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RESUMEN

En el tiempo actual en el que la industria restaurantera ha sufrido diferentes transformaciones, la
satisfaccion al cliente emerge como un componente esencial para alcanzar el éxito y lograr la
sostenibilidad de los establecimientos. La experiencia gastrondmica no se limita tan solo a la calidad de
los platillos, abarca la gran amplitud de servicios ofrecidos, la atmdsfera del espacio que ocupan, asi
como la interaccion con el personal. La presente investigacion se enfoca en la evaluacion exhaustiva de
la satisfaccion del cliente a través del servicio de los restaurantes, buscando identificar los indicadores
que den forma a esta propuesta. A través de un enfoque multidimensional, este trabajo aspira a
proporcionar una vision integral de los factores que intervienen de forma directa en satisfacer a los
clientes. Tomando en cuenta desde la calidad de los alimentos hasta la eficiencia del servicio,
examinando las areas que influyen en la percepcion del cliente, trayendo consigo la decision de retornar,
asi como de recomendar el establecimiento. Esta investigacion no solo pretende identificar areas de
mejora para las empresas gastrondmicas, sino también contribuir al desarrollo de una aplicacién que

favorezca la relacion entre los restaurantes y los comensales.
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Determination of Customer Satisfaction Indicators Through a Desktop
Application in SMEs in the Restaurant Sector of Tlatlauquitepec

ABSTRACT

In the current time in which the restaurant industry has undergone different transformations, customer
satisfaction emerges as an essential component to achieve success and achieve the sustainability of
establishments. The gastronomic experience is not limited only to the quality of the dishes, it
encompasses the wide range of services offered, the atmosphere of the space they occupy, as well as
the interaction with the staff. This research focuses on the exhaustive evaluation of customer satisfaction
through restaurant service, seeking to identify the indicators that shape this proposal. Through a
multidimensional approach, this work aims to provide a comprehensive vision of the factors that are
directly involved in satisfying customers. Taking into account everything from the quality of the food
to the efficiency of the service, examining the areas that influence the customer's perception, bringing
with it the decision to return, as well as to recommend the establishment. This research not only aims
to identify areas of improvement for gastronomic companies, but also contribute to the development of

an application that favors the relationship between restaurants and diners.
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INTRODUCCION

En la tltima década la era digital ha cobrado mayor fuerza, un ejemplo de ello es la satisfaccion del
cliente, la cual se ha convertido en un indicador fundamental para el éxito de las empresas. Comprender
las necesidades, expectativas y experiencias de los clientes es fundamental para mantener y mejorar la
calidad de los productos y servicios ofrecidos. Es por ello que surge la necesidad de elaborar una
aplicacion que permita medir de manera efectiva la satisfaccion del cliente, proporcionando a las
empresas restauranteras una herramienta integral, la cual recopile, analice y actGe en la
retroalimentacion de sus clientes en tiempo real y de manera precisa.

A través de esta propuesta se busca abordar desafios comunes que enfrentan las empresas al intentar
evaluar y mejorar la satisfaccion del cliente. Es por ello que, mediante una plataforma intuitiva y féacil
de utilizar, ofrezca una solucion eficaz para recopilar datos en el momento preciso, permitiendo a las
empresas tomar decisiones informadas y estratégicas para optimizar tanto sus operaciones y servicios.
Revision de la literatura

En la distinta literatura analizada coinciden acerca de la estrecha relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, llegando a determinar que en cuanto sea mejor la calidad del
servicio los niveles de satisfaccion del cliente aumentan considerablemente.

Asi también la satisfaccion del cliente ha sido una medida de vital importancia para el éxito de las
empresas, afectando significativamente comportamiento, comunicacion de boca en boca tal como lo
sefiala

(Sivadas,E y Baker- Prewitt, 2000), algunos otros autores sefialan que la satisfaccion del cliente debe
ser considerada como una evaluacion basada en la satisfaccion acumulada.En cuanto a las variables,
autores como (Miklods Pakur, Hossam Haddad, Janos Nagy, Jozsef Popp, Judit Olah, 2019) sefalan la
importancia de que, a través de una buena planificacion de actividades, se tendra la posibilidad de dar
una buena atencion, garantizar que los servicios otorgados cuenten con las revisiones correspondientes,
garantizar que los servicios otorgados cuenten con las revisiones correspondientes, asi como la
importancia del establecimiento de precios para el consumo de los alimentos. También la importancia

que se considere para evaluar la tangibilidad, como un factor de suma importancia. Asi como identificar

que tanto el empleado es capaz de ayudar a los clientes.




