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Abstract

En el mes de marzo del presente afio fue informado del primer caso positivo de COVID-19 en
Guatemala, anunciado por el presidente Alejandro Giammattei en distintos medios, donde
comenz6 a tomar medidas de seguridad para disminuir la propagacion de esta pandemia en los
pobladores del pais. Impuso medidas dentro del comercio, siendo motores del desarrollo
econodmico del pais. Las cadenas de restaurantes de hamburguesas fueron una de las industrias
afectadas, cerraron sus establecimientos fisicos, debido a las medidas de seguridad que habia
establecido el gobierno, tuvieron que adaptarse de forma emergente para dar el servicio y/o
producto que ofrecian. Procedieron a implementar nuevas estrategias de marketing para poder
optimizar el servicio al cliente y mantener activos los restaurantes de hamburguesas después del
COVID-19. El nuevo reto era brindar confianza en consumir sus servicios y/o productos y asegurar
que si cumplian los protocolos que el Ministerio de Salud establecia para disminuir el riesgo de
contagiarse del COVID-19.



Introduccion

Actualmente el marketing es una de las herramientas estratégicas que se utiliza para cumplir los
objetivos y metas de las empresas. Una de las principales caracteristicas del marketing es lograr
comercializar el producto o servicio que ofrece la empresa a través del conjunto de técnicas y
herramientas del marketing. Es importante destacar que el marketing es integrado dentro de los
planes estratégicos para entender las necesidades que su publico objetivo tiene y a su vez

satisfacerlas.

En este sentido, el establecer la importancia y beneficio que tiene implementar estrategias de
marketing para optimizar el servicio al cliente y mantener activos los restaurantes de hamburguesas
ante la pandemia del COVID-19. Es esencial, identificar como una necesidad de implementar
constantemente nuevas o innovar las estrategias de marketing, puesto que es un factor clave para

tener éxito en cualquier giro de negocio para fidelizar a sus clientes potenciales.

En el capitulo uno se menciona el planteamiento del problema que se enfrenta actualmente en las
empresas para continuar brindando sus servicios y/o productos a sus clientes debido a la pandemia
de COVID-19. Los restaurantes de hamburguesas en la ciudad de Guatemala son una de las
industrias de alimentos que se ha visto afectada por el cambio de comportamiento en sus

consumidores.

Es por eso que la metodologia de la investigacion es descriptiva, porque busca conocer la
importancia y el beneficio de las estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente y
mantener activos los restaurantes de hamburguesas después del COVID-19. Por medio de una
encuesta electronica se toma en cuenta a los colaboradores del departamento de marketing de los
restaurantes de hamburguesas ubicados en la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala, se pretende
obtener respuesta del objetivo de esta investigacion que es conocer la importancia y el beneficio de
las estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente y mantener activos los restaurantes

de hamburguesas después del COVID-19.



En el capitulo dos, se muestran los principales resultados de la encuesta electronica, que se
presentan a través de graficas de pie para facilitar la interpretacion de los datos, mismas que

incluyen resultados numéricos y porcentuales de la investigacion.

En el capitulo tres, se muestran los hallazgos relevantes del trabajo de campo, que incluye analisis,
extrapolacién de informacion sobre las estrategias de marketing que los restaurantes estan
realizando para generar confianza en sus clientes para optimizar su servicio, considerando, no solo

el cumplimiento de protocolos de salud e higiene, sino también nuevas estrategias de marketing.



Capitulo 1
Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

La situacion que a nivel mundial se vive con el surgimiento de la pandemia del COVID-19,
(significado de la abreviatura de la enfermedad por coronavirus 2019: CO significa corona, VI
responde a virus, D para enfermedad dicha en idioma inglés y 19 es por el afio en que se origino,
2019) debido al impacto econémico que éste representa a nivel personal, como laboral, y en la
economia del pais, la cual ha sido afectada por los cierres de diversas entidades que promueven al

desarrollo econémico.

Dentro de ellas, se encuentra la cadena de restaurantes de comida rapida que distribuyen
hamburguesas, para quienes surgen cambios radicales, debido a las nuevas normas regulatorias y
restricciones decretadas por el gobierno, mismas que los obligaron a establecer un servicio a

domicilio eficiente que respondiera con prontitud las solicitudes de los clientes.

Uno de los grandes efectos y/o secuelas que deja la pandemia del COVID-19 es la desconfianza e
inseguridad entre las personas; en el momento de interactuar o bien, al adquirir productos y
servicios, puesto que no se sabe si la persona que se encuentra atendiendo al cliente tuvo contacto

directo o indirecto con alguien que haya sido afectado en su salud por esta pandemia.

Para los restaurantes de comida rapida es de gran importancia reestructurar las estrategias actuales,
debido que, al surgimiento de nuevos comportamientos en los consumidores, tanto en la compra,

como en las nuevas necesidades y/o gustos de los clientes para adquirir comida réapida.

Sin embargo, para activar la economia del pais en medio de la crisis sanitaria, es de suma
importancia que estas acciones sean implementadas paulatinamente, una de las zonas que se
frecuenta por los guatemaltecos para apreciar la gastronomia, es la zona 9 y 10 de la ciudad de

Guatemala. Para el sector de los restaurantes de hamburguesas la reapertura es un gran reto para



innovar y establecer nuevas estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente después
de COVID-19.

