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Introducción 

El servicio al cliente está relacionado con la asistencia que una empresa ofrece a sus 

clientes antes, durante y/o después de que adquieran sus productos o servicios. Es un 

conjunto de actividades que se encuentran enfocadas a aumentar el nivel de satisfacción 

de los clientes y, abarca todos los aspectos relacionados con los clientes, más allá de solo 

la atención a los mismos (Orcale, 2022). 

El servicio al consumidor juega un papel fundamental en la generación de diferenciación 

con respecto a la competencia y en el posicionamiento de una empresa o marca en el 

mercado. Algunas de las características del servicio al cliente son: intangible, viable, se 

produce y se consume a la vez y, no puede ser almacenado. Así mismo, es capaz de 

afectar de manera directa al desempeño de las empresas, ya que se ha podido comprobar 

que más del 40% de las veces, el cliente cambia por deficiencias en el servicio al cliente 

ofrecido (Vargas, 2019). 

Durante los últimos años, se ha vuelto cada más importante y se ha posicionado como un 

factor clave que determina el éxito o fracaso de las empresas. Un estudio realizado por 

PwC en el 2020 muestra las siguientes estadísticas que ponen en evidencia el papel tan 

importante que tiene el servicio al cliente para las empresas:  

     El 32% de los clientes se alejarán de una marca que les gusta después de una sola 

mala experiencia. El 86% de los compradores pagarán más por una gran experiencia al 

cliente. Por otro lado, empresas que invierten en canales omnidireccionales para ofrecer 

una mejor experiencia al cliente crecen rápidamente. El número de empresas que 

realizan estas inversiones han crecido de 20% a 80%. Por otro lado, el 57% de los 

clientes no recomendarán un negocio con un sitio web mal diseñado en el móvil (PwC, 

2020). 

De acuerdo con el Ministerio de Turismo (2022) en Ecuador se encuentran registrados 

aproximadamente 1.123 restaurantes, por lo que, es importante generar estrategias que 

permitan un nivel alto de competitividad y posicionamiento de mercado para 

diferenciarse de la competencia y fidelizar y captar nuevos clientes. 

Orale es un restaurante que ofrece platos preparados basados en recetas mexicanas. 

Comenzó sus operaciones en el año 2019 y durante los últimos 5 años ha logrado tener 

un crecimiento positivo y al día de hoy cuenta con 3 establecimientos dentro de la 

ciudad de Guayaquil. 
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Dada la relevancia que tiene el servicio al cliente en el desempeño de los negocios y 

empresas y la industria competitiva en la que se desenvuelven los restaurantes, es 

importante analizar la calidad del servicio al cliente que se ofrece en un restaurante de 

comida mexicana en la ciudad de Guayaquil, lo cual genera la motivación del presente 

estudio. 

Un estudio realizado por Liseyka Nicholson (2021) sobre el análisis de la calidad del 

servicio y su relación con el nivel de satisfacción del cliente en el restaurante de comida 

rápida KFC en Panamá, tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la 

calidad de servicio con el nivel de satisfacción del cliente en el restaurante de comida 

rápida KFC en Panamá en el año 2021. Para lograr el objetivo usó la metodología 

cuantitativa y una investigación descriptiva explicativa, realizando encuestas de 20 

preguntas a 25 clientes del restaurante. El estudio concluyó que existe una relación 

directamente proporcional entre la calidad del servicio ofrecida por el restaurante y la 

satisfacción de los clientes, demostrando que el nivel de satisfacción de los clientes del 

restaurante es alto y, la misma se encuentra ligada a la percepción que tienen sobre la 

experiencia y servicio brindado.  

Otro estudio realizado en el 2022 sobre los factores que cuantifican la percepción de 

calidad en el servicio al cliente en un restaurante mexicano demostró la importancia que 

tiene la calidad del servicio al cliente en la competitividad del restaurante. El estudio se 

realizó en Aguas Calientes, México y, afirma que la industria de restaurantes mexicanos 

tiene un alto índice de competitividad, por lo que es importante que las empresas 

generen estrategias diferenciadoras que garanticen su éxito en el mercado. El objetivo 

del estudio fue identificar los factores que conforman la percepción de la calidad en el 

servicio en un restaurante mexicano. El estudio detectó que los factores que integran el 

servicio al cliente de un restaurante mexicano son: tangibilidad, confiabilidad, respuesta, 

empatía, personal competente y con experiencia, tener presente los intereses del cliente, 

apariencia de la vestimenta y, limpieza del personal de servicio (Becerra y otros, 2022). 

