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Resumen

Esta investigacion se enfoca en comprender como se comporta el consumidor
guayaquilefio frente a las cadenas estadounidenses de comida rapida, poniendo
especial atencion en sus motivaciones de compra, la frecuencia de consumo y la
percepcion relacionada con la salud, para ello, se utilizd un enfoque metodoldgico
mixto que combiné encuestas aplicadas a consumidores con entrevistas a expertos
del sector, lo que permitié obtener una vision mas completa del fenomeno analizado,
ademas, que los resultados muestran que el consumo de este tipo de alimentos esta
fuertemente relacionado con estilos de vida acelerados, la falta de tiempo y la
basqueda de practicidad, factores que explican la preferencia por marcas
consolidadas como KFC y McDonald’s dentro del mercado local, asimismo, se
evidencian diferencias segun la edad, ya que los consumidores jévenes presentan una
mayor frecuencia de consumo, mientras que los segmentos de mayor edad muestran
una preocupacion creciente por el bienestar fisico, aunque sin abandonar por
completo estos habitos, por otro lado, se destaca la importancia del modelo hibrido de
consumo, en el que el uso de aplicaciones de delivery y la influencia de redes sociales
como Instagram y TikTok juegan un papel clave en la decision de compra. En
conclusién, el estudio sefala que, en un contexto de alta competencia, las cadenas
de comida rapida deben adaptarse incorporando opciones mas saludables y
fortaleciendo sus estrategias de fidelizacién digital, respondiendo asi a un consumidor
cada vez mas informado, conectado y consciente de su entorno.

Palabras Claves: Comportamiento del consumidor, Comida rapida, Cadenas
estadounidenses, Habitos de consumo, Canales de distribucion, Consumo.
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Abstract

This research focuses on understanding how consumers in Guayaquil behave
with regard to American fast-food chains, paying particular attention to their purchasing
motivations, frequency of consumption, and health-related perceptions. A mixed-
methods approach was used, combining consumer surveys with interviews of industry
experts. This allowed for a more comprehensive understanding of the phenomenon
analyzed. Furthermore, the results show that the consumption of this type of food is
strongly linked to fast-paced lifestyles, lack of time, and the search for convenience—
factors that explain the preference for established brands like KFC and McDonald’s in
the local market. Differences are also evident according to age, as younger consumers
consume these foods more frequently, while older segments show a growing concern
for physical well-being, although without completely abandoning these habits. On the
other hand, the importance of the hybrid consumption model is highlighted, in which
the use of delivery apps and the influence of social media such as Instagram and
TikTok play a key role in the purchasing decision. In conclusion, the study indicates
that, in a highly competitive environment, fast-food chains must adapt by incorporating
healthier options and strengthening their digital loyalty strategies, thus responding to
an increasingly informed, connected, and environmentally conscious consumer.

Keywords: Consumer behavior, Fast food, US chains, Consumption habits,
Distribution channels, Consumption.
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Introduccién

Antecedentes del estudio

En la actualidad, el crecimiento del mercado de comida rapida se ha visto
impulsado principalmente por el aumento del ingreso disponible y por la preferencia
de los consumidores hacia opciones de alimentacion mas econdmicas y faciles de
adquirir, ademas, en los ultimos afos, el interés por este tipo de productos ha crecido
gracias a la constante innovacion en los menus, el lanzamiento de nuevos productos
y la incorporacién de alternativas que buscan ser percibidas como méas saludables,
respondiendo asi a los cambios en los hébitos y estilos de vida de los consumidores
(Corral, 2024).

La comida rapida se caracteriza por ser facil de pedir y rapida de recibir, lo que
la convierte en una opcion atractiva para personas con poco tiempo disponible, sin
embargo, no se recomienda su consumo frecuente debido a que este tipo de alimentos
suele contener altos niveles de grasas saturadas y colesterol, con el paso del tiempo
la globalizacion ha influido en las costumbres de las personas, generando una mayor
autoexigencia en el cumplimiento de las responsabilidades diarias, lo que limita el
tiempo destinado a la preparacion de alimentos en el hogar y afecta directamente los
habitos alimenticios, ante esta situacion los consumidores optan por la comida rapida
como una alternativa practica para optimizar su tiempo (Benitez, 2021).

En relacién con el origen de las franquicias como modelo de negocio, estas
surgieron en la segunda mitad del siglo XIX en Estados Unidos, aunque su mayor
expansion se produjo después de la Segunda Guerra Mundial, durante este periodo
diversas cadenas de alimentos lograron consolidarse y expandirse a nivel
internacional, llegando posteriormente a ciudades como Guayaquil, marcas como
McDonald's, Burger King y KFC adoptaron un modelo de crecimiento basado en
franquicias, dejando una influencia significativa en el desarrollo de la industria de
comida rapida a escala global (Sandoval et al. 2022).

Respecto al consumo de comida rapida en la ciudad de Guayaquil, se observa
gue una parte importante de la poblacion mantiene un estilo de vida acelerado y con
limitaciones de tiempo, situacion que favorece el crecimiento de este mercado, la
facilidad y rapidez para adquirir estos productos se ha convertido en un factor clave
en el incremento de las ventas durante los dltimos afios (Yturburu, 2022). Asimismo,
aspectos como la calidad del servicio, la atencion al cliente, la confianza que transmite

la marca y las estrategias de fidelizacion influyen directamente en la decision de los
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consumidores de regresar o no a un establecimiento, demostrando que estas cadenas
no solo ofrecen rapidez, sino también una experiencia que incentiva la recompra
(Chiriboga y Caceres, 2024).