METODOLOGIA

La presente investigacion analiza de manera cualitativa, de lo general a lo particular, la satisfaccion del
cliente en los establecimientos que ofrecen alimentos dentro del municipio de Tlatlauquitepec, Puebla.
Con respecto a su enfoque se trata de una investigacion mixta porque se refiere a cuestiones de calidad
en el servicio que ofrece la empresa, asi como observar las variables que inciden en la toma de
decisiones, por su parte se trata de un estudio transversal porque hace referencia a un periodo de tiempo
que es por el afio 2023 y por tltimo es una investigacion espacial porque se centra en el municipio de
Tlatlauquitepec, Puebla.

Las autoras (Schennel, Erica; Pérez, Maria Inés, 2018), en su obra, se refieren a la investigacion
cualitativa de la siguiente manera: “se destaca por la flexibilidad en el proceso de investigacion que
hace al investigador volver al campo, a las redacciones, destacar la profundad por sobre las
generalizaciones, priorizar lo distinto en detrimento de las organizaciones, observar situaciones reales,
espontaneas” (p. 229).

El autor (Lerma Gonzélez, 2016), expone en su obra refiriéndose a la investigacion cualitativa lo
siguiente: Se refiere a estudios sobre el quehacer cotidiano de las personas o de grupos pequefios. En
este tipo de investigacion interesa lo que la gente dice, piensa, siente o hace; sus patrones culturales; el
proceso y significado de sus relaciones interpersonales y con el medio. Su funcion puede ser describir
o0 generar teoria a partir de los datos obtenidos. (p. 40)

Diseiio de la investigacion

Segun los autores (Roberto, Hernandez Sampieri;Carlos, Fernandez Collado;Pilar, Baptista Lucio,
2014) un disefio de investigacion es un “plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion
que se requiere en una investigacion, se dispone de distintas clases de disefios preconcebidos y se debe
elegir uno o varios entre las alternativas existentes o desarrollar una estrategia propia.”

Con respecto a lo antes mencionado, esta investigacion se considera no experimental ya que se trata de
un estudio donde no se altera la variable, que sera la calidad, estrategias, atencion en el servicio, calidad,

uso de TIC’s, competencias de los empleados, servicio, apariencia, capacidad de servicio que brindan

a los comensales los distintos restaurantes que existen en el municipio de Tlatlauquitepec, Puebla.




De acuerdo con (Fred, 2005) la investigacion “no experimental o expost-facto es cualquier investigacion
en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las
condiciones”

Segun autores (Santa,Palella; Filiberto, Martins, 2012) define: “el disefio no experimental es el que se
realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no sustituye
intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan en su
contexto real y su tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se
construye una situacion especifica si no que se observan las que existen.” (Pag 87)

En resumen, es una investigacion no experimental transversal descriptiva porque se estudiara la variable
en su estado natural, sin alterarla o manipularla, obteniendo los datos necesarios para analizar y disefiar
en un solo momento y alcanzar los objetivos propuestos de la presente investigacion.

La investigacion se realizard de manera descriptiva con el objetivo de obtener un analisis sesgado a la
situacion a la que se enfrenta el comensal acerca del trato que le brindan durante su permanencia en el
restaurant. De esta manera se establecen opiniones fundamentadas sobre como observa el cliente la
atencion brindada. Sampieri menciona que el método deductivo es el que “esta dirigido a responder las
causas de los eventos y fenomenos fisicos o sociales. Se enfoca en explicar porque ocurre un fenomeno
y en qué condiciones se manifiesta, o porque se relacionan dos o mas variables” (2014, pag. 98).

La poblacion de estudio estara conformada por los 70 clientes que consumen sus alimentos en los 14
establecimientos que se consideran para la toma de muestra.

Para el levantamiento de la informacion obtenida en campo, la técnica de investigacion empleada fue a
través de la aplicacion de una encuesta a la poblacion en estudio.