De acuerdo con Kotler (2008), la calidad del servicio al cliente es el grado en el que un 

servicio logra satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los clientes. También 

se lo puede definir como la diferencia percibida entre las expectativas de un cliente y su 

percepción de lo que realmente recibió y, puede ser medida a través de cinco 

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y, tangibilidad 

(Zeithaml et al., 1985). 

Por otro lado, Cronin y Taylor (1992) mencionan que la calidad del servicio al cliente 

puede medirse en dos dimensiones: la calidad técnica y la calidad funcional. La calidad 
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técnica es aquella que está relacionada a la habilidad que tiene una empresa para ejecutar 

el servicio de manera efectiva, mientras que la calidad funcional es la capacidad de la 

empresa para satisfacer las necesidades emocionales y psicológicas de los clientes. 

De acuerdo con la normal internacional ISO 9001 de Gestión de Calidad, existen 

procesos y metodologías para medir y evaluar de manera adecuada el nivel de calidad de 

servicio al cliente y su satisfacción. El proceso para llevar a cabo la evaluación consta de 

seis pasos, los cuales son: identificación de los medios que indicarán el nivel de 

satisfacción del cliente, estimación de inicio y finalización de las soluciones a aplicar, 

selección de un método de recogida de datos del cliente, creación de soluciones para 

mejorar los niveles de satisfacción, definición de responsabilidades del equipo de trabajo 

y diseño de un plan de seguimiento de la satisfacción del cliente. Por otro lado, existen 

varias metodologías, las cuales incluyen: encuestas de satisfacción que pueden ser 

llevadas a cabo a través de los sistemas Net Promoter Score o CSAT, análisis del 

número de queja de los clientes, informes de agentes de servicio al cliente, análisis de 

pérdida de clientes y, sistema de gestión de tickets para atender la retroalimentación de 

los clientes a través del sistema Closed-Loop (ISO, 2015). 

El objetivo general de la presente investigación es analizar la calidad de servicio en un 

restaurante de comida mexicana en la ciudad de Guayaquil, para identificar el índice de 

satisfacción del consumidor y su perspectiva en cuanto al servicio ofrecido en el 

establecimiento.  

Metodología 

A continuación, se detalla la metodología que se llevó a cabo en el presente estudio, la 

cual se componen por: el tipo de estudio, enfoque, instrumentos de recolección de datos, 

participantes y procedimientos. 

Tipo de estudio 

La presente investigación en cuanto al objeto de estudio es aplicada. Por otro lado, en 

cuanto a la profundidad es exploratorio y descriptivo. Un estudio descriptivo se encarga 

de la recolección de datos sobre un fenómeno en específico, con el objetivo de 

determinar su comportamiento, causas y efectos (Hernádenz-Sampieri, 2010). 

La presente investigación pretende analizar el servicio al cliente ofrecido por el 

restaurante de comida mexicana y estudiar de manera profunda todos los factores que se 

encuentran implicados en la percepción de la calidad del servicio.  
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Enfoque 

El enfoque la investigación es cuantitativa de corte transversal con diseño no 

expermiental, el cual es capaz de otorgar resultados medibles y cuantificables, presenta 

estadísticas, es probatorio y objetivo (Hernádenz-Sampieri et al., 2010). 

Se analizaron los datos obtenidos a través de la investigación cuantitativa para lograr el 

objeto de estudio. 