Justificacion del tema

Desde el punto de vista académico, en este estudio se evidenciaran los
conocimientos adquiridos en el transcurso de la Carrera; de tal manera que se
profundizaran en aspectos como: marketing, comportamiento de compra, proceso de
decision de compra, investigacion de mercados, entre otros. Lo que permitira abordar
el objeto de estudio de una manera mas pertinente identificando las areas teméaticas
descritas y estableciendo una relacion entre cada una de ellas para una mejor
comprension del tema propuesto.

Por otro lado, en la parte empresarial, este trabajo de titulacion aportaria
informacion sobre como la gente percibe a las cadenas estadounidenses de comida
rapida para plantear estrategias con los datos recolectados. Con los distintos
hallazgos las empresas pueden tomar decisiones considerando el comportamiento de
compra y analizar las tendencias de consumo para disefiar ofertas que sean
competitivas y mejore la imagen y posicionamiento de los distintos productos con una
vision estratégica y adaptada a los requerimientos de los segmentos de mercado.

Por altimo, en el @&mbito social tiene una gran importancia por el tema de la
salud, esto es por algunas enfermedades que pueden afectar seriamente el estilo de
vida de una persona si no tienen una alimentacion adecuada y nutritiva, por otro lado,
si las personas toman mas conciencia sobre los riesgos alimentarios y las empresas
apoyan con mas opciones saludables el bienestar de la poblacion tanto jévenes como

adultos podran mejorar sus habitos y habra una disminucién de problemas de salud.

Objetivos
Objetivo General
e Analizar el comportamiento del consumidor de cadenas
estadounidenses de comida rapida en la ciudad de Guayaquil.
Objetivos Especificos
e Determinar los aportes bibliograficos en relacion a cada una de las areas

tematicas que se van a encontrar en el presente documento, ademas



identificar cuales son los estudios referentes que serviran para una mejor
compresién de los hallazgos que se van a obtener en este trabajo.

e Realizar un disefio investigativo pertinente con la problematica
planteada en el documento a través de herramientas investigativas que
proporcionen los insumos necesarios para obtener informacion relevante
del sector de cadenas de comida rapida y el comportamiento de compra
que genera.

e Identificar una propuesta que aborde la informacion obtenida en el
proceso de investigacion de mercado en relacion al comportamiento de
compra de las cadenas rapidas estadounidenses.

e Determinar las futuras lineas de investigacidon que generen un insight
importante sobre el comportamiento de compra de las cadenas rapidas
estadounidenses en Guayaquil, ademas de estrategias innovadoras
sobre las opciones de comida saludable que ayuden a mejorar los
hébitos de consumo y la competencia entre las empresas.

Alcance del Estudio

En esta investigacion solo se tendra en cuenta las cadenas estadounidenses
de comida réapida que estén presentes en la ciudad de Guayaquil como KFC,
McDonald’s, Burger King, Carls Jr, Pizza Hut, Dominos Pizza y Dunkin Donuts,
concentrandose en analizar el comportamiento del consumidor de esta ciudad y los
factores que aportan a la compra de estos platillos de estas cadenas, asimismo este
documento no se enfocara en procesos operativos o la administracién interna de estas

empresas, otros tipos de establecimientos alimenticios que no sean las ya nombradas.

Problemética
Planteamiento del problema

La alta frecuencia de consumo de comida rapida, influenciada por extensas
jornadas laborales y elevados niveles de exigencia diaria, ha convertido este tipo de
alimentacion en un habito recurrente para muchas personas, asi lo sefiala Yturburu
(2022) en su estudio, donde se evidencia que los consumidores suelen optar por estos
alimentos entre dos y tres veces por semana, principalmente por la practicidad que

ofrecen frente a un ritmo de vida acelerado.



Otro factor relevante que enfrentan los consumidores es la falta de tiempo, la
cual se presenta como una limitante al momento de decidir qué tipo de alimentos
consumir de manera rapida y eficiente, las largas jornadas de trabajo y las actividades
cotidianas reducen el tiempo disponible para preparar comidas en casa, por lo que las
opciones ofrecidas por las cadenas de comida rapida responden de forma efectiva a
esta necesidad al brindar soluciones practicas que se ajustan a las exigencias del dia
a dia (Sandoval et al. 2022).

De igual manera, el comportamiento del consumidor ha mostrado una
disminucion en los niveles de lealtad hacia las marcas como resultado de la alta
competencia y la saturacion del mercado, los clientes se muestran cada vez mas
dispuestos a cambiar de marca frente a promociones, nuevas propuestas o0
experiencias diferentes, lo que debilita la relacién con las empresas y representa un
desafio para las organizaciones, ya que se ven obligadas a destinar mayores recursos
a la captacion de nuevos consumidores en lugar de fortalecer la fidelizacion de los
clientes actuales (Solis, 2025).