El documento constaba de 28 preguntas, que sirvieron para medir las variables dependientes e
independientes. Para otorgar la calificacion del cuestionario se aplico una escala de likert de cinco
puntos para las variables, con respuestas de la siguiente manera: Totalmente en desacuerdo, En
desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo y Totalmente de acuerdo.

Derivado que el objeto de la investigacion es la elaboracion de una aplicacion de escritorio que mida la

satisfaccion del cliente basandonos en el comportamiento de las cuatro dimensiones consideradas,

siendo estas: procesos, financiero, capacitacion, atencion al cliente, de ahi surgieron las variables y las




subvariables, siendo en ese momento cuando se desprenden las preguntas utilizadas. En cuanto a la
aplicacion de las encuestas, esto se llevo a cabo basados en la informacion proporcionada por la
direccion de turismo del municipio, quienes en fechas recientes actualizaron su directorio de los
restaurantes operantes en el referido lugar.

Siendo el objetivo 26 restaurantes de los cuales seis se encuentran cerrados de manera temporal; por
otro lado en seis de los establecimientos los gerentes no permitieron se abordara a los comensales,
siendo 14 empresas en donde se llevo a cabo la aplicacion de las encuestas, en cada uno de los comercios
se aplicaron cinco encuestas obteniendo un total de 70 encuestados. También se realizo una entrevista
con preguntas abiertas para los gerentes o responsables de los restaurantes.

En relacion a las preguntas realizadas a los gerentes o responsables fueron enfocadas a variables como
innovacion, adaptabilidad, y acerca del trato al personal.

Se detectd que la afluencia de visitantes a dichos establecimientos no es de manera constante, el horario
en que se encontraron comensales oscilaba entre las 15:00 y 17:00 horas.

Los sevicios que ofrecen los restaurantes encuestas son variados, tal como lo muestra la imagen 1, en
donde se puede apreciar la diversidad de alimentos que elaboran, asi como el horario de atencion.

Imagen 1 Restaurantes encuestados

Servicios como lo son ida rapida: hamt papas
Restaurante "El Callejéon” fritas, alitas, asi como bebid yal, con 15:00 a 23:00 horas.
contenido alcohélico, cuenta con servicio a domicilio.

Restaurante familiar ofrece diferentes tipos de comida, 8:00 am a 12:00 am.
‘mariscos, cortes, cuenta con servicio a domicilio.

9:00 am a 21:00 horas.
stc estab d 1dad los
tlay?yos de alverjon, papa, y frijol. -tamb‘lcn vel‘xdc anto_).x.los 9:00 am a 17:30 horas.
mexicanos como quesadillas, % Pl

Stc rostaura
es el sushi. el 14:00 a 23:00 horas
9:00 am a 20:00 horas.




Frecuencia de visitas a los restaurantes

Para evaluar si existen diferencias significativas en la frecuencia de visitas a los restaurantes entre
distintos establecimientos, se aplico un analisis de varianza (ANOVA) a las respuestas de la pregunta
13, la cual indaga sobre la frecuencia con la que los comensales han visitado el restaurante. Los datos
provienen de una encuesta realizada a comensales en 14 restaurantes diferentes, identificados con
codigos unicos. Cada restaurante cuenta con cinco observaciones, correspondientes a las respuestas de
cinco comensales distintos.

El analisis ANOVA se realizo considerando cada respuesta individual como una observacion separada,
agrupadas segun el restaurante al que pertenecen. Se buscd determinar si las medias de frecuencia de
visitas eran estadisticamente diferentes entre los restaurantes. Para complementar el analisis ANOVA,
se cred un diagrama de caja (boxplot) que muestra la distribucion de las frecuencias de visita para cada
restaurante.

RESULTADOS Y DISCUSION

Frecuencia de visitas a los restaurantes

El analisis ANOVA para la pregunta 13 revel6 un valor F de 0.64 y un valor p de 0.8100. Dado que el
valor p es significativamente mayor que 0.05, se concluye que no existen diferencias estadisticamente
significativas en la frecuencia de visitas a los diferentes restaurantes. Esto indica que, en promedio, los
restaurantes son visitados con una frecuencia similar por los comensales.