1.2 Pregunta de investigacion

¢Cudl es la importancia de estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente en

restaurantes de hamburguesas en la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Conocer la importancia y el beneficio de las estrategias de marketing para optimizar el servicio al

cliente y mantener activos los restaurantes de hamburguesas después del COVID-19.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Conocer los nuevos protocolos de salud e higiene para los restaurantes de hamburguesas.

2. Indagar el grado de aceptacion que el cliente tendria en el servicio al cliente en los restaurantes
de hamburguesas después del COVID-19.
3. Entender la necesidad de innovar las estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente

en los restaurantes de hamburguesas.

1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

La investigacidn que se realizara es tipo descriptiva, el cual se enfoca en realizar un registro de la
situacion de los principales restaurantes de comida rapida de hamburguesas de la zona 9 y 10 de la
ciudad de Guatemala, por las nuevas medidas y protocolos a los que deben de adaptarse para

continuar con el buen servicio al cliente durante y después del COVID-19.



1.5 Sujeto de investigacion

Los sujetos que participaran en la investigacion, por medio de una encuesta digital donde se indica
el grado de aceptacion a los cambios de las estrategias de marketing para optimizar el servicio al
cliente, son los principales restaurantes de comida rapida que distribuyen hamburguesas en la

ciudad de Guatemala, ubicados en zonas 9 y 10.

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal
La realizacion de la presente investigacion se inici6 a partir del mes de julio del afio dos mil veinte

al mes de noviembre del afio dos mil veinte, en el area de la ciudad de Guatemala.

1.6.2 Geogréfica

El lugar geografico, donde se encuentra el universo a estudiar para esta investigacion, esta
localizado entre las zonas 9 y 10 de la ciudad de Guatemala, en estas zonas se encuentran ubicadas
de manera centrica los principales restaurantes de hamburguesas de comida rapida con mayor

demanda.

1.7 Determinar de la muestra

1.7.1 Empleo muestra finita
Se utiliza muestra finita, para el presente estudio con un resultado de 25 restaurantes de
hamburguesas ubicadas en las zonas 9 y 10 de la ciudad de Guatemala. A continuacion, se puede
ver la formula utilizada para una muestra finita donde la muestra es menor a treinta mil elementos.
Z?«N+p=q
e?x (N—=1)+(Z?*p=q)

n

Elaboracién propia
Cuando:

Z= nivel de confianza= 1.96



p= probabilidad de éxito= 0.5
g= probabilidad de fracaso= 0.5
N= poblacién = 25

e= error muestral= 0.13
n= tamafio de la muestra=18
Donde se realiza lo siguiente:

Muestra= Nivel de confianza elevada a la 2 multiplicado por la poblacién multiplicado por las
probabilidades de confianza, todo esto se divide dentro del error elevado a la 2 multiplicado por la

poblacion menor de 30,000 mas el Nivel de confianza elevado 2 por la probabilidad de confianza.

Procedimiento del calculo de la muestra estadistica con base en la formula finita:

B 1.96% x 25 % 0.5 % 0.5
T 0.132 % (25 —1) + (1.962 + 0.5 % 0.5)

Elaboracién propia

n

La muestra es igual al nivel de confianza 1.96 elevado a 2 multiplicado por la poblacion de 25
restaurantes de hamburguesas multiplicados por la probabilidad de confianza 0.5 multiplicado por
el nivel de confianza 0.5.

Todo esto dividido por el error elevado a 2 multiplicado por el valor de la poblacién menos uno,

mas el valor del nivel de confianza elevado a 2 multiplicado por la probabilidad de confianza 0.05.

Resultado de la formula estadistica:

n=18

n, indica que se procedera a realizar una muestra de 18 encuestas.



1.8 Definir instrumentos de investigacion

El instrumento de sondeo aplicado en la investigacion es por medio de la encuesta electrdnica,
realizada al personal que labora en los restaurantes de hamburguesas de comida rapida de las zonas
9y 10 de la ciudad de Guatemala. En la elaboracion de esta encuesta electronica se presenta una
serie de 15 preguntas de seleccion maltiple y preguntas abiertas, con la finalidad de tener la opinion
de los entrevistados acerca de la importancia y beneficios que tienen las estrategias de marketing
para optimizar el servicio al cliente y mantener activos los restaurantes de hamburguesas después
del COVID-19.

1.9 Recoleccion de datos

En la recoleccidn de datos, se llevé a cabo la realizacion de encuestas electronicas, pasandolas de
manera estratégica al personal que se encuentra en el area de Marketing de los restaurantes de
comida de hamburguesas de las zonas 9 y 10 de la ciudad de Guatemala. Con esta recoleccion de
datos se busca acercarse a los sujetos de investigacion y extraer de ellos informacién técnica y

verdadera para darle respuesta a los objetivos planteados de la investigacion.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

Se procedi6 a analizar las respuestas obtenidas de las encuestas electronicas realizadas con los
restaurantes de hamburguesas, para luego graficarlas y sacar conclusiones al respecto; al final esto
servira para informar la importancia que tiene la implementacion de las estrategias de marketing

para optimizar el servicio al cliente en restaurantes de hamburguesas.