Instrumentos de recolección de datos 

Los instrumentos de recolección de datos que se usaron en la presente investigación son: 

encuestas a clientes nuevos y/o frecuentes del restaurante de comida mexicana 

“ORALE”. Para ello, se diseñaron dos cuestionarios enfocados a dos tipos de clientes: 

recurrentes y nuevos, con un conjunto de preguntas enfocadas a determinar el nivel de 

satisfacción y calidad del servicio ofrecido. El cuestionario para clientes nuevos cuenta 

con 11 preguntas, mientras que el cuestionario para clientes recurrentes tiene 9 

preguntas, los cuales pueden ser encontrados en la sección de Apéndices. 

Participantes 

Los participantes de las encuestas contaron con las siguientes características: 

● Han asistido una o más veces a consumir en uno de los establecimientos del 

restaurante mexicano “ORALE”. 

● Adultos (mayores de 18 años) 

● Se realizará la encuesta a los clientes una vez haya sido finalizado su pedido, es 

decir, al momento de pedir la cuenta . 

● Clientes que lleguen solos, acompañados de amigos o de familiares 

● Clientes que asistan en cualquier día de la semana 

El estudio tomó como población la cantidad de clientes registrados en el último año del 

restaurante ORALE, la cual es 10.400. Se emplea la técnica de muestreo no 

probabilístico, en el cual participan todos los individuos que cuentan con las 

características establecidas previamente. (Hernádenz-Sampieri y otros, 2010) 

Considerando una población finita, un margen de error de 5% y un nivel de confianza de 

95%, el tamaño de la muestra es 370 encuestas. Se realizarán encuestas a dos perfiles de 

clientes, los clientes nuevos y los clientes recurrentes, por lo que se toma una proporción 
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de 50% para cada uno, es decir, se realizarán encuestas a 185 clientes recurrentes y a 

185 clientes nuevos.  

Procedimientos 

El procedimiento para ejecutar las encuestas fue el siguiente: 

• Diseño del cuestionario con preguntas que permitan identificar los factores 

objeto de estudio 

• Entrenamiento y comunicación de instrucciones a los empleados del restaurante 

sobre como solicitar a los clientes el llenado de la encuesta 

• Ejecución de encuestas por parte de los clientes mediante la herramienta Google 

Forms desde el 18 de octubre hasta el 2 de noviembre 

• Análisis de los resultados de las encuestas 

Preguntas de Investigación 

Se manejarán dos cuestionarios. Uno para los clientes recurrentes y otro para los clientes 

que atienden por primera vez.  

El cuestionario que se diseñó para los clientes recurrentes contiene preguntas sobre los 

factores que han influido en su decisión de volver al restaurante y los principales 

motivos que conducen su frecuencia de compra, con el objetivo de identificar las 

características del servicio que permiten que los clientes se sientan satisfechos y que 

regresen de manera frecuente a consumir en el restaurante. De esta manera, se 

identifican las fortalezas de la empresa y se pueden replicar hacia el segmento de 

clientes nuevos. 

Por otro lado, el cuestionario diseñado para los clientes que atienden por primera vez 

contiene preguntas sobre las características de su primera experiencia y si alguna de ellas 

ha sido una motivación para regresar al restaurante o, por el contrario, motivos para no 

volver y que no haya más experiencias. El objetivo de este cuestionario es conocer la 

perspectiva de los clientes que visitan por primera vez el establecimiento e identificar los 

factores que conducen su comportamiento en cuanto a la decisión de volver o no en una 

siguiente ocasión. De esta manera, se pretende identificar las fortalezas y debilidades del 

restaurante en el segmento de clientes nuevos. 
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Resultados 

Como se mencionó previamente, se realizaron encuestas a dos tipos de clientes: los 

clientes recurrentes y los clientes nuevos con el objetivo de identificar las perspectivas y 

el nivel de satisfacción de ambos perfiles. 

Resultados de las encuestas a clientes recurrentes 

A continuación, se muestran los resultados de las encuestas realizadas a los clientes 

recurrentes. 

 

Figura 1  

Nivel de satisfacción de clientes recurrentes con relación a la rapidez de la atención 

 

 

Se solicitó a los clientes recurrentes que indicaran su nivel de satisfacción en cuanto a la 

rapidez de la atención de la atención al momento de realizar su pedido mediante una 

escala de Likert, en donde 1 el nivel de satisfacción más bajo y 5 el más alto. La figura 1 

muestra que el 96% se encontró satisfecho o muy satisfecho con la rapidez de la 

atención, mientras que hubo un 4% que se mostró medianamente satisfecho.  