Por otra parte, se observa que cadenas reconocidas como McDonald's, KFC y
Papa John's contindan siendo las mas visitadas por los consumidores, con
participaciones del 26%, 24% y 14% respectivamente, lo que refleja una marcada
preferencia por marcas consolidadas que influyen en la decision de compra a través
de su imagen y la confianza que generan, sin embargo, al analizar los factores que
orientan esta eleccion se evidencia que el 53% de los consumidores prioriza la
apariencia y seguridad del establecimiento, el 49% se inclina por precios accesibles y
el 46% prefiere consumir desde su hogar por falta de tiempo o preocupacion por la
salud, lo que pone de manifiesto una problematica vinculada a la conveniencia, la
economia y la percepcion de seguridad sanitaria (Quiroz, 2021).

A partir de este contexto sanitario se produjo una transformacion progresiva en
la dindmica de consumo alimenticio en la ciudad de Guayaquil ya que pese a las
multiples dificultades que enfrentaban los establecimientos de comida los restaurantes
y locales similares se vieron en la necesidad de incorporar el servicio de entrega a
domicilio como una alternativa clave para continuar operando de este modo las
aplicaciones de delivery que hasta ese momento tenian una aceptacion limitada
comenzaron a ser utilizadas con mayor frecuencia por la poblacién y con el paso del
tiempo su uso se volvié indispensable en la ciudad siendo cada vez mas comun

observar repartidores circulando constantemente para transportar alimentos
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solicitados a través de estas plataformas aunque durante este proceso se presentaron
ciertos inconvenientes operativos dichas aplicaciones representaron la principal via
para acceder a los productos ofrecidos por los restaurantes evidenciando asi que la
adaptacion tecnoldgica se convirtio en una respuesta necesaria frente a las nuevas
formas de consumo generadas (Strasser y Morales, 2022).

Por lo tanto, resulta fundamental analizar el comportamiento del consumidor de
las cadenas estadounidenses de comida rapida en la ciudad de Guayaquil con el fin
de identificar las variables que influyen en sus decisiones de compra y comprender el
entorno competitivo en el que operan estas empresas, entender las motivaciones,
preferencias y percepciones del consumidor permitirh desarrollar estrategias
comerciales mas efectivas y detectar oportunidades de crecimiento dentro de un

mercado altamente competitivo.

Preguntas de investigacion

e ;Cudles son las aportaciones tedricas y estudios referenciales que
fundamentan el desarrollo de la presente investigacion?

e ¢ Cudles son las variables que influyen en la eleccion de una cadena
estadounidense de comida rapida en la ciudad de Guayaquil?

e (Cudles es el perfil del comprador de los productos de una cadena
estadounidense de comida rapida en la ciudad de Guayaquil?

e Cudles son las recomendaciones y futuras lineas de investigacion que

se generan a partir del desarrollo del presente documento



Capitulo 1 Fundamentacién teérica

Marco Teorico
Comportamiento del consumidor

Histéricamente, el consumo ha sido un elemento esencial para la satisfaccion
de las necesidades béasicas del ser humano, ya que su funcion principal ha estado
relacionada con la obtencion de bienestar material entendido como algo concreto y
medible, durante mucho tiempo los estudios sobre el consumo se enfocaron
principalmente en su dimension econdmica y utilitaria, sin embargo, en la sociedad
actual el acto de consumir se ve influenciado por una amplia variedad de factores
psicoldgicos, sociales, culturales y morales que van mas alla de la simple utilidad del
producto, por esta razon el andlisis del comportamiento del consumidor requiere un
enfoque multidisciplinario que permita comprender la relacién entre el gasto de
consumo, el bienestar subjetivo del individuo y las distintas concepciones de felicidad
asociadas a sus decisiones de compra (Lopez et al. 2024).

El comportamiento del consumidor puede entenderse como una serie de
acciones ordenadas que el individuo realiza a lo largo de su proceso de decision, el
cual inicia con la evaluacién de las distintas alternativas que ofrece el mercado,
contintia con la eleccion de aquellos productos o servicios que generan mayor valor
percibido, sigue con el acto de compra vy finaliza con el uso o consumo del bien
adquirido, este proceso no se limita Unicamente a conductas visibles, sino que también
involucra procesos internos de caracter cognitivo y emocional que influyen de manera
directa en las decisiones del consumidor, en este sentido el objetivo principal de este
proceso es lograr la satisfaccion de las necesidades y deseos que orientan el
comportamiento del individuo dentro de su entorno econdmico y social (Madrigal-
Moreno et al. 2024).

El enfoque psicosocial analiza como el consumidor percibe, interpreta y
procesa la informacion que recibe de su entorno, aspecto clave en la toma de
decisiones de compra, considerando ademas la influencia que ejercen los factores
sociales en la formacién de las preferencias y conductas del consumidor, desde esta
perspectiva integradora la psicologia aporta al entendimiento de los procesos internos
del individuo como sus motivaciones, percepciones y actitudes, mientras que la
sociologia permite analizar su comportamiento en relacion con el contexto social,
observando como este se ve influenciado por la interaccién con grupos que comparten

intereses, valores o caracteristicas similares (Gomez y Sequeira, 2015).
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La economia constituye una variable clave para comprender el comportamiento
del consumidor, ya que se encarga de estudiar como se producen, distribuyen vy
consumen los bienes y servicios dentro de una sociedad con el fin de satisfacer sus
necesidades, en este contexto surge la economia conductual como una disciplina que
propone un enfoque distinto al tradicional al explicar y predecir el comportamiento del
consumidor a partir del reconocimiento de una racionalidad limitada, este enfoque
considera que las decisiones economicas no dependen Unicamente de criterios
objetivos, sino que también estan influenciadas por factores subjetivos que
anteriormente se consideraban poco relevantes pero que en muchos casos resultan
determinantes en las decisiones de consumo (Gallegos y Taddei, 2021).