El disefio de la encuesta contaba con 15 preguntas, para que fueran contestadas por los sujetos
objeto de esta investigacion de las cuales, 11 preguntas eran cerradas de seleccion multiple y 4
preguntas abiertas enfocadas en aspectos que el cliente exigira o solicitard a los restaurantes y
como los restaurantes de hamburguesas responden con sus estrategias de marketing para garantizar

el buen servicio al cliente.



Capitulo 2

Resultados
2.1 Presentacion de resultados

1. ¢Conoce los protocolos de salud e higiene establecidos por el Ministerio de Salud?

Grafica No.1

=Si  =No =No tengo informacidn al respecto

Fuente: elaboracion propia, afio 2020

El 100% de los restaurantes de hamburguesas de zona 9 y 10 encuestados, confirman que si
conocen los protocolos de salud e higiene establecidos por el Ministerio de Salud.



2. ¢Aplica usted diariamente los protocolos de higiene y distanciamiento social establecido por el
Ministerio de Salud?

Gréfica No. 2

=Si =No = A veces

Fuente: elaboracién propia, afio 2020

El 6.3% dice no aplicar diariamente los protocolos de higiene y distanciamiento social establecido
por el Ministerio de Salud, y el 93.8% indican si estar aplicando los protocolos correspondientes.



3. ¢Esté de acuerdo sobre la importancia que los restaurantes de hamburguesas cumplan con los

protocolos de salud e higiene a largo plazo?

Gréfica No. 3

= Si =No = Indeciso

Fuente: elaboracion propia, afio 2020

El 93.8% de los restaurantes encuestados estan de acuerdo de la importancia del cumplimiento de

los protocolos de salud e higiene a largo plazo, a pesar de que el 6.3% de los restaurantes estan
indecisos sobre el cumplimiento de estos protocolos a largo plazo.



4. ;Cree que es un gasto elevado implementar nuevas medidas de salud e higiene en los

restaurantes?

Gréfica No. 4

#Si =No =No losabriadecir

Fuente: elaboracién propia, afio 2020

El 43.8% si considera que es un gasto elevado implementar nuevas medidas de salud e higiene en
los restaurantes, sin embargo, el 43.8% no lo considera como un gasto elevado, y el 12.5% restantes

indica que no sabria decir si es 0 no un gasto elevado implementar tales medidas en el giro de
negocio.



5. ¢Esta de acuerdo que con el uso de todas las medidas de higiene y distanciamiento social

ayudara a generar confianza en los clientes para adquirir el producto y servicio del restaurante?

Gréfica No. 5

m Deacuerdo = Desacuerdo

Fuente: elaboracion propia, afio 2020

El 93.8% de los restaurantes encuestados estdn de acuerdo que el uso de todas las medidas de
higiene y distanciamiento social ayudard a generar confianza en los clientes para adquirir el

producto y servicio de los restaurantes, y el 6.3% considera que, para lograr tal confianza, no es
suficiente sélo con el uso de estas medidas.

10



6. ¢Qué aspecto considera usted que el cliente exigira o solicitard que cumplan los restaurantes
para poder consumir sus productos y/o servicios por la situacion del COVID-19?

Gréfica No. 6

12.5%

= Cumplimiento de los protocolos de higiene/calidad alimenticia, y personal del restaurante.

= Distanciamiento social dentro del restaurante.

= Cumplimiento de estandares de protocolos de higiene nacional, regulaciones internacionales.
Innovacion en: imagen, producto y empaque para generar seguridad y confianza.

Fuente: elaboracion propia, afio 2020

El 50% considera que el cliente exigird el cumplimiento de los protocolos de higiene y calidad
alimenticia principalmente con el personal interno del restaurante. ElI 18.8% opind que sera el
distanciamiento social dentro del restaurante. EI 18.8% menciona que el cliente solicitara el
cumplimiento de estandares de protocolos de higiene y aplicacion de las regulaciones
internacionales para la seguridad de ellos, y el 12.5% nos indica que el cliente exigiré y/o solicitara
la innovacion en imagen, producto y empaque para generar seguridad y confianza al adquirir los
productos.

11



7. ¢Cudles son las &reas claves que usted considera de un restaurante que generaran confianza y
sobre todo la aceptacion en el servicio al cliente?

Gréfica No. 7

A/

= Administrativo
= Servicio al cliente
= Todas las areas son claves para generar esa garantia y confianza al cliente
= Todo. Aunque dependera del tipo de cliente que deseamos alcanzar.
= Servicio al cliente con estrategias de comunicacion y mercadeo.
= Higiene

Fuente: elaboracién propia, afio 2020

El 74.6% consideran el servicio al cliente como el area clave de un restaurante para generar
confianza y la aceptacion con el cliente. Es de mencionar que algunos de los restaurantes
encuestados consideran las siguientes areas claves: higiene (6.3%), administrativo (6.3%), un
12.6% consideran que todas las areas son claves para generar esa confianza y aceptacion de los
clientes.

12



8. ¢Cree que es suficiente contar inicamente con las medidas de higiene para obtener un alto

grado de aceptacion en el cliente?