Considerando el nivel de satisfacción del cliente recurrente, se puede percibir que el 

restaurante tiene una atención rápida y eficiente y, basado en los resultados, el promedio 

ponderado obtenido es de 4.67 sobre 5. 
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Figura 2  

Nivel de satisfacción de clientes recurrentes con relación a la exactitud del pedido 

 

 

Siguiendo con la escala de Likert, la figura 2 muestra el nivel de satisfacción de los 

clientes recurrentes en cuanto a la exactitud del pedido, es decir, si recibieron 

exactamente lo que solicitaron en su orden. El 97% indicó encontrarse satisfecho y muy 

satisfecho con la exactitud de su pedido, mientras que un 3% indicó encontrarse 

medianamente satisfecho. Es decir, el nivel de satisfacción de los clientes recurrentes en 

una escala del 1 al 5, obtiene un promedio ponderado de 4.76 sobre 5. 

Así mismo, se puede percibir que el restaurante capacita de manera adecuada a sus 

empleados para entregar la mejor experiencia al consumidor en cuanto a sus 

expectativas de pedido versus la realidad. 

También se consultó el nivel de satisfacción en cuanto a dos factores más: amabilidad y 

actitud por parte del mesero y, eficiencia de respuesta a las dudas referentes al menú u 

otro tema. Se utilizó la metodología de la escala de Likert del 1 al 5. En cuanto a la 

amabilidad y actitud por parte del mesero, el 84% indicó encontrarse muy satisfecho y el 

16% satisfecho, obteniendo un promedio ponderado de 4.84 sobre 5. Por otro lado, en 

cuanto a la eficiencia en la respuesta a dudas o consultas, el 98% se encontró satisfecho 

o muy satisfecho, mientras que hubo un 2% que indicó encontrarse mediadamente 

satisfecho, con un promedio ponderado de 4.96 sobre 5.  

Se elaboró un análisis estadístico de la correlación que existe entre el nivel de 

satisfacción de los clientes y el índice de eficiencia en la respuesta a dudas o consultas 

por parte de los meseros. El nivel de satisfacción es medido en una escala de 1 al 5, en 

donde 1 representa insatisfacción total y el 5 representa satisfacción total. El índice de 

eficiencia en la respuesta al cliente es medido en porcentaje de atención a dudas, en 

donde 1  es representado por el 100% de dudas atendidas y 0,30 representa solo el 30% 
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de dudas atendidas. Se establecieron los valores y métricas en base a las estadísticas 

obtenidas en la investigación cuantitativa. 

 

Figura3  

Correlación entre el nivel de satisfacción y respuesta eficiente a dudas del cliente 

 

 

La figura 3 indica que existe un nivel de correlación de 0.97 entre el porcentaje de dudas 

atendidas y el nivel de satisfacción de los clientes, es decir, existe una relación 

directamente proporcional entre las variables y su nivel de relación es elevado, por lo 

que si el índice de respuesta a dudas baja, el nivel de satisfacción de clientes bajará casi 

que en la misma proporción. Entonces, es importante que todo el personal encargado de 

atender a los clientes esté entrenado y capacitado para resolver de manera eficiente entre 

el 75% y 100% de las dudas de los clientes. De esta manera se logrará alcanzar un nivel 

de satisfacción de entre 4 y 5.  

Basado en dichos resultados, se puede percibir que tanto la amabilidad y actitud de los 

meseros como la eficiencia en la respuesta a posibles dudas, alcanzan las expectativas 

del consumir. Sin embargo, hay un mínimo porcentaje que no logra sentirse 100% 

satisfecho. 
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Figura4 

Motivos por el cual es un cliente recurrente 

 

 

La figura 4 indica los motivos por los cuales el cliente decidió convertirse en recurrente 

y volver al lugar. El 21% indicó que fue debido a la exactitud del pedido, el 18% indicó 

que fue debido a la calidad del producto, el 15% por la limpieza y aseo del lugar, el 36% 

volvió por la atención rápida y eficiente y la relación precio-calidad, mientras que el 

11% indicó que volvió por la amabilidad del mesero. 