Desde la perspectiva de la antropologia del consumo, la cual se deriva de la
antropologia cultural y se enfoca en el estudio de los patrones y significados sociales,
el acto de consumir bienes y servicios se analiza mas alla de su funcién practica, por
lo cual este enfoque interpreta los productos desde su valor simbdlico y el significado
gue representan para las personas, aunque variables tradicionales como el ingreso,
la edad o el género continlan siendo relevantes, la mirada antropologica propone
comprender al consumidor a partir de conceptos como la diferenciacion, la
representacion y los significados culturales, de esta manera se presenta como una
vision alternativa que permite clasificar a los publicos segun la carga simbdlica de los
bienes y reconocer a aquellos consumidores que encuentran un valor adicional en los
productos o servicios (Mejia y Valencia, 2024).

Los patrones de consumo de una persona estan fuertemente influenciados por
el ciclo de vida familiar al que pertenece, asi como por el nimero, la edad y el género
de los integrantes de su hogar en un momento determinado, por esta razén la
composiciéon del nucleo familiar se convierte en un factor relevante para comprender
las necesidades y demandas del mercado, ademas de estos aspectos demograficos
es importante considerar las etapas psicolégicas del ciclo de vida, ya que a lo largo
del tiempo los individuos atraviesan diversas transiciones emocionales y psicoldgicas
gue impactan en su comportamiento de consumo, eventos como el matrimonio, el
nacimiento de un hijo, una enfermedad, el cambio de domicilio, la obtencion del primer
empleo, un cambio de profesion, la jubilacion o la pérdida del conyuge generan nuevas
necesidades y modifican los patrones de gasto, asimismo la ocupacion del individuo
y los ingresos que esta genera influyen de manera significativa en la forma en que se

configuran sus decisiones de consumo (Ruiz et al. 2025).
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En este contexto, las estrategias multisensoriales suelen ser mas efectivas para
generar experiencias de consumo inmersivas y faciles de recordar, especialmente en
espacios fisicos donde es posible estimular varios sentidos al mismo tiempo, no
obstante este tipo de estrategias requiere una mayor inversion de recursos y una
adecuada coordinacion para lograr que los estimulos sensoriales se integren de
manera coherente, por otro lado cuando se utiliza un solo estimulo sensorial su
efectividad depende en gran medida de la calidad del disefio y de la capacidad de la
marca para captar y mantener la atencion del consumidor a través de ese canal, una
correcta aplicacion de estas estrategias puede potenciar su impacto en el
comportamiento del consumidor y responder de mejor manera a las expectativas del
mercado (Egido, 2025).

El comportamiento del consumidor experimentdé cambios importantes como
consecuencia de la pandemia del COVID-19, ya que las personas se enfrentaron de
manera repentina a un contexto de riesgo e incertidumbre sanitaria a nivel mundial,
esta situacion hizo mas evidente la vulnerabilidad de los consumidores, influyendo
directamente en sus emociones y generando sentimientos de inseguridad que se
reflejaron en sus decisiones de compra, como resultado se consolidaron nuevos
hébitos de consumo orientados a la compra informada, priorizando la comodidad y la
seguridad de adquirir productos desde el hogar a través de medios digitales, asimismo
se observa una mayor preferencia por productos de primera necesidad, asi como un
incremento en la demanda de bienes econdmicos, sostenibles y respetuosos con el
medio ambiente (Madrigal-Moreno et al. 2024).

La percepcion del riesgo se consolida como un factor clave en el andlisis del
comportamiento del consumidor, especialmente en contextos de crisis como el
periodo postpandemia, esta percepcion se encuentra influenciada por un entorno de
incertidumbre sanitaria y econémica y tiene un impacto directo en la forma en que las
personas toman decisiones de compra, ademas contribuye a la modificacion de los
patrones de consumo previamente establecidos, impulsando la adopcion de nuevos
habitos y comportamientos, en este sentido la percepcién del riesgo termina
influyendo en qué sectores y tipos de productos se ven beneficiados o afectados
dentro de escenarios caracterizados por la inestabilidad y el cambio constante (Zapata
et al. 2023).

De igual manera, uno de los principales retos para las empresas radica en

establecer conexiones emocionales sélidas con sus clientes, ya que las emociones
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desempeiian un papel fundamental en la toma de decisiones de compra y en el éxito
comercial de un negocio, incluso este componente emocional puede llegar a superar
a los criterios puramente racionales al momento de elegir un producto o servicio, en
este sentido se resalta la importancia de la inteligencia emocional en la creacion de
mensajes publicitarios memorables y en la construccion de relaciones duraderas con
los consumidores, las cuales deben sustentarse tanto en elementos racionales como
emocionales (Duque y Ramos, 2023).