Gréfica No. 8

= Sj es suficiente = No es suficiente

Fuente: elaboracién propia, afio 2020
El 68.8% de los restaurantes opinan que no es suficiente contar unicamente con las medidas de

higiene para obtener un alto grado de aceptacion en el cliente, y un 31.3% indican que si es
suficiente.

13



9. (Como mediria usted el grado de aceptacion del servicio al cliente?

Grafica No. 9

= Por medio del procotolo de higiene y el servicio al cliente
= Por medio del protocolo de higiene del equipo del restaurante.
= La medicion de aceptacion se dara segin la demanda de nuestros productos.

Con la nueva normalidad la aceptacion del cliente tiene que ver con el protocolo de higiene y seguridad

alimentaria )
= Enfocado en COVID por los protocolos establecidos.

Fuente: elaboracion propia, afio 2020

El 56.3% de los colaboradores medirian el grado de aceptacién del servicio al cliente por medio
del protocolo de higiene y el servicio al cliente, y el 25% por medio del protocolo de higiene del
equipo del restaurante. El 6.3% nos indica que por medio de las estadisticas de la demanda del
producto que ofrecen. Mientras que, el otro 6.3% dice medirla por medio de un buen protocolo de
higiene y seguridad alimentaria. Otras de las medidas que nos indican es por los protocolos
establecidos por el COVID-19.

14



10. ¢Qué impacto cree usted que tiene esta pandemia del COVID-19 en los restaurantes de

hamburguesas en los clientes?

Gréfica No. 10

= Positivo = Negativo = No sabria decir

Fuente: elaboracién propia, afio 2020

El 12.5% no sabrian decir al respecto del impacto de la pandemia del COVID-19 en los restaurantes
de hamburguesas en los clientes; sin embargo, el 31.3% indican que es un impacto positivo, pero

el 56.3% de los encuestados mencionan que este impacto es negativo para los restaurantes de
hamburguesas en los clientes.

15



11. ;Considera que es de suma importancia que los restaurantes de hamburguesas tengan una
estrategia de marketing para generar confiabilidad y mantenerse activos durante y despueés del
COVID-19?

Gréafica No. 11

= Muy de acuerdo = No es suficiente = Solo es un gasto innecesario

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
El 87.5% de confirman estar muy de acuerdo que es de suma importancia que los restaurantes de

hamburguesas tengan una estrategia de marketing para generar confiabilidad y mantenerse activos
durante y después del COVID-19. El 12.5% indican que es sdlo un gasto innecesario.

16



12. ¢Qué tan importante considera usted la optimizacion del servicio al cliente en los restaurantes

de hamburguesas?

Gréfica No. 12

= Alto = Medio = Bajo

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
El 62.5% considera importante la optimizacion del servicio al cliente en los restaurantes de

hamburguesas, y el 37.5% indican un nivel medio de importancia sobre la optimizacion del servicio
al cliente.

17



13. ¢Usted cree que los restaurantes de hamburguesas deberian de innovar sus estrategias de

marketing para optimizar el servicio al cliente?

Gréfica No. 13

= Total de acuerdo = No es necesario

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
El 6.3% indica que no es necesario que los restaurantes de hamburguesas deberian de innovar sus

estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente, y el 93.8% confirman que si, se
deberian de innovar las estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente.

18



14. ;Cual cree que es el reto mas grande que tienen los restaurantes de hamburguesas para
optimizar el servicio al cliente después del COVID-19?

Gréfica No. 14

Ab.

12'5%’

= Saber adaptarnos e innovar para ser diferenciados de nuestra competencia.

= Mantener el enfoque en el canala off y online.

= Mantenimiento constante y detallado de la aplicacion de los protocolos de higiene y distanciamiento social para brindar
Una buena estrategia una campafia de marketing que contenga coémo es manejado el protocolo dentro del restaurante.

= Mucha gente no esta en las calles y poca concurrencia afecta al restaurante.

Fuente: elaboracidn propia, afio 2020

El 18.8% nos indican que el reto es saber como adaptarse e innovarse para ser diferenciados de la
competencia. El 6.3% opina que el reto es mantener el enfoque en el canal off y online. El 37.5%
nos comentan que el reto es el mantenimiento constante y detallado de la aplicacion de los
protocolos de higiene y distanciamiento social para brindar confianza a los clientes en los
restaurantes. El 12.5% ve como un reto grande para optimizar el servicio al cliente después del
COVID-19, la implementacion de una buena estrategia de marketing que contenga cdmo es
manejado el protocolo dentro del restaurante. EI 18.8% dice que el reto es hacer conciencia sobre
los costos de acuerdo al aumento en las materias primas y costos extras en servicio a domicilio. El

6.3% nos indica que mucha gente no esta en las calles y la poca concurrencia afecta al restaurante.



15. ¢ Actualmente qué estrategias de marketing claves utilizan para optimizar el servicio al cliente
en medio de la emergencia del COVID-19?

Gréfica No. 15

PR

12.5%

= Crear el concepto y dar la garantia que somos una empresa que busca el bienestar del cliente.

= Delivery, aumentar la publicidad de este servicio para poder generar mas ventas.

