area familiar

6
7
8 Area de fumado
9

Espacio diferenciado para clientes ebrios

10 Accesibilidad

11 Condiciones de seguridad

12 Parqueo

IV. | Formas de pago

1 Precios

2 Formas de pago (tarjeta crédito, débito,
billetera movil, transferencia, efectivo)

3 Propinas

V. Otros mencionar:

lll.  Preguntas de cierre

4.1¢Hay algo adicional que usted considerano se logr6 abordar en las preguntas

anteriores? a) Si b) No

Explique:
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