De tal manera que se pueden destacar las siguientes características que permiten 

incrementar el nivel de satisfacción de los clientes: exactitud del pedido, calidad del 

producto y limpieza y aseo del lugar. Otros factores relevantes que indicaron fue el 

excelente ambiente del establecimiento. 

Así mismo, se consultó qué factor fue el que tuvo mayor influencia en su decisión de 

regresar. El 44% indicó que fue debido a la calidad de la comida, el 36% por la calidad 

del servicio y el 19% por la relación precio-calidad. Se puede identificar que los clientes 
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valoran más la calidad de la comida sobre la calidad del servicio, sin embargo, para un 

gran porcentaje es muy importante la calidad del servicio. 

El 83% indicó estar dispuesto a recomendar el lugar a familiares y amigos. Así mismo, 

se consultó el nivel de satisfacción en cuanto a la experiencia total de la visita, en donde 

el 100% indicó encontrarse satisfecho y muy satisfecho. 

Resultados de las encuestas a clientes nuevos 

 

Figura 5  

Nivel de satisfacción de clientes nuevos en relación con factores específicos 

 

 

Se consultó a los clientes nuevos su nivel de satisfacción en cuanto a los siguientes 

factores: rapidez en la atención, exactitud del pedido, amabilidad/actitud del mesero y 

eficiencia en respuesta a las dudas por parte del personal. La figura 5 muestra que en 

todos los aspectos, entre el 78-85% se encontraron muy satisfechos. Existió un pequeño 

porcentaje que indicó encontrarse mediadamente satisfecho o poco satisfecho. 

Se puede percibir que el nivel de satisfacción de los clientes es muy alto, sin embargo, 

aún existen pocos clientes que no logran el 100% de satisfacción, por lo que es 

importante para la empresa identificar los motivos y poder ejecutar acciones correctivas. 
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Así mismo, se consultó sobre si regresarían a consumir al restaurante, en donde el 97% 

indicó que, si regresaría, por lo que, se considera que el nivel de calidad del servicio del 

restaurante es excelente. 

 

Figura6 

Factores que motivan a los clientes nuevos a regresar 

 

 

 La figura 6 indica que los factores de mayor relevancia para los clientes nuevos son: 

calidad del producto, atención rápida y amabilidad del mesero. Se detecta que el factor 

menor relevante es la atención eficiente a dudas por parte del personal. Otro factor 

importante que mencionaron es la superación de las expectativas. 

El 3% de encuestados que no regresarían a consumir en el restaurante mencionan los 

siguientes motivos en orden de relevancia: no fueron atendidas las dudas de manera 

eficiente, no les gustó la comida, no les gustó la atención recibida, se demoró en llegar y 

no fueron alcanzadas las expectativas.  

Se puede observar que la mayoría se encuentran satisfechos con el servicio, sin embargo, 

hay un pequeño porcentaje que no se encuentra satisfecho por los mismos motivos que 

el 97% si se encuentra satisfecho. La razón puede ser debido a que existe un margen de 

error en la atención del personal, por lo que es necesario que el personal sea entrenado 

para tratar de alcanzar el 100% de satisfacción en el 100% de los clientes 
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Así mismo, se consultó sobre el factor que más influye en su decisión de regresar, sobre 

el cual indicaron que es la calidad del servicio y comida por partes iguales. Tan solo para 

el 36% el factor más importante es la relación precio-calidad. 

El 97% indicó que estaría dispuesto a recomendar el lugar a amigos y familiares. 

También se consultó sobre el nivel de satisfacción general de toda la experiencia del 

establecimiento, en donde el 94% indicó que se encontró satisfecho y muy satisfecho. 

Una vez obtenido los resultados sobre los factores que motivan a los clientes recurrentes 

a regresar y los factores que influyen en la decisión de regresar o no en los clientes 

nuevos, se realiza un análisis comparativo para medir el nivel de importancia de cada 

uno de los factores para los diferentes segmentos. 

