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Abstract

El servicio al cliente es el conjunto de actividades que ofrece un establecimiento con la finalidad

de que el cliente regrese y fidelizar su compra o adquisicion de servicio.

El presente trabajo se realizé con la finalidad de conocer si el servicio al cliente puede ser utilizado
como estrategia de apoyo para el logro de los objetivos organizacionales en la industria de

alimentos en el Municipio de Mixco, Guatemala.

Se logro identificar que para las empresas que prestan servicio de alimentos, es de suma
importancia el brindar un buen servicio; la competencia entre restaurantes de comida rapida es
bastante, por lo que se logré determinar que para brindar un buen servicio es necesario una
capacitacion contante para los colaboradores. Se logré determinar que, el servicio al cliente es un

plus que sirve para lograr el posicionamiento de la marcay el logro de objetivos.



Introduccién

El presente articulo cientifico contiene un tema de interés para empresarios y para el publico en
general, en la actualidad algunos establecimientos de comida rapida no logran brindar un buen
servicio al cliente, pero también existen algunos que se caracterizan por brindar un excelente
servicio, esto ha logrado que varias personas prefieran algunos restaurantes mas que otros. Este
trabajo trata de confirmar si el servicio al cliente puede utilizarse como herramienta para lograr
cumplir algunos de los objetivos organizacionales de los restaurantes de comida rapida del area de

Mixco, Guatemala.

En el primer capitulo se describe el planteamiento del problema en el cual expone el objeto de esta
investigacion, la pregunta y objetivos, asi como la definicion del tipo de investigacion, los sujetos

y alcance que abarca el mismo.

En el segundo capitulo se presentan los resultados de la encuesta realizada a las personas sujetos

de investigacion y para una mejor comprension, fueron tabuladas y graficadas.

En el tercer capitulo, se presenta la discusion, extrapolacion y conclusiones, que dan respuesta a la

pregunta y objetivos de la investigacion.



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

La calidad en el servicio al cliente genera gran importancia en los negocios, ya que los clientes
siempre exigen lo mejor, con el actual desarrollo en el mercado, logra llegar a los clientes diferentes
productos o servicios, con una gran variedad de elementos que los hacen ser diferenciados del resto.
Es por eso por lo que, la calidad en el servicio al cliente es un elemento de prioridad para lograr
destacar y brindarle al cliente ese valor agregado que logra caracterizar en la actualidad a las

empresas, Yy lograr asi la satisfaccion del cliente por encima de sus expectativas.

El cliente al momento de elegir un producto alimenticio puede tener dificultad para decidirse por
la amplia variedad que existe en el mercado de restaurantes de comida rapida. Los restaurantes han
logrado alcanzar un alto estandar de calidad en su producto y es por ello que el cliente ya no se
preocupa por eso, ya que tanto el restaurante preferido como la competencia le garantiza que la
comida serd buena. El cliente se abocard a la opcién que este pendiente de sus necesidades y
emociones, entonces se puede observar que como estrategia de mercadeo la calidad del servicio al

cliente se ha convertido en una herramienta importante.

Varias empresas del sector alimenticio no logran brindar la importancia necesaria al servicio al
cliente, al conformarse con el proceso bien hecho y que el cliente no presente ninguna queja con
los alimentos que consume, lo que pareciera suficiente para que la empresa subsista, pero el cliente
puede percibir un mal servicio y ya no recurrir al mismo restaurante. Si estas empresas en algun
momento presentaran la oportunidad de invertir y aplicar el servicio al cliente como estrategia para
lograr cumplir objetivos y metas,se podria garantizar la buena calidad de producto y a la vez el
buen servicio que ofrece; esta diferencia haria que el cliente recurra de forma frecuente y haga a la

vez una propaganda de boca en boca que en la actualidad tiene un mayor alcance.



Cuando un cliente se encuentra satisfecho por la compra o servicio recibido, compartird esa buena
referencia con mas personas, pero esta misma situacion se puede presentar si el cliente se encuentra
inconforme con la compra o atencidn recibida y se puede correr el riesgo de perderlo. Es importante
valorar el servicio al cliente con calidad, ya que la importancia de una buena relacion entre empresa

y cliente es lo que puede ayudar a equilibrar y recompensar la deficiencia en algun producto.

La finalidad de este articulo es utilizar el servicio al cliente como estrategia de apoyo, para lograr
el cumplimiento de objetivos de los restaurantes de comida rapida del Municipio de Mixco,

Guatemala.

1.2 Pregunta de investigacion
¢Es el servicio al cliente una estrategia de apoyo para el logro de los objetivos organizacionales en

la industria de alimentos de comida rapida en el Municipio de Mixco, Guatemala?

1.3 Objetivos de investigacion

1.3.1 General

Analizar si el servicio al cliente es una estrategia de apoyo para el logro de objetivos
organizacionales en la industria de alimentos de comida rapida en el Municipio de Mixco,

Guatemala.

1.3.2 Especificos
e Verificar que los restaurantes posean un area o departamento de atencién y servicio al cliente

e Confirmar que los colaboradores se encuentren capacitados para brindar un buen servicio al
cliente

e ldentificar las ventajas y desventajas del servicio al cliente en restaurantes de comida rapida.
Establecer si es necesario el buen servicio al cliente en los restaurantes de comida rapida para

el logro de los objetivos.



1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

La presente investigacion no pretende explicar el fendmeno estudiado ni llegar al tema al indicar
cuales son sus causas y efectos, la presente hace una descripcion de este, por lo cual, la

investigacion presente es de tipo descriptiva.