= Mostrar a los clientes y usuarios que nos siguen en redes sociales, los protocolos que tomamos en nuestro restaurante.
Aumentar la liquidez por medio de promocion en dias bajos.

= Comunicacion estratégica, creacion de contenido de valor, reinvencion de la forma de presentar los productos, pautas

audivisuales y animacion para separarnos de la competencia.
= Marketing digital o publicidad electrénica

Fuente: elaboracidn propia, afio 2020

El 6.3% menciona que su estrategia de marketing clave, es crear el concepto y dar la garantia que
son una empresa que busca el bienestar del cliente. EI 12.5% es el servicio a domicilio, aumentar
la publicidad de este servicio para generar un incremento en las ventas. EI 37.5% es mostrar a los
clientes y usuarios que les siguen en redes sociales, los protocolos que toman en el restaurante. El
12.5% opina que es aumentar la liquidez por medio de promocién en dias bajos. EI 25.0% es por
medio de la comunicacion estratégica, creacion de contenido de valor, reinvencion en la forma de
presentar los productos, pautas audiovisuales y animacién para separarse de la competencia. El

6.3% es el marketing digital o publicidad electrénica.
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Capitulo 3
Discusion y conclusiones
3.1 Extrapolacion

Con el objetivo de conocer las estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente en
restaurantes de hamburguesas después de COVID-19 en la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala
teniendo como respaldo que en el Acuerdo Gubernativo Nimero 969-99 se encuentra la Emision
del reglamento para la inocuidad de los alimentos, que tiene como objeto principal desarrollar las
disposiciones del Codigo de Salud, referentes al control sanitario de los alimentos en las distintas
fases de las cadenas productivas y de comercializacién y para conocer la importancia y beneficios
de las estrategias de marketing se toma como base la encuesta realizada a los restaurantes de dichas

Zonas.

A través de las encuestas electronicas se logré realizar una comparacion con los resultados
obtenidos de los colaboradores de marketing de los restaurantes de hamburguesas sobre la
importancia que tienen las estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente después
del COVID-19.

Debido a la emergencia de salud que surgio en el pais, existieron distintas medidas, tanto de
seguridad como de higiene para mantener a disposicion los servicios basicos a la poblacion en
general. Una de las principales preguntas, hacia referencia a los restaurantes de hamburguesas de
conocer los protocolos de salud e higiene establecidos, de la cual, se logra comparar que, si existe
una respuesta unanime de efectivamente conocer los protocolos de salud e higiene establecidos por

el Ministerio de Salud.
En los resultados de las personas encuestadas indican que, si aplican diariamente los protocolos de

higiene y distanciamiento social establecido por el Ministerio de Salud, esto refleja el compromiso

y la responsabilidad que se tiene para disminuir la propagacion del virus entre la poblacion.
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Estar de acuerdo sobre la importancia que los restaurantes de hamburguesas cumplan con los
protocolos de salud e higiene a largo plazo, es fundamental para que el cliente pueda continuar con
sus servicios o productos. Con los resultados obtenidos, los restaurantes encuestados afirman estar
de acuerdo sobre la importancia de cumplir con los protocolos de salud e higiene a largo plazo,
porque da seguridad y confianza a los clientes. Estos mismos, indican que estas medidas siempre
se debieron aplicar dentro de las funciones de toda cadena que estuviera en contacto con comida.

Considerando que, antes de la alerta del virus COVID-19, los restaurantes no contaban con
distanciamiento ni restricciones de horarios, se establecid la pregunta respecto si consideraban un
gasto elevado implementar nuevas medidas de salud e higiene en los restaurantes, por lo que se
pudo analizar que si, parte de los encuestados considera un gasto elevado implementar nuevas

medidas de salud e higiene en los restaurantes. Pero otros consideraron que no lo era.

Para conocer y analizar la importancia del marketing en las empresas para optimizar el servicio al
cliente durante y después del COVID-19, era necesario conocer cOmo aplicaban y el por qué era
necesario innovar estas estrategias en los restaurantes de hamburguesas de la zona 9 y 10 de la
ciudad de Guatemala.

En la encuesta se les pregunta si estan de acuerdo que, con el uso de todas las medidas de higiene
y distanciamiento social ayudara a generar confianza en los clientes para adquirir el producto y
servicio del restaurante. Y se obtuvo una respuesta positiva, confirmando que al aplicar las medidas
de protocolos que establece el Ministerio de Salud, ayudara a generar confianza, pero existe un
6.3% de los encuestados, estar desacuerdo con que estas medidas se ayudara a generar confianza

en los clientes para adquirir el producto y servicio del restaurante.

Ademas, los encuestados consideran que el aspecto que el cliente exigira o solicitard que cumplan
los restaurantes para consumir sus productos y/o servicios por la situacion del COVID-19, es el
cumplimiento de los protocolos de higiene y calidad alimenticia como también el cumplimiento
del protocolo del personal del restaurante, también exigira o solicitara el distanciamiento social

dentro del restaurante y que no sélo cumplan con los protocolos, sino que se apliquen las
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regulaciones internacionales para consumir sus productos y/o servicios. En la opinién de los
encuestados hacen mencion que consideran que el cliente exigira o solicitara la innovacion en la
imagen, producto y en el empaque para generar en ellos la seguridad y confianza en sus productos

y/0 servicios.