 

Figura7 

Análisis comparativo de factores de decisión de frecuencia de compra entre clientes 

nuevos y recurrentes 

 

La figura 7 indica el nivel de importancia que cada uno de los segmentos les da a los 

factores de estudio. Por ejemplo, se observa que para los clientes nuevos es más 

importante la calidad del producto, la atención rápida y la amabilidad del mesero que 

para los clientes recurrentes. Mientras que, la exactitud del pedido y la atención eficiente 

a dudas es más importante para los clientes recurrentes que para los clientes nuevos. Este 

análisis permite brindar al establecimiento de los insights necesarios sobre el 

comportamiento, necesidades y preferencias de cada uno de los segmentos para adaptar 
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de manera eficiente y adecuada sus estrategias y lograr que tanto los clientes nuevos 

como recurrentes tengan una percepción elevada de la calidad del servicio y un alto 

nivel de frecuencia de compra. 

 

Conclusiones 

Una vez que se realizaron las encuestas a los dos perfiles de clientes, se llegan a las 

siguientes conclusiones: 

El 97% de clientes nuevos se encuentran muy satisfechos con la experiencia obtenida en 

el establecimiento. 

El factor que más relevancia tiene en el nivel de satisfacción de clientes nuevos es la 

calidad del servicio y la comida por partes iguales, mientras que para los clientes 

recurrentes el factor más importante es la calidad de la comida. Es decir, los clientes 

nuevos se fijan más en la calidad del servicio al momento de decidir volver o no a un 

lugar 

La atención rápida es otro factor importante que valoran los clientes nuevos, los cuales 

indican tener un alto nivel de satisfacción en cuanto a la amabilidad y la actitud del 

mesero. 

Los clientes recurrentes indicaron que la exactitud del pedido es el motivo por el cual 

decidieron regresar al establecimiento luego de la primera vez. Así mismo, existe un 

pequeño porcentaje que no se encuentra totalmente satisfecho con la experiencia 

recibida, debido a los siguientes factores:  no fueron atendidas las dudas de manera 

eficiente, no les gustó la comida, no les gustó la atención recibida, se demoró en llegar y 

no fueron alcanzadas las expectativas. Por lo que, es importante que la empresa 

perfeccione la capacitación a sus empleados sobre la calidad del servicio para alcanzar el 

100% de satisfacción en el 100% de los clientes 

Se identificó el índice de satisfacción del consumidor en cuanto a la calidad de servicio 

en un restaurante de comida mexicana en la ciudad de Guayaquil, el cual es 100% para 

los clientes recurrentes, mientras que para los clientes nuevos es 94%. 

A partir del análisis realizado, se puede realizar recomendaciones al establecimiento que 

puedan ejercer en el corto y mediano plazo en la práctica para elevar el nivel de calidad 

del servicio y, por ende, el nivel de satisfacción de todos los segmentos de clientes, tanto 

los nuevos como los recurrentes.  



14 
 

 
 

Se identifica que los factores con mayor importancia para los clientes nuevos son: la 

calidad del producto, la atención rápida y la amabilidad del mesero. Por lo que, se 

recomienda que cada vez que lleguen clientes al establecimiento, el mesero realice la 

pregunta si es su primera vez o no en el restaurante para identificar las características en 

las cuales deberá enfatizarse más durante el ciclo de ese cliente. Una vez identificado 

que es un cliente nuevo, el mesero deberá ser entrenado para darle prioridad de atención 

a esa mesa, desarrollar un nivel de amabilidad superior y enfatizar en la cocina que la 

calidad de los platos solicitados debe ser de 100. De esta manera se pone mayor esfuerzo 

en estos tres factores para garantizar que el cliente nuevo se convierta en recurrente. 