1.5 Sujetos de investigacion

Entre los sujetos de investigacion se encuentran:

Gerentes y colaboradores de restaurantes de comida rapida. Entre ellos se ubican los restaurantes
reconocidos y con mas frecuencia en el consumo de alimentos, del Municipio de Mixco.Personas

econdmicamente activas, consumidores de comida rapida.

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal
La investigacion realizada iniciara partir del mes de noviembre 2019 y finaliza en el mes de marzo

2020 con la orden de impresion del presente documento investigativo.

1.6.2 Geografico
La investigacion se realizara en el Municipio de Mixco, Departamento de Guatemala, Guatemala.

1.7 Definicion de la Muestra

1.7.1 Empleo muestra finita o infinita
Muestra finita

N=351,361

z =93% =1.81 Z"2=3.2761
p =0.5

g=0.5

e =0.07 e"2=0.0049



Formula:

3.2761*0.5*0.5 0.819025000
0.0049 0.0049

167.1479592

1.8 Definir instrumento de investigacion

Para realizar el presente trabajo, se utilizara una encuesta conformada por 17preguntas, que seran
trasladadas a personas econdmicamente activas, adicional se realizara una entrevista a 6 preguntas
directas, que serd utilizada y respondida por los gerentes y colaboradores de los distintos
restaurantes ubicados en el Municipio de Mixco, con la cual se lograra recopilar los datos

necesarios para posterior analisis.

1.9 Recoleccion de datos

Las encuestasseran trasladadas via correos electrénicos, WhatsApp y de forma fisica. Las

entrevistas se realizaran de forma fisica.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

Posterior al trabajo de las encuestas, se procedera a la tabulacién y analisis de los resultados, para

presentarlos de forma grafica en el siguiente capitulo.



2.1 Presentacion de resultados

Capitulo 2

Resultados

Grafica No. 1

¢A qué género pertenece?

® Mujer
® Hombre

Fuente: elaboracion propia

Hombres

36.5%

Mujeres

63.5%




Grafica No. 2

¢En qué rango de edad se encuentra?

@® 18-25
@® 26-35
® 36-45
® 46-55
@® >56

Fuente: elaboracion propia

18- 25 40.1%
26 - 35 34.7%
36 - 45 16.2%
46 - 55 7.8%

> 56 1.2%




Grafica No. 3

¢En la actualidad usted trabaja?

Fuente: elaboracion propia

®si
® No

Trabajando 99.4%
Sin trabajo 0.6%




Gréfica No. 4
¢El tiempo diario que invierte en su trabajo, en que rango de horas se

encuentra?

® 2-4horas
@® 5-8horas
@ > 9 horas

2 — 4 horas 10.2%
5 -8 horas 58.7%
> 9 horas 31.1%

Fuente: elaboracién propia



Grafica No. 5

¢, Qué tiempo de comida realiza en su casa?

@ Desayuno
® Almuerzo
® Cena
Desayuno 31.7%
Almuerzo 8.4%
Cena 59.9%

Fuente: elaboracion propia




Grafica No. 6

¢ Consume alimentos en restaurantes de comida rapida?

®si
® No

Si 99.4%

No 0.6%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica No. 7

Si su respuesta es afirmativa ¢ En qué restaurante consume?

® McDonald’s
@ Burger King
@ Taco Bell
26.3% ® Pollo Campero
— @ Domino’s Pizza

@ Pizza Hut
® Pollo Campore

McDonald’s 34.1%
Burger King 11.4%
Taco Bell 26.3%
Pollo Campero 13.2%
Domino’s Pizza 4.8%
Pizza Hut 8.4%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica No. 8

¢ Cual es su restaurante de comida rapida que prefiere?

@ McDonald’s

@ Burger King
19.2% 13.8% @ Taco Bell

@ Pollo Campero

@ Domino’s Pizza

@® Pizza Hut

22.8%

McDonald"s 28.1%
Burger King 22.8%
Taco Bell 19.2%
Pollo Campero 10.2%
Domino’s Pizza 13.8%
Pizza Hut 6%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica No. 9

¢Por qué lo prefiere?

® Rapidez
@® Econdmico

@ Cercano
@ Buena atencion al cliente
@ Preferencia en alimentos

Rapidez 10.8%

Econdmico 53.3%

Cercano 21.6%

Buena atencion al cliente 5.4%
Preferencia en alimentos 9%

Fuente: elaboracion propia
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Gréafica No. 10

¢ Cuantas veces al mes frecuenta el restaurante?

®1-5
®6-10
®>10

Fuente: elaboracion propia

1-5 76.6%
6-10 21.6%
>10 1.8%
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Gréafica No. 11

¢, Cuanto es el consumo minimo que realiza (en Quetzales)?

@ Q20.00 - Q30.00
@ Q31.00 - Q40.00

! @ >-Q50.00

Q20.00 — Q30.00 59.3%
Q31.00 — Q40.00 31.7%
> Q50.00 9%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica No. 12

¢En el restaurante de comida rapida que frecuenta, como le han atendido?

@ Bastante Mal

® Mal

® Regular

@® Bien

@ Bastane Bien
———

@ A superado mis expectativas

Bastante mal 0.6%

Mal 1.8%

Regular 13.2%

Bien 40.7%

Bastante bien 43.7%

Ha superado mis expectativas 0.6%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica No. 13
¢ Cree que es importante la atencién que le brindan en los restaurantes de

comida rapida?