El método de pago utilizado influye de manera directa en el comportamiento del
consumidor, especialmente al momento de decidir si reemplaza o no un producto, ya
que cuando se ofrecen plazos de pago mas amplios los consumidores tienden a
buscar un mayor aprovechamiento del bien adquirido antes de sustituirlo, lo que se
traduce en una mayor percepcion de valor por la inversion realizada, en este sentido
la decision de compra no se limita Unicamente al costo inmediato, sino que también
se relaciona con la recompensa futura que el consumidor espera obtener, lo cual
contribuye a fortalecer la lealtad hacia la marca y a reducir la probabilidad de
sustitucion (Monar-Najera y Chico-Frias, 2022).

Comprender el comportamiento del consumidor durante el proceso de toma de
decisiones de compra resulta fundamental, ya que permite identificar los factores
internos y externos que influyen en las elecciones de las personas, por ello este
conocimiento facilita a las empresas mejorar la experiencia de compra y ajustar sus
estrategias comerciales, por el contrario una falta de analisis adecuado sobre este
comportamiento puede afectar directamente a la organizacién, provocando la pérdida
de competitividad en el mercado, una disminucion de las ventas y una reduccion de la
rentabilidad, asimismo no comprender el recorrido del consumidor a través de los
distintos canales de venta limita la capacidad de la empresa para cumplir con las
expectativas del cliente, lo que puede derivar en una pérdida de lealtad y en
dificultades para desarrollar campafias de marketing efectivas (Izquierdo y Quispe,
2023).

De esta forma, el estudio del comportamiento del consumidor adquiere una
importancia clave, ya que se justifica por diversas razones estratégicas relacionadas
con la permanencia y el éxito de las organizaciones, comprender cOmo piensan y
actuan los consumidores permite a las empresas disefar estrategias de marketing
mas efectivas y adaptadas a su publico objetivo, desde una adecuada segmentacion

del mercado hasta la elaboracion de mensajes publicitarios claros y persuasivos,
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asimismo el andlisis de las preferencias, motivaciones y necesidades de los
consumidores brinda informacion valiosa para innovar y mejorar de manera continua
los productos y servicios, optimizando aspectos como el disefio, las caracteristicas
funcionales, el precio y la calidad ofrecida, con el fin de responder de forma mas
eficiente a las demandas del mercado (Criollo et al. 2025).

Lo expuesto anteriormente influye de manera directa en la capacidad de las
empresas para aprovechar los resultados de la investigacion del consumidor al
momento de disefiar campafas de marketing mas efectivas y con mayor alcance, por
otro lado estas estrategias se fundamentan en el conocimiento de las preferencias
reales de los consumidores, tomando en cuenta factores clave como el precio, la
calidad percibida y la influencia que ejercen las recomendaciones de familiares y
personas cercanas en las decisiones de compra (Criollo et al. 2025).

En la actualidad y como resultado del proceso de globalizacion, las empresas
a nivel mundial y especialmente en Latinoamérica han incorporado el uso de
herramientas digitales como una estrategia clave, ya que requieren una mayor
presencia en redes sociales para acercarse de manera mas efectiva a los
consumidores y comprender mejor su comportamiento, sus necesidades y las
probleméticas que enfrentan, de esta forma la informacién obtenida permite
desarrollar productos y servicios acordes a dichas demandas, en este contexto las
herramientas digitales adquieren una gran relevancia, entre las cuales se destacan
las paginas web, las redes sociales, el SEO u Optimizacion para Motores de Busqueda
y el SEM o Marketing en Motores de Busqueda, al convertirse en medios
fundamentales para la interaccion y el analisis del consumidor (Huamani et al. 2022).

El impacto del Internet en los ultimos afios ha generado cambios significativos
en el comportamiento del consumidor, motivo por el cual en la actualidad tanto las
empresas como los consumidores aprovechan las facilidades que ofrecen las
operaciones de compra y venta a través de este medio, de esta manera muchos
consumidores influenciados por nuevos esquemas culturales y sociales derivados de
los cambios en el estilo de vida encuentran en las tecnologias de la informacién una
alternativa eficaz para adquirir productos y servicios y satisfacer sus necesidades,
como resultado el consumidor actual se mantiene constantemente conectado, cuenta
con un mayor poder de decision, dispone de mas opciones de eleccion y en
consecuencia demanda un mayor volumen de informacion antes de concretar una

compra (Lalaleo-Analuisa et al. 2021).
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Las resefas en linea cumplen un rol fundamental en la toma de decisiones de
compra del consumidor, ya que son percibidas como una fuente confiable de
informacion y como un mecanismo de evaluacion social, en este sentido las opiniones
positivas contribuyen de manera significativa a fortalecer la confianza y la credibilidad
de un producto, mientras que las resefias negativas funcionan como barreras que
reducen la intencibn de compra, por esta razon las empresas gestionan
estratégicamente las opiniones de los consumidores en las plataformas de comercio
electrénico, promoviendo resefias auténticas y respondiendo de forma adecuada a las
criticas, con el objetivo de incrementar la confianza, la fidelizacion y el valor percibido
de los productos ofrecidos en entornos digitales (Gonzéalez, 2025).