Así mismo, si se identifica que el cliente es recurrente, el mesero deberá poner mayor 

énfasis en los factores de exactitud en el pedido y atención eficiente a dudas. Por 

ejemplo, si el mesero que llega a atender a la mesa es nuevo, la estrategia a aplicar sería 

asignar un mesero con mayor experiencia a esa mesa para que tenga la capacidad de 

atender de manera más eficiente cualquier duda que el cliente pueda tener. De esta 

manera, se garantiza que el nivel de satisfacción del cliente se mantenga elevado y que 

continúe asistiendo a consumir en el establecimiento.  
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Apéndices 

A continuación, el diseño de encuesta para clientes que atienden por primera vez: 

1. ¿Es la primera vez que asiste al restaurante? 

a) Sí 

b) No 

2. ¿Cómo calificaría la atención brindada en términos de rapidez para atención de 

su pedido del 1 al 5, siendo 1 pésima y 5 excelente? 

3. ¿Cómo calificaría la atención brindada en términos de exactitud del pedido del 1 

al 5, siendo 1 pésima y 5 excelente? 

4. ¿Cómo calificaría la atención brindada en términos de amabilidad/actitud por 

parte del mesero del 1 al 5, siendo 1 pésima y 5 excelente? 

5. ¿Cómo calificaría la atención brindada en términos de respuesta a sus dudas en 

cuanto al menú del 1 al 5, siendo 1 pésima y 5 excelente? 

6. ¿Regresaría usted a consumir al restaurante? 

a) Sí 

b) No 

7. En caso de ser Sí su respuesta, ¿Cuáles de los siguientes factores sería el motivo? 

a) Atención rápida 

b) Exactitud del pedido 

c) Relación precio – calidad 

d) Calidad del producto 

e) Amabilidad del mesero 

f) Limpieza y aseo del lugar 

g) Atención eficiente a las dudas y requerimientos 

h) Otros, indicar: 

8. En caso de ser No su respuesta, ¿Cuáles de los siguientes factores sería el 

motivo? 

a) No me gustó la comida 

b) No me gustó como me atendieron 
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c) No alcanzaron mis expectativas 

d) Se demoró mucho en llegar el pedido 

e) No fueron atendidas mis dudas o requerimientos de manera eficiente 

f) Otros, indicar: 

9. ¿Cuáles de los siguientes factores considera que influyen o que más importancia 

tienen en su decisión de regresar al restaurante? 

a) Calidad de la comida 

b) Calidad del servicio 

c) Relación precio – calidad 

10. ¿Recomendaría el lugar a familiares y/o amigos? 

a) Si 

b) No  

11. Del 1 al 5, califique su nivel de satisfacción de la visita. Siendo 1 nada satisfecho 

y 5 muy satisfecho 

A continuación, se presenta el cuestionario para clientes recurrentes: 

1. ¿Es la primera vez que asiste al restaurante? 

c) Sí 

d) No 

2. ¿Cómo calificaría la atención brindada en términos de rapidez para atención de su 

pedido del 1 al 5, siendo 1 pésima y 5 excelente? 

3. ¿Cómo calificaría la atención brindada en términos de exactitud del pedido del 1 al 

5, siendo 1 pésima y 5 excelente? 

4. ¿Cómo calificaría la atención brindada en términos de amabilidad/actitud por parte 

del mesero del 1 al 5, siendo 1 pésima y 5 excelente? 

5. ¿Cómo calificaría la atención brindada en términos de respuesta a sus dudas en 

cuanto al menú del 1 al 5, siendo 1 pésima y 5 excelente? 

6. ¿Cuáles de los siguientes factores son el motivo por el cual usted ha regresado a 

consumir en el restaurante? 

• Atención rápida 
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• Exactitud del pedido 

• Relación precio – calidad 

• Calidad del producto 

• Amabilidad del mesero 

• Limpieza y aseo del lugar 

• Atención eficiente a las dudas y requerimientos 

• Otros, indicar: 

7. ¿Cuáles de los siguientes factores tuvieron mayor influencia en su decisión de 

regresar al restaurante? 

• Calidad de la comida 

• Calidad del servicio 

• Relación precio – calidad 

8. ¿Ha recomendado usted el lugar a familiares y/o amigos? 

c) Si 

d) No  

Del 1 al 5, califique su nivel de satisfacción de la visita. Siendo 1 nada satisfecho y 5 

muy satisfecho 
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