® si
® No

Si 99.4%
No 0.6%

Fuente: elaboraci6n propia

17



Gréfica No. 14
¢ Cree que el servicio al cliente puede servir como una estrategia de apoyo
para el logro de los objetivos organizacionales en los restaurantes de comida

rapida?

®si
® No
@ Tal vez

Si 94.6%
No 0%
Tal vez 5.4%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica No. 15
¢, Cree que los trabajadores de los restaurantes de comida rapida se

encuentran capacitados para realizar un buen servicio al cliente?

® si
® No
@ Tal vez

Si 82%
No 2.4%
Tal vez 15.6%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica No. 16
¢, Cuales cree que pueden ser las ventajas del servicio al cliente en los

restaurantes de comida rapida?

]l =2 =3
Fidelidad de los clientes 86.8%
Crea una mejor rentabilidad 76%
Mejora la marca, la imagen y los 82.6%
servicios en la empresa

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica No. 17
¢, Cuales cree que pueden ser las desventajas del servicio al cliente en

restaurantes de comida rapida?

sl mF 03

Aumentan las quejas reclamos 82%
Mayor coste para ofrecer un mejor 72.5%
servicio
Mercado exigente en cuanto al 79.6%
servicios al cliente se refiere

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1Extrapolacion

Con los cambios drasticos que se presentan cada dia, es crucial avanzar en la tecnologia y no
descuidar el servicio al cliente, el cual, es importantepara las empresas que presentan este servicio
y que, aungue se presenten cambios y que méas adelante sea posible que las maquinas brinden el
servicio, pasaran algunos afios para que el servicio personalizado que brinda un ser humano y

maxime en los restaurantes, pueda ser sustituido por la tecnologia.

Se hace referencia lo siguiente:

Gracias a la tecnologia, hoy las empresas pueden aprovechar diversos canales y herramientas
para destacar en su servicio, agilizar su informacion y captar mayor interés por parte de
prospectos, asi como posicionar la marca con una excelente percepcion de servicio
personalizado.

Recuerda que la atencion al cliente debe ajustarse a los canales que tu consumidor utiliza
regularmente, asi que en esta ocasion te recomiendo ampliar un poco mas tu visiéon y
aprovechar de forma mas asertiva la tecnologia para incrementar tus oportunidades de venta
y fidelizacion.  (https://www.merca20.com/usa-tecnologia-para-mejorar-tu-servicio-al-

cliente/ Recuperado el: 27.02.2020).

El consumidor es la persona que para satisfacer sus necesidades y las de su familia adquiere
servicios o compra productos. Para esto, se hace referencia lo siguiente:

El consumidor es el elemento principal de la economia y las empresas desarrollan su
actividad en torno a él. Si comparamos los actos y actividades del consumidor como una gran

cadena, los eslabones estarian formados por: necesidad, deseo y demanda.

22



La necesidad es la sensacion de una carencia que, a su vez, estd unida al deseo por hacerla
desaparecer. El deseo por satisfacer las necesidades se traduce en demanda de productos
que el consumidor adquiere.

Entre las necesidades del consumidor, unas implican supervivencia (comer, beber, dormir,
etc.) y otras son simples deseos que se pueden evitar. Los deseos se traducen en demanda
potencial de productos especificos, que a su vez nos crean la necesidad de poseerlos. Por
€s0, en ocasiones adquirimos lo ultimo que ha salido al mercado, lo que esta de moda, aunque
no sea necesario para nuestra subsistencia. (Escudero, 2011, p. 34).

Es importante el servicio al cliente, cada dia la competencia en los restaurantes es mayor, las
ofertas, combos y precios mas accesibles, hacen que el mercado sea cada vez méas competitivo, por
lo que, la Unica diferencia que se puede presentar es el buen servicio al consumidor. De acuerdo
con lo anterior, Alfaro hace referencia lo siguiente:

...Cree experiencias de forma adecuada:genere ventas, clientes comprometidos ynuevas vias
de lograr ingresos. Méas del75% de las decisiones se toma de formaemocional y no racional.
Eso quiere decirque si se logra crear un vinculo con la parteemocional de nuestros clientes,
conseguiremosreacciones mas rapidas y profundas.

Por otra parte, supone nuevas formasde multiplicar los resultados que antes nonos
planteabamos: desde que nos paguenprecios superiores a los del resto del sectorhotelero por
una habitacion hecha dehielo, a rentabilizar el metro cuadrado delas instalaciones de un
centro comercialincluyendo aparcamiento, lavabos, fachada,etc., hasta crear auténticos
seguidores de lamarca dispuestos a hacer de relaciones publicasmultiplicando el efecto “boca
oreja”.

(http://tienda.wke.es/epages/Wke.sf/es_ ES/?ObjectPath=/Shops/Wke/Products/D2010614

Recuperado el: 25.02.2020).
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En el servicio que se presta en los restaurantes, cada vez es mas importante la atencion que se
brinde, ya que los consumidores cada vez se vuelven mas exigentes y buscan el mejor servicio,
precio y calidad del producto, asi como el sabor de los alimentos, el ambiente y ubicacién del
restaurante. En la actualidad, la publicidad de boca en boca cada vez cobra mas auge entre las
personas, esto puede funcionar muy bien en los costos de publicidad de cada restaurante, pero
puede ser perjudicial al presentar un mal servicio.

Para ello se presenta como referencia lo siguiente:

Casi todos estamos de acuerdo en una cosa: no hay mejor publicidad que las
recomendaciones de boca en boca. Después de todo, es muy probable que un cliente que
llama porque un amigo o colega le hizo una recomendacion sobre un producto lo compre.
Por eso, ésta es la estrategia a la que muchos emprendedores deciden apostar.