El comercio electronico ha experimentado un crecimiento acelerado, lo que ha
llevado a muchas empresas a desarrollar sus propias tiendas en linea para ofrecer
sus productos, este proceso se intensificé a partir de la pandemia del COVID-19, la
cual modific6 de manera significativa el comportamiento de los consumidores y
acelerd la adopcion de los canales digitales de compra, en este contexto identificar los
distintos tipos de comportamiento del consumidor como los reactivos, de
afrontamiento y adaptativos permite a las marcas disefiar estrategias mas efectivas
para responder a las necesidades cambiantes del mercado, de esta manera la
tecnologia se ha convertido en un elemento estrechamente vinculado al
comportamiento del consumidor actual (Asuncién, 2024).

Abraham Maslow en su obra una teoria sobre la motivacion humana publicada
en 1943 plante6 que las personas organizan sus necesidades siguiendo una jerarquia
que va desde las mas béasicas hasta las mas complejas, esta jerarquia inicia con las
necesidades fisioldgicas seguidas por las de proteccion y seguridad, posteriormente
las de amor y pertenencia, las de estima y valoracion y finalmente las de
autorrealizacién, segun este enfoque las necesidades més béasicas tienen prioridad al
responder directamente a la supervivencia como la alimentacion y la reproduccion,
mientras que las necesidades de seguridad aungue menos urgentes que las
fisiol6gicas también resultan indispensables, mas adelante surgen las necesidades
afectivas y sociales para dar paso finalmente a las de autorrealizacién consideradas
como las mas elevadas dentro del desarrollo humano (Landeta y Cadena, 2024).

El nuevo consumidor surge como resultado de los cambios y transformaciones
gue se consolidaron después de la pandemia, caracterizandose por ser una persona

mas racional, informada y empoderada por el acceso a la informacién, este
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consumidor interactia con el mercado de manera consciente y con propoésito y
muestra una mayor sensibilidad frente a temas sociales y ambientales, asimismo se
distingue por su agilidad y busqueda de inmediatez lo que lo lleva a exigir respuestas
claras y fundamentadas a sus necesidades, su constante conexion con el entorno
digital no solo lo convierte en un consumidor mas atento a su salud y al cuidado del
medio ambiente sino también en un agente activo en la transformacion de las practicas
de consumo, impulsando a las empresas a innovar y adaptarse para ofrecer

experiencias de mayor valor y calidad (Bedoya Soto et al. 2024).

Sector de cadenas de comidas rapidas

Las franquicias se han consolidado como un claro simbolo de la globalizacion,
cuyos origenes se remontan al afio 1862 en los Estados Unidos posterior a la Guerra
Civil, cuando la empresa Singer Sewing Machine dedicada a la fabricacién de
maquinas de coser fue pionera en implementar un sistema de licencias que permitia
a comerciantes distribuir sus productos con el fin de solucionar problemas de alcance
y distribucién a gran escala, este modelo fue posteriormente adoptado por otras
empresas que enfrentaban desafios similares y con el paso del tiempo surgieron
franquicias reconocidas como McDonald's, Burger King y KFC, las cuales lograron
una fuerte expansion internacional especialmente a partir de la década de 1960 con
una presencia mas marcada en paises como México y Brasil (FCI, 2016 citado por
Miraba y Moran, 2021).

La pandemia del COVID-19 y las medidas de confinamiento aceleraron el
proceso de digitalizacibn de las empresas independientemente de su tamafio
obligandolas a adaptarse a nuevas formas de operar y en este contexto los
restaurantes de comida rapida no fueron la excepcién ya que se vieron en la necesidad
de reinventar sus modelos de negocio para mantenerse activos y enfrentar una
situacién adversa e inesperada, por ello en gran medida estas empresas recurrieron
al marketing digital como una estrategia clave para promocionar sus marcas y
productos con el objetivo de generar ventas a través de canales en linea y mantener
el contacto con sus clientes (Campines, 2021).

Como consecuencia de la pandemia el comercio a nivel mundial se vio
gravemente afectado lo que llevo tanto a consumidores como a comerciantes a buscar
alternativas para adaptarse a un contexto de crisis y en el caso de los restaurantes

especialmente los de comida rapida fue necesario implementar nuevas estrategias
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para evitar la caida de las ventas, sin embargo con el paso del tiempo se evidencid
que aquellos negocios que contaban con herramientas tecnolégicas lograron
mantenerse activos mediante el servicio a domicilio o la venta a través de aplicaciones
moviles con retiro del producto por parte del cliente, a partir de este escenario el
servicio de entrega a domicilio se volvi6 una necesidad para todos los
establecimientos de comida siendo las aplicaciones de delivery la alternativa mas
efectiva, las cuales pasaron de tener una aceptacion limitada a convertirse en un
servicio indispensable en la ciudad de Guayaquil donde era comun observar
repartidores transportando alimentos de forma constante consolidandose como la
principal via de acceso a los productos de los restaurantes (Strasser y Morales, 2022).

Dentro de este contexto de preferencias, se observa que McDonald's y KFC
encabezan la preferencia de consumo en la ciudad de Guayaquil, con 130y 129 votos
respectivamente, lo que las posiciona claramente por encima de otras cadenas como
Pizza Hut y Menestras del Negro, las cuales obtuvieron una participacion
considerablemente menor en la encuesta, sin embargo, resulta relevante que la
categoria otros concentre también un nimero significativo de votos, lo que evidencia
una diversidad de preferencias y la presencia de opciones adicionales, como cadenas
locales o0 marcas menos conocidas, dentro del mercado de comida rapida de la ciudad
(Leal y Fajardo, 2024).