El marketing mix ayuda analizar algunos aspectos muy basicos y a planear una estrategia, centrada
a plantear operaciones, tacticas de marketing y sobre todo cumplir los objetivos de estas, es por
eso por lo que se considera como un instrumento esencial en las empresas. Estas herramientas
basicas de cualquier estrategia de marketing también son conocidas como las 4 P’s (producto,

precio, plaza y promocidn) son necesarias para alcanzar los objetivos de la empresa.

Lamb, C. W., Joseph F. Hair. Jr & McDaniel (2011) indican: “La mezcla de marketing es la
combinacidn de estrategias de producto, plaza (distribucion), promocion y fijacion de precios.” (p.
47), Demostrando que las areas claves que los encuestados consideran que en el restaurante
generara confianza y sobre todo aceptacion en el servicio al cliente, fueron: en area administrativa
y en area del servicio al cliente, todas las areas son claves y necesarias para generar esa garantia y
confianza al cliente. Parte de los encuestados mencionan que el servicio al cliente con estrategias
de comunicacion y mercadeo. Los restaurantes ante este resultado confirman que si conocen que
se necesita en todas las areas del restaurante de estrategias de comunicacion y mercadeo para dar

lo mejor al cliente y sobre todo confianza.

Tomando en cuenta que todas las areas del restaurante deben de estar bajo una estrategia de
comunicacion y mercadeo para cumplir sus objetivos, opinan que no es suficiente contar

Unicamente con las medidas de higiene para obtener un alto grado de aceptacion en el cliente.

Al respecto, Best, Roger J. (2007) afirma:

Las expectativas de los clientes ejercen una compleja influencia en la relacion entre la

calidad del producto y el nivel de satisfaccion del cliente. Partir de una buena comprension

23



de los requisitos del cliente facilita a la empresa la creacion y el posicionamiento de un

producto que afiada valor al cliente. (p. 103)

El grado de aceptacion del servicio al cliente lo medirian por medio del protocolo de higiene del
equipo del restaurante. También indican que lo medirian por medio del servicio al cliente. Otros
indican que la medicidn sera por las estadisticas de la demanda de sus productos. Agregan que se
medira por medio de un buen protocolo de higiene y seguridad alimentaria.

Los encuestados opinan que el impacto que tiene esta pandemia del COVID-19 en los restaurantes
de hamburguesas en los clientes es positivo pero la contraparte de los encuestados aprueba que es
un impacto negativo en los restaurantes de hamburguesas con los clientes, debido a la desconfianza
y la falta de protocolos que estos pueden tener en sus establecimientos y ser victimas de contagio
del virus.

La meta del marketing en una empresa es atraer a clientes, prometiéndoles un valor superior,
mantener y hacer satisfacer sus necesidades. Kotler, Philip & Armstrong, Gary (2012) indican que:
“Es el proceso mediante el cual las compaiiias crean valor para los clientes y establecen relaciones

solidas para obtener a cambio valor de ellos” (p.5).

Con los resultados obtenidos, se muestran que estan muy de acuerdo que es de suma importancia
que los restaurantes de hamburguesas tengan una estrategia de marketing para generar
confiabilidad y mantenerse activos durante y después del COVID-19. Califican como alta la
importancia de la optimizacion del servicio al cliente. Confirmando asi, la necesidad de mantener

y enfocar sus actividades como planeaciones en el area del marketing.
Kotler, Philip, & Armstrong, Gary (2013) afirman: “La planeacion de marketing implica elegir

estrategias de marketing que ayuden a la empresa a lograr sus objetivos estratégicos generales. Un

plan de marketing detallado es necesario para cada negocio, producto o marca.” (p.55). Esto
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confirma lo que mencionan respecto a que el marketing es el proceso para crear valor en los

clientes.

El reto més grande que los restaurantes de hamburguesas tienen para optimizar el servicio al cliente
después del COVID-19 es saber como adaptarse e innovarse para ser diferenciados de la
competencia, mantener el enfoque en el canal off y online; ademéas del mantenimiento constante y
detallado de la aplicacion de los protocolos de higiene y distanciamiento social para brindar
confianza a los clientes en los restaurantes, y contar con una buena estrategia de una campafa de
marketing que contenga como es manejado el protocolo dentro del restaurante. Otros dicen que el
reto mas grande es, hacer conciencia sobre los costos de acuerdo al aumento en las materias primas

y costos extras en servicio a domicilio.

Kotler, Philip & Armstrong, Gary (2013) afirman:

Una estrategia de marketing consiste en las estrategias especificas para mercados meta,
posicionamiento, mezcla de marketing y niveles de gasto de marketing. Traza cémo la

empresa pretende crear valor para los clientes meta a fin de, a cambio, captar su valor. (p.55)

Dados los resultados de la opinion de los encuestados confirman que, ven importante considerar
estrategias de marketing para atraer nuevamente la confianza en sus clientes, tomando en cuenta
hasta el mas minimo detalle, como son los costos en que estos recurren, ven el marketing como
una principal herramienta para continuar y establecerse durante y después de la pandemia del
COVID-19. Actualmente las estrategias de marketing claves que utilizan los restaurantes de
hamburguesa de zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala para optimizar el servicio al cliente en
medio de la emergencia del COVID-19, son:

e Crear el concepto y dar la garantia que son una empresa que busca el bienestar del cliente.

e Respecto al servicio a domicilio, aumentar la publicidad de este servicio para generar un auge

en las ventas.
e Mostrar a los clientes y usuarios que siguen al establecimiento en redes sociales, los protocolos

gue se toman durante su estadia en el restaurante.
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e Aumentar la liquidez por medio de promocién en dias bajos.
e Separarse de la competencia, por medio de la comunicacion estratégica, creacion de contenido
de valor, reinvencion de la forma de presentar los productos, pautas audiovisuales y animacion.

e Marketing digital o publicidad electronica.