Hoy en dia, los expertos en mercadotecnia han hecho de estas técnicas una ciencia. Hasta
existe una Asociacion de Mercadotecnia por Recomendacion (Word of Mouth Marketing
Association) para los ejecutivos que tienen la responsabilidad de desarrollar estas estrategias
en sus compaiiias. Pero la realidad es que lograr la recomendacion correcta no siempre
resulta barato, y ademés es algo en lo que tienes que trabajar activamente.
(https://lwww.entrepreneur.com/article/263041 Recuperado el: 28.02.2020).

La recurrencia de los clientes a los restaurantes se debe al servicio, sabor y costo del producto, asi
como la publicidad que puedan recibir a su alrededor. Si reciben un mal servicio por parte del
personal o los alimentos no son del agrado, puede perjudicar en la satisfaccion del cliente y evita

una segunda visita.

Para completar lo anterior, se hace referencia lo siguiente:
Elementos que integran las expectativas de los clientes

e [Estandares de mercado.

24



Lo que escucha de otros clientes.

Experiencias anteriores con el producto o servicio.

Necesidad actual para adquirir el producto o servicio.

La publicidad de la marca.

El precio, siempre y cuando el cliente no disponga de otros elementos para evaluar el
producto o servicio.

Karl Albrecht, propone una escala jerarquica de cuatro expectativas que un cliente espera
recibir de un producto o servicio:

Basicos: elementos necesarios que definen el producto o servicio.

Esperado: elementos que pretende un cliente que tenga el producto o servicio.

Deseado: atributos que el cliente no espera pero que conoce y desea de producto o servicio.
Inesperado: atributos que superan las expectativas del cliente y que logran sorprenderlo.
Recuerda que sorprender positivamente al cliente es una estrategia de éxito garantizado,
generando recuerdos y buenos comentarios, por lo tanto se deben renovar permanentemente
los atributos inesperados para que no pierdan fuerza en el tiempo y se conviertan en un nivel
esperado por el cliente.

Teniendo en cuenta que los niveles de satisfaccion se dan luego de realizada la compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan un nivel de satisfaccion que
dan como resultado un tipo de lealtad hacia la marca.

Niveles de satisfaccion de un cliente

Insatisfaccion: cuando el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente, genera

deslealtad condicionada por la misma empresa.
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e Satisfaccion: cuando el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente, genera
lealtad condicional con la marca, hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta
mejor.

e Complacencia: cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente, genera
lealtad incondicional, porque siente afinidad superando la preferencia racional.
(http://herramientas.camaramedellin.com.co/Inicio/Accesoamercados/BibliotecaServicioal

Cliente/Satisfacciondelclientecomoobjetivoempresarial.aspx Recuperado el: 27.02.2020).

De acuerdo con el trabajo realizado, sobre el servicio al cliente como estrategia de apoyo para el
logro de los objetivos organizacionales en la industria de alimentos en el Municipio de Mixco,
Guatemala, se logré observar que, para la mayoria de las personas encuestadas es importante el
buen servicio al cliente que reciben de cada uno de los establecimientos de comida rapida, asi
como de los colaboradores que les atienden, desde que ingresan hasta al finalizar y salir del mismo.
Para Kotler (2012) comenta que: “...Una buena administracion de las relaciones con el cliente le
provoca deleite. A su vez, los clientes deleitados permanecen leales y hablan a otros de manera

favorable acerca de la compafiia y de sus productos....(p.20).

Se puede confirmar que el buen servicio al cliente brindado no solo por un restaurante de comida
rapida, sino por cualquier establecimiento es de suma importancia, para que los clientes puedan
cimentar sobre sus productos o servicios a otros y asi los establecimientos, puedan salir favorecidos

en la recurrencia y publicidad que puedan recibir acerca de ellos.

Para ello, se hace referencia lo siguiente:

El consumidor es la fuente de ingresos para todas las empresas y profesionales, pues si no
hubiera demanda de bienes y servicios no existiria el comercio y la prestacion de servicios.

Cuando el consumidor necesita algn bien o servicio, consciente o inconscientemente sigue
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un proceso de compra que puede ser innato o influenciado por la sociedad, los fabricantes,
los medios de comunicacion, los cambios de moda o tecnologia, etc., (Escudero, 2011, p.
34).

En la pregunta nimero 5, ;Qué tiempo de comida realiza en su casa? la mayor parte de los
encuestados confirmaron que el desayuno y cena es el consumen en su casa, lo que confirma que
la mayoria de los encuestados suelen comer fuera de sus hogares, siendo clientes potenciales para
los restaurantes de comida rapida. Cabe mencionar que, hay personas que comentaron que no
almuerzan en sus hogares, pero si llevan alimentos desde su hogar para consumirlos en sus lugares
de trabajo. En la grafica nimero 6, que responde a la pregunta ¢ Consume alimentos en restaurantes
de comida rapida?, se puede observar que el 99.4% de las personas encuestadas, afirmaron que el
consumo en restaurantes de comida rapida es bastante y esto quiero decir que, la necesidad de las
personas de consumir alimentos estad siendo solventada por la oferta del mercado que los

restaurantes de comida rapida les ofrecen.

Para Kotler y Armstrong definen las necesidades como:

Las necesidades y los deseos de los consumidores se satisfacen con las ofertas de mercado,
es decir, cierta combinacion de productos, servicios, informacion y experiencias que se ofrece
a un mercado para satisfacer una necesidad o un deseo. Las ofertas de mercado no se limitan
a productos fisicos. También incluyen servicios, actividades o beneficios que se ofrecen en

venta, que son basicamente intangibles y que no derivan en la posesion de algo. (2012,p.6).