Aungue comunmente se piensa que la comida rapida se consume Unicamente
por gusto, las motivaciones que impulsan su consumo son mas diversas y de acuerdo
con la investigacién de Velarde y Gonzalez (2021), las principales razones estan
relacionadas con celebraciones, reuniones sociales y el agrado personal, sin
embargo, también influyen otros factores como los descuentos, la falta de tiempo o el
desinterés por cocinar, las invitaciones y la necesidad de cubrir las comidas diarias,
es por eso, que la satisfaccion del consumidor se asocia estrechamente con la
conveniencia, ya que una gran parte de los encuestados sefiala que su restaurante
preferido ofrece servicio a domicilio, asimismo, al optar por este tipo de servicio, los
consumidores consideran distintos aspectos, entre los mas relevantes se encuentran
el costo del envio, el tiempo de entrega, las referencias de otros clientes y la calidad
del producto, seguidos por factores como el precio, la cobertura de entrega, la
variedad del menu y las medidas de bioseguridad.

La participacion de los establecimientos méviles de comida rapida en el

mercado de Guayaquil es relevante y representa una alternativa frente a las grandes
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cadenas, a pesar de que, por lo general, no realizan grandes inversiones en
publicidad, es por eso que hoy en dia, estos negocios cuentan con un aliado
estratégico como Google Maps, ya que permite a los propietarios registrar informacion
clave de sus locales y facilitar asi la busqueda de opciones por parte de los
consumidores y en cuanto a la influencia social, muchas personas asisten a estos
establecimientos por recomendacion de amigos y regresan debido a la presencia de
promociones y combos, asi como a un servicio rapido y eficiente, ademas, los
productos ofrecidos, que incluyen una amplia variedad de opciones como
hamburguesas, tacos, salchipapas y papi carne, presentan una alta demanda a traves
de plataformas de entrega a domicilio y por dltimo, se destaca que los precios en este
segmento son altamente competitivos y varian en un rango amplio, que oscila entre
USD 1y USD 15, dependiendo del lugar de compra (Haro y Toala, 2022).

La ciudad de Guayaquil se ha caracterizado histéricamente por ofrecer una
amplia diversidad de alternativas gastronémicas dirigidas a todo tipo de comensales,
incluyendo personas de distintas regiones y condiciones sociales, brindando
experiencias variadas y relevantes, sin embargo, aunque con la aparicion de Internet
se intento incorporar este medio dentro de las estrategias publicitarias del sector, su
impacto no fue significativo hasta que se produjeron cambios que alteraron las reglas
de la competencia econdmica, entre los hechos mas relevantes se encuentran la
llegada de la pandemia del COVID-19 en el afio 2020, el incremento del desempleo,
asi como los problemas de violencia y extorsion, factores que dificultaron la aplicacion
de estrategias tradicionales y redujeron su efectividad, lo que obligé a los negocios a
replantear sus formas de promocion y a desarrollar nuevas capacidades para captar
la atencién de los consumidores, como resultado, esta transformacion se ha reflejado
en la manera en que los establecimientos de comida, tanto gourmet como
tradicionales, se proyectan hacia el publico, generando la necesidad de comprender
como funciona actualmente este ecosistema gastronémico y cuéles podrian ser sus
préoximas transformaciones (Daza y Rosado, 2025).

Existe una clara oportunidad de mejora en el tipo de alimentos que demanda la
poblacién, especialmente en lo relacionado con la comida light, sin embargo, este
concepto suele ser interpretado de forma errénea por las cadenas de comida rapida,
las cuales promueven la idea de que una alimentacion saludable se limita al consumo
de ensaladas simples compuestas Unicamente por ingredientes como lechuga y

tomate, sin considerar la importancia de los macronutrientes y micronutrientes
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necesarios para que un alimento sea realmente nutritivo, de hecho, muchas de las
opciones que se perciben como efectivas para bajar de peso no siempre aportan una
mejor nutricion y en algunos casos pueden incluso agravar problemas de salud como
la diabetes, el higado graso o las enfermedades coronarias, por esta razon, el 41.2%
de los consumidores manifiesta su interés en consumir alimentos saludables que no
solo se enfoquen en la reduccion de calorias sino también en aportar los nutrientes
esenciales para mantener una vida activa, no obstante, pese a esta demanda, el 53%
de las personas sefiala que uno de los principales problemas al adquirir alimentos
mediante aplicaciones de delivery es la limitada oferta de opciones verdaderamente
nutritivas (Coppiano, 2024).

La globalizacion ejerce una influencia directa sobre el mercado, la economia y
el marketing, por lo que la expansion de las franquicias de comida rapida hacia
distintos territorios puede entenderse como una manifestacion clara de este
fenémeno, dado que estas marcas cuentan con equipos de marketing altamente
especializados que analizan el mercado y poseen un conocimiento profundo sobre los
factores que influyen en las decisiones del consumidor, entre ellos el uso estratégico
de estimulos sensoriales, en este sentido, franquicias como McDonald's, Burger King,
Little Caesars y KFC utilizan de forma predominante el color rojo en su identidad
visual, lo cual evidencia la aplicacién consciente de elementos disefiados para influir
en el comportamiento humano y estimular el consumo (Cetz, 2024).