El diagrama de caja correspondiente refleja esta conclusion, mostrando una superposicion en las
distribuciones de las frecuencias de visitas entre los diferentes restaurantes (Tabla 1).

Las medianas, representadas por las lineas dentro de cada caja, asi como los rangos intercuartilicos, son

similares entre los restaurantes, lo que corrobora la ausencia de diferencias significativas en las

frecuencias de visita.




Figura 1
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Distribucion de la frecuencia de visitas a cada restaurante, basado en la pregunta 13. Cada "caja" en el
gréfico representa la distribucion de las respuestas para un restaurante especifico, con la linea dentro de
la caja indicando la media. Los extremos de las cajas representan los cuartiles inferior y superior,
mientras que los puntos fuera de las cajas indican valores atipicos. La ausencia de diferencias
significativas en el ANOVA se refleja en la superposicion de las distribuciones de las frecuencias de
visitas entre los diferentes restaurantes.

De esta grafica podemos resaltar que emana de la pregunta: ;con qué frecuencia ha visitado el
restaurante?

Los restaurantes que se analizaron se tienen que seis restaurantes se ubican con una frecuencia de
visitantes con intervalo de cuatro a cinco, en tanto que cuatro restaurantes una frecuencia de tres a cuatro
se tienen solo cuatro restaurantes. Podemos considerar que aquellos que obtuvieron mayor puntaje se
debe entre otras cosas a: calidad de la comida, el tiempo de espera, el precio, la ubicacion, la limpieza,
el ambiente del sitio, la satisfaccion, la relacion precio-cantidad, entre otros, que es percibido por los
clientes.

Es importante destacar que el municipio de Tlatlauquitepec a partir del afio 2012 se incorpora al
programa de pueblos magicos, lo cual reviste de mayor afluencia de turismo a partir de dicho

nombramiento, asi mismo es un lugar que sirve de paso para contactar con otros municipios de la region,

siendo un imposible no visitarlo, aunado a que cuando se realizo la elaboracion del constructo dicha




pregunta surge dentro de la variable que hace referencia al aspecto de atencion al cliente, en la cual
destaca el hecho del establecimiento de precios para los consumos de alimentos los cuales deben ser
acordes y alcanzables para los consumidores, generando una rentabilidad considerable para las
empresas del sector restaurantero del municipio.

DISCUSION

De acuerdo a lo encontrado a través del estado del arte tiene una gran similitud con los resultados
destacados, aqui presentados, como lo menciona (Pakur et al, 2019, #) acerca de que el aspecto
financiero puede influir de forma positiva en el comportamiento de los clientes, reflejando asi una
correcta rentabilidad en los establecimientos que ofrecen alimentos a la poblacion.
CONCLUSIONES

Las variables identificadas en el estudio del arte y los resultados obtenidos a partir de las encuestas
realizadas a los comensales muestran una conexion significativa con la importancia que reviste para las
empresas del sector restaurantero asegurar la lealtad de los clientes y fomentar visitas recurrentes a sus
establecimientos. La investigacion destaca que la calidad en el servicio al cliente es un factor critico
que influye directamente en la capacidad de los resultados para atraer y retener a su clientela.

El analisis de estas variables revela que un servicio al cliente de alta calidad no solo mejora la
experiencia del comensal, sino que también impacta positivamente en la frecuencia con la que los
clientes eligen regresar al restaurante. Esto subraya la necesidad de que los establecimientos
restauranteros inviertan en practicas de servicio al cliente excepcionales como una estrategia clave para
incrementar la lealtad y satisfaccion del cliente. Par optimizar la gestion de esta variable crucial, se
propone el desarrollo y la implementacion de una aplicacion de escritorio especializada. Esta
herramienta tecnologica permitiria a los restaurantes del sector realizar un seguimiento exhaustivo de
la satisfaccion del cliente y la frecuencia de sus visitas.

En resumen, la interrelacion entre la atencion al cliente y la implementacion de tecnologia avanzada no
solo tiene el potencial de elevar la satisfaccion del cliente, sino también de impactar positivamente en

la rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo de los restaurantes de Tlatlauquitepec, pudiendo asegurar

una posicion solida en el mercado y fomentar una base de clientes leales y recurrentes.
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