La combinacion de servicio y producto ayuda al establecimiento, en este caso al restaurante de
comida rapida a satisfacer los deseos de alimentos de los clientes, pero al agregar informacion
sobre lo que estan adquiriendo 0 una experiencia que sea de su agrado, hace que el cliente quede

mas conforme.
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En la pregunta nimero 9, en la que se cuestiona la preferencia de consumir en un restaurante de
comida répida, se confirm6 que la mayoria de los encuestados prefiere el consumo por lo
econdmico que es a comparacion de comprar alimentos en otros lugares. Otro porcentaje agreg6
gue consume en estos restaurantes por la cercania a los lugares de trabajo y el tiempo que tienen

para almorzar.

Los consumidores de alimentos en restaurantes de comida rapida buscan alimentos de buena
calidad, cantidad en el combo o plato servido y los precios que se encuentren al alcance de sus
bolsillos. Adicional a ello, que se les pueda brindar una buena atencion, el ambiente interior y
exterior, el buen trato, cortesia y que se les haga sentir importantes, como agradecidos por visitar

el lugar y consumir.

Un buen trato, cordial y afectuosos, es suficiente para que un consumidor prefiera un restaurante
de otro, un mal servicio o trato descortés es suficiente para que el cliente no regrese a consumir y
esto conlleve a posibles malas referencias a su alrededor. Esto conlleva a perder un cliente y en la

actualidad es fundamental satisfacer las necesidades de los consumidores.

La grafica nimero 13, ayuda a poder observar los resultados de la pregunta ¢ Cree que es importante
la atenciéon que le brinda en los restaurantes de comida rapida?, y las respuestas obtenidas
confirman en su mayoria que es importante para poder regresar a consumir al mismo lugar. Para
Kotler y Armstrong definen la importancia del servicio como:

Los mercad6logos inteligentes ven méasalla de los atributos que tienen los productos y los
servicios que venden. Al combinar servicios y productos diversos, crean experiencias de
marca para los consumidores. Por ejemplo, usted no solo ve una carrera de NASCAR, sino
que se sumerge en la experiencia excitante y explosiva de estd. De manera similar, estas
experiencias no se limitan a productos de consumo, sino también a soluciones integrales para

empresas que van masalla de un conjunto de cables. (2012,p.7).
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La atencion que sea brindada a los clientes por parte de los restaurantes tiene que ser una
combinacion de los productos que venden. Ya que asi se logra crear una experiencia y los clientes
pueden sumergirse en ella para quedar complacidos con el restaurante. Si el consumidor recibe
un buen servicio, es probable que éste sugiera a demas consumidores a que visiten el restaurante y

esta recurrencia crea fidelidad entre el cliente y el comercio.

De acuerdo con lo anterior, en cada una de las empresas sin importar el giro del negocio, es
importante que incluyan dentro de las capacitaciones a su personal, la atencion a cliente y el buen
servicio que deben brindarles. EIl servicio inicia desde la accesibilidad para el ingreso, las
instalaciones, el ambiente, el personal en la caja, meseros, limpieza entre otros. Al prestar un
servicio de alimentos es indispensable la limpieza e higiene que pueda ser percibido desde el

ingreso.

A continuacion, se presentan 5 estrategias para mejorar la atencion a clientes en los restaurantes:

La experiencia vivida en un restaurante ya sea buena o mala, permanece en nuestra memoria
y es ésta la que nos lleva a tomar la decision de volver o no regresar jamas a dicho lugar.

La atencién al cliente es una parte fundamental en nuestra gestion del negocio, es una
estrategia vital para incrementar nuestras ventas y fidelizarlos. Por ello, debemos establecer
una cultura de trabajo donde no solo esté presente la famosa frase “el cliente siempre tiene la
razon” sino que también vayamos mas alla, teniendo presente por qué nos ha elegido.

1. Establecer un procedimiento

Asi como se establecen procedimientos para la elaboracion de un plato, también la manera
en la que atenderemos a nuestros clientes debe estar recogido en un procedimiento en el que

se establezca claramente los pasos a seguir.

2. Contrata personal con vocacion
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La profesion de camarero debe estar intimamente relacionada con la vocacion de mimar y

atender a las personas. Es por esto que debemos contratar personal que tenga vocacion,

actitud y ganas de ofrecer una agradable experiencia al cliente.

Muchas veces la experiencia o antigtiedad de los camareros no significa que atiendan mejor

a las personas. Un camarero joven y sin experiencia puede igualmente ganarse el corazén de

los clientes y hacer que, gracias a él, regresen semanalmente.

3. Formar al personal
El equipo es la carta de presentacion del restaurante el tiempo que dure la experiencia de
nuestros comensales y no se puede suponer que ya conocen los conceptos basicos de la atencion
al cliente.Es por esto que nuestro personal debe estar formado y contar con las herramientas
necesarias para poder proporcionar un trato adecuado, siempre reforzando su autoestima y
confianza en si mismo.AsegUrate que el camarero conoce la carta y los maridajes. Parte de una
buena experiencia es que nuestro camarero sepa al dedillo la carta de platos con sus respectivos
maridajes. De esta manera estara preparado para poder asesorar al cliente sobre los ingredientes
0 métodos de coccién de un plato, opciones para vegetarianos o celiacos.La excelencia en la
atencion al cliente lleva tiempo.No hay una solucion inmediata: requiere paciencia, dedicacion

y trabajo.