3.2 Hallazgos y andlisis general

Como hallazgos y analisis general de este articulo cientifico, se puede encontrar que, segun la
pregunta de investigacion ¢Cual es la importancia de estrategias de marketing para optimizar el
servicio al cliente en restaurantes de hamburguesas en la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala?
en la encuesta realizada, las respuestas que se obtuvieron confirman que si es de gran importancia
implementar estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente, mismas que juegan un
gran papel para alcanzar los objetivos de cada restaurante ante cualquier adversidad, la cual tiene

como efecto un cambio radical en el comportamiento del consumidor en un restaurante.

Kotler, Philip & Armstrong, Gary (2013) afirman:

(...) para tener éxito en el competitivo mercado actual, las empresas deben estar centradas
en el cliente. Deben ganarle clientes a los competidores, y mantenerlos y hacerlos crecer al
entregar un mayor valor. Pero antes de poder satisfacer a los clientes, la empresa debe
primero entender sus necesidades y deseos. Asi, el marketing sélido requiere un analisis

cuidadoso del cliente. (p.49)

En el primer objetivo especifico de la investigacion su contenido es conocer los nuevos protocolos
de salud e higiene para los restaurantes de hamburguesas, en las primeras tres preguntas de la
encuesta realizadas por los restaurantes de hamburguesas de la zona 9 y 10 de la ciudad de
Guatemala, se puede concluir que si estan informados acerca de los protocolos de salud e higiene

que deben de seguir y cumplir para estar activos durante la pandemia del COVID-19.
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Con el planteamiento de las preguntas cuatro, cinco, seis y siete se busca indagar el grado de
aceptacion que el cliente tendria en el servicio al cliente en los restaurantes de hamburguesas
después del COVID-19; los resultados indican que al seguir los protocolos de higiene tanto de
salud como alimenticia dentro del restaurante generara una alta aceptacion en el cliente con el
servicio al cliente, protocolo que debera ser cumplido por todo el elemento humano que esté interno

como externo en el restaurante.

Best, Roger J. (2007) afirma:

El objetivo ultimo de cualquier estrategia de marketing deberia ser atraer, satisfacer, y
fidelizar al mercado/cliente objetivo. Si una empresa puede conseguir este objetivo, en
mercados atractivos y gozando de ventajas competitivas, ésta empresa conseguira

beneficios, por encima de la media. (p.17)

Las principales preguntas se enfocan en entender la necesidad de innovar las estrategias de
marketing para optimizar el servicio al cliente en los restaurantes de hamburguesas. Best, Roger J.
(2007) afirma: “Para atraer a los clientes se pueden desarrollar distintas estrategias, pero aquel

negocio que consiga tener a los clientes plenamente satisfechos serd quien consiga su lealtad” (p.9).

Se determina que si es de gran importancia entender que el cliente busca la seguridad y confianza
del cumplimiento de los protocolos con el respaldo del nombre del restaurante. Estos clientes lo
buscan a través del valor agregado en el servicio al cliente, por medio de sus innovaciones de
estrategias de marketing, para brindarles el mejor servicio y medidas de higiene durante y después
de la pandemia del COVID-109.

En las dltimas preguntas, se confirma el objetivo general, que es conocer la importancia y el
beneficio de las estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente y mantener activos
los restaurantes de hamburguesas después del COVID-19 para los restaurantes de hamburguesas;

los restaurantes estan de acuerdo en la importancia y sobre el beneficio que trae implementar
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nuevas estrategias de marketing de las que contaban antes de la pandemia para optimizar el servicio

al cliente.

Kotler, Philip & Armstrong, Gary (2013) afirman:
Una estrategia de marketing brillante no sirve de mucho si la empresa no la implementa de

manera adecuada. La implementacidn de marketing es el proceso que convierte los planes
en acciones para lograr los objetivos estratégicos. Mientras que la planeacidon de marketing
se ocupa del qué y por qué de las actividades de marketing, la implementacion se ocupa de
quién, dénde, cuando y cémo. (p.55)

Los sujetos de investigacion saben que para mantener activos los restaurantes de hamburguesas
deben vencer el mayor reto, que es dar esa garantia de marca al cliente y el compromiso que tienen
para brindarle un servicio de calidad que ellos merecen y la seguridad que sus productos y/o

servicios cumplen con los estandares que se necesitan, para seguir con la fidelidad de marca.
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3.3 Conclusiones

1. Los restaurantes de hamburguesas de la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala tienen
conocimiento acerca de los nuevos protocolos de salud e higiene para atender y mantener activos
los restaurantes, ademas consideran también importante tomar en cuenta las regulaciones
internacionales, para garantizar a los clientes su compromiso y su seguridad en su salud e higiene
al adquirir sus productos y/o servicios. Estos protocolos de higiene siempre debieron de ser
cumplidos por todos los restaurantes por el reglamento de inocuidad de alimentos, porque se exigen
medidas necesarias para la manipulacion de alimentos, garantizando al consumidor un producto

que cumple los estandares de calidad.