4. Pon el foco en el cliente
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El cliente es nuestro tesoro méas preciado. Pensemos un segundo que de los miles de
restaurantes que hay, ha elegido el nuestro para pasar un momento agradable.Es por esto que
debemos esforzarnos para que disfruten de nuestro servicio y piensen en volver.

Algunas acciones que reflejan esto:Llamarlo por su nombre. Algo tan simple como esto hace
que el cliente se sienta especial.Recordar los gustos del cliente (vino preferido, mesa en la
que le gusta sentarse). Para que tus camareros lo recuerden siempre, puedes crear un historial
con las preferencias de los clientes en tu sistema de reservas, haciendo las anotaciones
correspondientes.

5. Trabajo en equipo

Suele decirse que “ningun coronel gand solo las batallas”. La atencion al cliente es
definitivamente un trabajo en equipo, donde intervienen desde la hostess al recibir al cliente,
el chef al cocinar en tiempo y forma el plato elegido y el camarero, que es la cara visible del
equipo de trabajo.

Como ves, una buena atencion al cliente conlleva tener en cuenta una serie de factores, que
juntos, harén que el cliente disfrute de una experiencia que recordara siempre.Y no solo
querra volver a vivirlo, sino que se asegurara de que otras personas lo hagan, recomendando
tu restaurante como ese lugar en el que comer bien y dejarse cuidar.
(https://escuelamarketingastronomico.net/5-estrategias-para-mejorar-la-atencion-al-cliente-
en-tu-restaurante/ Recuperado el: 26.02.2019).

La grafica nimero 14, responde a la pregunta ¢Cree que el servicio al cliente puede servir como
una estrategia de apoyo para el logro de los objetivos organizacionales en los restaurantes de
comida rapida?, se logré observar que, de todas las personas encuestadas el 94.6% se inclindhacia
una respuesta positiva, es decir que, el servicio al cliente si funciona como una estrategia de poyo

para el cumplimiento de algunos objetivos.
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Para Kotler define una de las herramientas para el logro de objetivos como:

Un programa de marketing eficaz combina todos los elementos de la mezcla de marketing en
un programa integrado, disefiado para alcanzar los objetivos de marketing de la compafiia al
entregar valor a los consumidores. La mezcla de marketing constituye el conjunto de
herramientas tacticas de la empresa para establecer un fuerte posicionamiento en los

mercados meta. (2012,p.52).

Se puede confirmar que el buen servicio proporcionado por los restaurantes de comida rapida hacia
los clientes, si se puede usar como herramienta de apoyo para lograr un objetivo, ya que un buen
programa de marketing estd disefiado también para entregar valor al consumidor, es decir, una
buena experiencia de compra, que en este caso lo podemos ver como la buena atencién que se les

puede brindar.

Se hace referencia lo siguiente:

Con el paso del tiempo los mercados se han tornado muy competitivos, las empresas hoy
copian los productos con mayor rapidez y a menor costo, cubriendo los mercados con mayor
agilidad y ofertas especificas que se adaptan mejor a cada cliente.

Ante este panorama, la mejor forma de lograr una ventaja competitiva es crear relaciones con
los clientes a través de una excelente calidad de servicio y/o producto, el cual supere sus
expectativas y le genere un estado emocional positivo, que se sientan parte de lamarcay se
conviertan en nuestro canal de comunicacion ante otros clientes.

Actualmente, la satisfaccion del cliente se ha convertido es uno de los objetivos
fundamentales de las organizaciones, logrando integrar todas las areas funcionales que la

componen como una mejor respuesta a las expectativas del cliente.
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La satisfaccion es considerada como el fruto de la compra y utilizacién de un producto o
servicio, y para alcanzarla como objetivo organizacional, se debe orientar el marketing
hacia el consumidor, determinar lo que quiere, identificar sus necesidades y sus
expectativas para maximizarlas a través de los productos o servicios, teniendo en cuenta
que las expectativas pueden ser emocionales o estructurales, las primeras se refieren a todo
lo asociado con los elementos tangibles al momento de la prestacion del servicio, y la
segunda, tiene que ver con la emocién del cliente, lo qué espera sentir en la experiencia de
servicio. (Recuperado de:
http://herramientas.camaramedellin.com.co/Inicio/Accesoamercados/BibliotecaServicioalC

liente/Satisfacciondelclientecomoobjetivoempresarial.aspx).

La grafica numero 15, analiza la pregunta ¢ Cree que los trabajadores de los restaurantes de comida
rapida se encuentran capacitados para realizar un buen servicio al cliente?, la mayor parte de los
encuestados que representan un 82% confirmé que si se encuentran capacitados para desempefiar

el puesto que ocupan. Para ello, se hace referencia lo siguiente:

Brindar una atencidn personalizada nos permite hacerle saber al cliente que no lo tratamos
como si fuera un cliente mas, sino que tomamos en cuenta sus necesidades, gustos y
preferencias particulares, lo cual a su vez nos permite hacerlo sentir valorado e importante,
y hasta Gnico y especial.

Para tener mas en claro el concepto de la atencion personalizada y poder asi aplicarla en
nuestra empresa, veamos a continuacion algunos ejemplos de como brindar una atencién
personalizada:Cuando un mismo trabajador atiende a un cliente durante todo el proceso de

compra desde la atencion de sus consultas y la toma de su pedido, hasta la entrega de su
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producto y el seguimiento de la venta para asegurarse de su satisfaccion; en vez de que el
cliente tenga que estar siendo remitido a diferentes trabajadores o areas.

Cuando un mismo trabajador atiende las quejas o reclamos de un cliente, y tiene la suficiente
autoridad como para que él mismo pueda resolver el problema o proponer la solucién, ademas
de poder decidir qué medidas tomar para compensar al cliente por el mal rato que ha pasado
(por ejemplo, no cobrarle por el servicio prestado u ofrecerle un producto gratis); en vez de
que tenga que estar preguntando a sus superiores qué hacer, o que el cliente tenga que estar
siendo remitido a diferentes trabajadores o areas y estar explicando su problema a todo el
mundo.

Cuando un mismo trabajador asesora personalmente a un cliente, esta en todo momento
disponible para que el cliente pueda comunicarse directamente con él por teléfono o via
correo electronico, y esta dispuesto a reunirse con el cliente siempre que sea necesario,
incluso fuera de horarios de oficina y fines de semana.

Cuando una empresa tiene la suficiente flexibilidad como para brindarle a un cliente un
producto disefiado especialmente de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias
particulares, un servicio hecho de acuerdo a sus requerimientos especificos, 0 una promocion
exclusiva que pueda ser de su interés particular (por ejemplo, una que incluya aquellos
productos que sean de su agrado).

Cuando en una empresa saludan por su nombre a un cliente recurrente, le procuran el lugar
que suele elegir (por ejemplo, su mesa o habitacion favorita), y le ofrecen el producto que
suele pedir (por ejemplo, le preguntan si desea el mismo plato de siempre), o se lo obsequian
(por ejemplo, le dejan en su habitacion la botella de agua mineral que siempre pide junto con

una nota de  Dbienvenida y  agradecimiento  por  su  preferencia).
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(https://www.crecenegocios.com/claves-en-el-servicio-al-cliente-la-atencion-personalizada/

Recuperado el: 27.02.2020).

Se puede confirmar que, al obtener un buen servicio por parte de los colaboradores, es porque
reciben una constante capacitacion dentro de cada establecimiento. Para esto, Koontz, Wichrich $
Cannice, definen la importancia de la capacitacién como:

Los ejecutivos exitosos ven hacia el futuro y se preparan para él, una importante forma de
hacerlo es capacitarlos en su primera fase y planear su desarrollo de carrera para que puedan
enfrentar nuevas demandas, problemas y retos; de hecho, ellos tienen la responsabilidad de
proporcionar oportunidades de capacitacion y desarrollo a sus empleados para que puedan

lograr todo su potencial. (2012,p.344).

3.2 Hallazgos y analisis general

Al analizar la informacion anterior y de acuerdo a los resultados obtenidos en los instrumento de
investigacion, se realizaron algunas entrevistas de colaboradores y gerentes de algunos

restaurantes, lo que ayudé a tener una perspectiva amplia de lo que se desea investigar.
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e Sobre las encuestas realizadas a los clientes y las entrevistas a los empleados de los restaurantes,
se encontrd que el buen servicio al cliente es de suma importancia para los clientes, ya que es
la clave para que vuelva a consumir en el restaurante, esto hace que tengan una experiencia
diferenciadora y que permite preferir un restaurante sobre los demas. Los colaboradores de
los establecimientos confirman que la atencion a los consumidores es importante, lo que ayuda
a crear publicidad de boca en boca y a crear una buena imagen del restaurante.

e Las personas encuestas, asi como los colaboradores que trabajan en restaurantes de comida
rapida, confirman que la frecuencia de los clientes es bastante recurrente, en el Municipio de
Mixco, existen varios restaurantes, pero hay algunos que prefieren mas que otros, por lo
economico en los mends y por la cercania hacia los lugares de trabajo.

e En las entrevistas que se le realizaron a los colaboradores de los restaurantes de comida rapida
asi como a los gerentes de los mismo, se logré confirmar que coinciden en confirmar que el
servicioal cliente es una estrategia de apoyo para el cumplimiento de los objetivos y que ellos
de cierta manera, utilizan diferentes estrategias para que su establecimiento sea diferente a la
competencia. Confirman que reciben capacitaciones constantes, sobre técnicas para actuar y
tratar a los consumidores, con la finalidad de hacer que el cliente regrese a consumir de nuevo,
adicional, que el cliente se lleve la mejor experiencia en su consumo. Esto beneficiard a mejorar

el posicionamiento de su marca.

3.3 Conclusiones

1. Se logré establecer que el servicio al cliente es una estrategia de apoyo para el logro de los
objetivos organizacionales en la industria de alimentos de comida rapida en el Municipio de

Mixco, Guatemala, al crear una cultura de servicio al cliente dentro del restaurante y ejercerla
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dentro de los colaboradores, implica una estrategia competitiva que logra diferenciar a un
restaurante de otro. Al brindar un bue servicio en los restaurantes, se logra asegurar la compra
del cliente y que el cliente pueda regresar no solo una vez, al contrario, que su visita se vuelva

recurrente y fidelizar el consumo.

Se logro verificar que los restaurantes poseen area o departamento de atencidn y servicio al
cliente. Al realizar las entrevistas se logré confirmar este extremo. Hacen referencia que si
poseen un area especial, que se encarga de implementar y supervisar que los colaboradores
brinden una buena atencién a los consumidores y que puedan establecer una buena relacion
entre el cliente y la marca, desde que entran por las puertas del establecimiento, hasta que se
retiran. Esto ayuda a que el restaurante se pueda vender como marca y que el cliente recuerde
la buena atencion recibida. Este departamento de servicio al cliente es encargado de cada uno
de los restaurantes maneje un buen servicio también tanto interno como externo, con la

finalidad de que exista armonia dentro del mismo y sea percibida por los clientes.