2. Los restaurantes de hamburguesas consideran que el cliente tendria un alto grado de aceptacion
en el servicio al cliente con mantener la implementacion de las medidas de higiene y el
cumplimiento en todas las areas y talento humano con los protocolos como el uso de mascarilla,
gel, distanciamiento, entre otros. Es de resaltar que para los restaurantes estas nuevas medidas a
tomar, no lo consideran como un gasto elevado, porque es por seguridad y por la confianza que
generard en los clientes para adquirir sus productos y/o servicios.

3. Los restaurantes de hamburguesas entienden que no es suficiente con cumplir con el protocolo
de higiene, porque ven con alta importancia el factor de optimizar el servicio al cliente a través de
innovacion de sus estrategias de marketing, para lograr brindar una mejor experiencia y mejor
servicio al cliente, adaptandose siempre a las nuevas necesidades que el entorno pide que se tengan
para estar activos en el mercado. Esto muestra que se debe de integrar todas las herramientas y
elementos del marketing para ofrecer un buen servicio al cliente, estar en constante innovacion de
estrategias de marketing para entender las necesidades de los clientes, puesto que existe una alta

volatilidad en su consumo y forma de adquirir sus productos.
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Anexo No. 1

UNIVERSIDAD PANAMERICANA
Facultad de Ciencias Econémicas s UNIVERSIDAD
Licenciatura en Mercadotecnia ¥ ) PANAMERICANA

"Sabiduria ante todo; adquiere sabiduria"”

“Estrategias de marketing para optimizar el servicio al cliente en restaurantes
de hamburguesas después de COVID-19 en la zona 9y 10 de la ciudad de

Guatemala.”
Instrucciones: a continuacion se le presenta una serie de preguntas, en donde debera de marcar o
desarrollar la respuesta que considera correcta.
1. ¢Conoce los protocolos de salud e higiene establecidos por el Ministerio de Salud?
(@) Si
(b) No
(c) No tengo informacién al respecto
2. ¢Aplica usted diariamente los protocolos de higiene y distanciamiento social establecido
por el Ministerio de Salud?
(@) Si
(b) No
(c) A veces
3. ¢Esta de acuerdo sobre la importancia que los restaurantes de hamburguesas cumplan con
los protocolos de salud e higiene a largo plazo?
(@) Si
(b) No
(c) Indeciso
4. ¢Cree que es un gasto elevado implementar nuevas medidas de salud e higiene en los
restaurantes?
(@) Si
(b) No

(c) No lo sabria decir



10.

11.

¢Esté de acuerdo que con el uso de todas las medidas de higiene y distanciamiento social
ayudard a generar confianza en los clientes para adquirir el producto y servicio del
restaurante?

(@) De acuerdo

(b) Desacuerdo

¢ Qué aspecto considera usted que el cliente exigira o solicitara que cumplan los restaurantes
para poder consumir sus productos y/o servicios por la situacion del COVID-19?

¢Cuéles son las areas claves que usted considera de un restaurante que generaran confianza
y sobre todo la aceptacion en el servicio al cliente?

(a) Administrativo

(b) Servicio al cliente

(c) Otro:

¢Cree que es suficiente contar Unicamente con las medidas de higiene para obtener un alto

grado de aceptacion en el cliente?
(@) Sies suficiente
(b) No es suficiente
¢Coémo mediria usted el grado de aceptacion del servicio al cliente?
(a) Por medio del protocolo de higiene del equipo del restaurante.
(b) Por medio del protocolo de higiene y el servicio al cliente.

(c) Todas las anteriores y Otro:

¢Qué impacto cree usted que tiene esta pandemia del COVID-19 en los restaurantes de
hamburguesas en los clientes?

(a) Positivo

(b) Negativo

(c) No sabria decir
¢Considera que es de suma importancia que los restaurantes de hamburguesas tengan una
estrategia de marketing para generar confiabilidad y mantenerse activos durante y después
del COVID-19?



12.

13.

14.

15.

(a) Muy de acuerdo

(b) No es necesario

(c) Solo es un gasto innecesario
¢Qué tan importante considera usted la optimizacion del servicio al cliente en los
restaurantes de hamburguesas?

(a) Alto

(b) Medio

(c) Bajo
¢Usted cree que los restaurantes de hamburguesas deberian de innovar sus estrategias de
marketing para optimizar el servicio al cliente?

(a) Total de acuerdo

(b) No es necesario
¢Cudl cree que es el reto mas grande que tienen los restaurantes de hamburguesas para
optimizar el servicio al cliente después del COVID-19?

¢Actualmente qué estrategias de marketing claves utilizan para optimizar el servicio al

cliente en medio de la emergencia del COVID-19?