Se logro confirmar que los colaboradores si se encuentran capacitados para brindar un buen
servicio al cliente; los restaurantes de comida répida se preocupan por el buen trato que los
colaboradores puedan brindar a los clientes, es por eso que les brindan capacitaciones
constantes sobre como comunicarse y tratar con el cliente, ya que en varias ocasiones se
presentan clientes dificiles y se llega a momentos complicados con estas personas, por lo que,

estas capacitaciones les ayudan a mediar el posible conflicto que se presente.

Se lograron identificar las ventajas y desventajas del servicio al cliente en restaurantes de
comida répida. Establecer si es necesario el buen servicio al cliente en los restaurantes de
comida rapida para el logro de los objetivos. Al realizar la entrevista y encuestas, se logro
confirmar que existen varias, entre ellas: la fidelidad del cliente, la publicidad econdmica al
recomendar de boca en boca o en redes sociales el buen servicio, esto ayuda a la rentabilidad

del restaurante y posicionar su marca. Entre las desventajas se presentan la competencia
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directa, la exigencia cada vez mayor de los clientes, pérdida de clientes por un mal servicio y

la mala publicidad que se pueda presentar.
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Anexo No. 1

Encuesta

2k 1 u PANA Servicio al cliente como estrategia de apoyo para el logro de
: los objetivos organizacionales en la industria de alimentos en
Universidad Panamericana €l Municipio de Mixco Guatemala
e e tode sduere s g siguiente encuesta forma parte del proceso de investigacion
para recolectar informacion acerca del servicio al cliente y la
ayuda que proporciona al cumplimiento de los objetivos de la empresa. Los resultados formaran
parte de un articulo cientifico, realizado como proyecto de graduacién de la carrera de
administracion de empresas de Universidad Panamericana.

1. ¢A qué género pertenece?
e M
o [
2. ¢En qué rango de edad se encuentra?

18-25 26-35 36-45 46-55 >56

3. ¢Enla actualidad usted trabaja?
Si No

4. ¢El tiempo diario que invierte en su trabajo, en que rango de horas se encuentra?
2 —4 Horas 5—8 Horas > 9 Horas

5. ¢Qué tiempo de comida realiza en su casa?
Desayuno Almuerzo Cena

6. ¢Consume alimentos en restaurantes de comida rapida?
Si No

7. Sisu respuesta es afirmativa ¢En qué restaurante consume?
8. ¢Cual es su restaurante de comida rapida que prefiere?
9. ¢Por qué lo prefiere?

Rapidez Econdémico Cercano Buena atencion a clientes
Preferencia en alimentos



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢ Cuantas veces al mes frecuenta el restaurante?

1-5 6-10 >10
¢Cuanto es el consumo minimo que realiza (en Quetzales)?
Q.20.00 — Q30.00 Q31.00 a Q40.00 >Q50.00

¢Al restaurante de comida rapida que frecuenta, como le han atendido?
Bastante Mal Mal Regular Bien Bastante Bien

A superado mis expectativas

¢Cree que es importante la atencion que le brindan en los restaurantes de comida rapida?
Si No

¢Cree que el servicio al cliente puede servir como una estrategia de apoyo para el logro de
los objetivos organizacionales en los restaurantes de comida rapida?

¢Cree que los trabajadores de los restaurantes de comida rapida se encuentran capacitados
para realizar un buen servicio al cliente?

¢Cuéles cree que pueden ser las ventajas del servicio al cliente en restaurantes de comida

rapida?

¢ Cudles cree que pueden ser las desventajas del servicio al cliente en restaurantes de comida
rapida?
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alimentos en el Municipio de Mixco, Guatemala

Universidad Panamericana

Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria

La siguiente entrevista forma parte del proceso de investigacion
para recolectar informacion acerca del servicio al cliente y la ayuda que proporciona al
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Los resultados formaran parte de un articulo
cientifico, realizado como proyecto de graduacion de la carrera de administracién de empresas de
Universidad Panamericana.

1. ¢A qué género pertenece?
e M
o F

2. ¢En qué restaurante labora?

3. ¢Qué puesto posee dentro de la empresa?

4. (En el restaurante en donde labora, existe afluencia en cliente?
Si No

Mafana Tarde Noche

5. ¢Para usted es importante el buen servicio y atencion al cliente?
e Muy importante
e Necesario
e No necesario

6. ¢Cree usted que los restaurantes de comida rapida proporcionan buen servicio al cliente?
e Si
e NoO
e A veces



7.

10.

11.

12.

13.

¢Cree que el servicio al cliente una estrategia de apoyo para el logro de los objetivos
organizacionales en la industria de alimentos de comida rapida?
Si No

¢En el restaurante donde labora, poseen un area o departamento de atencién y servicio al
cliente?

Si No

¢En la actualidad, donde usted labora, los colaboradores se encuentren capacitados para
brindar un buen servicio al cliente?

Si No

¢Podria identificar algunas ventajas del servicio al cliente en restaurantes de comida rapida?
Ventajas

*

¢Podria identificar algunas desventajas del servicio al cliente en restaurantes de comida
rapida?

Desventajas

*

¢Cree que es necesario el buen servicio al cliente en los restaurantes de comida rapida para
el logro de objetivos?

Si No

¢A quién cree que beneficia mas una buena atencion en el servicio?

Consumidor Restaurante
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