En los Ultimos setenta afios han surgido distintas generaciones que presentan
comportamientos diferenciados frente a la alimentacion, especialmente si se analizan
desde el nivel de compromiso con sus obligaciones, en este contexto, las
generaciones X y millennials han impulsado cambios culturales importantes como
resultado de la globalizacién, dando lugar a un individuo moderno que destina gran
parte de su tiempo al trabajo, lo que reduce significativamente su tiempo libre y afecta
de manera directa sus habitos alimenticios, ya que mientras mayor es la carga de
actividades diarias menor es la probabilidad de preparar alimentos en casa, siendo
este el escenario en el que la comida rapida ha adquirido un papel protagénico en
muchos hogares y se ha convertido en una de las opciones preferidas por millones de
personas debido a su rapidez y facilidad de acceso, sin embargo, este tipo de
alimentos, caracterizados por un alto contenido caldrico proveniente de grasas,

carbohidratos y proteinas, junto con factores relacionados con la calidad e higiene de
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su preparacion, pueden favorecer el desarrollo de diversas patologias y representar
un riesgo para la salud del organismo (Benitez, 2021).

En el escenario actual marcado por una creciente globalizacion la
internacionalizacion se ha consolidado como una estrategia esencial para el desarrollo
y la permanencia de las empresas en el mercado ya que estas se ven obligadas a
adaptarse de manera constante a los cambios del entorno global considerando
elementos como la cultura local las preferencias de los consumidores las tendencias
sociales asi como las barreras comerciales y las regulaciones existentes lo cual influye
directamente en la configuracion del producto final en este sentido la localizacion del
mercado de referencia se vuelve un factor determinante debido a la presencia de
choques culturales y diferencias significativas entre regiones lo que hace inevitable la
adaptacion del producto (Corral, 2024).

La publicidad ha mostrado interés por la fotografia desde sus inicios, y con el
paso del tiempo esta relacion se ha ido fortaleciendo y transformando, dando lugar a
una comunicacion cada vez mas inmediata, visual y orientada a captar la atencion del
publico, en el caso especifico de la comida rapida, la industria publicitaria suele
presentar al consumidor una imagen idealizada o incluso irreal del producto, ya que
busca despertar el deseo, generar interés y motivar la compra, aun cuando el alimento
real no siempre coincide con lo que se observa en las imagenes, en este contexto la
fotografia cumple un rol estratégico y fundamental, pues permite resaltar colores,
texturas y formas que refuerzan el atractivo visual del producto, ademas se puede
evidenciar que la relacién entre la comida, la fotografia y la industria publicitaria ha
evolucionado de manera paralela a los cambios sociales, culturales y tecnolégicos
propios de cada época, influyendo directamente en la forma en que los consumidores
perciben y valoran estos productos (Pérez, 2023).

La limitada oferta de opciones de alimentacion saludable se relaciona
directamente con la escasa variedad de productos disponibles como jugos, batidos o
ensaladas, mientras que por otro lado existe una amplia, visible y accesible oferta de
comida rapida que domina el mercado, esta situacién ha provocado que muchos
consumidores, en especial los adolescentes, prefieran la comida rapida como su
principal alternativa de consumo, ya que suelen encontrar porciones mas grandes a
precios mas bajos en comparacion con las opciones saludables, de igual manera los
adultos tienden a inclinarse por emprender en el sector de la comida rapida y no en

propuestas orientadas a una alimentacién saludable, debido principalmente a los
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elevados costos de inversion que requiere este ultimo segmento, lo cual termina

limitando su desarrollo, crecimiento y expansion dentro del mercado (Pifia, 2024).

Marco Referencial

El estudio realizado por Alay (2021), tuvo como objetivo determinar el
comportamiento de compra de comidas rapidas en linea de la ciudad de Manta; se
utiliz6 una metodologia de investigacion que se enfocd en un estudio de tipo
descriptivo, aplicando un disefio no experimental y transversal para la recoleccion de
datos. Entre los resultados mas relevantes estan: el comportamiento en linea mostré
que ciertos consumidores estan dispuestos a adaptarse a realizar compras de comida
rapida en linea al menos una vez por semana, valorando la informacién detallada que
se ofrece, mientras que otros se mantienen indecisos debido al poco manejo e
inseguridad de las plataformas virtuales y respecto al control conductual percibido, el
32,6% esta de acuerdo en que el uso del internet facilita la interaccién con los locales
y permite obtener informacion detallada, ahorrando tiempo y evitando inconvenientes
del mercado fisico, por otro lado, en la dimension de la innovacién especifica del
consumidor, el 31,1% concuerda en que la tecnologia ha facilitado encontrar
informacion inmediata sobre los locales en plataformas virtuales, lo que ha convertido
a estas plataformas en una estrategia de venta para los negocios, por ultimo, los
riesgos percibidos revelaron que el 39,9% de los consumidores estan de acuerdo en
pagar con tarjeta de crédito, pero con el temor de que su informacion personal se vea
comprometida, ademas de la preocupacién por no recibir el pedido deseado o la falta
de un servicio de devolucién de dinero; por su parte, el 30% esta influenciado por las
normas subjetivas como opiniones de amigos y familiares al momento de realizar sus
compras de comida rapida en linea.

Leal y Fajardo (2024), desarrollaron una investigacién cuyo objetivo fue analizar
los gustos y preferencias en el consumo de comida rapida entre los jovenes
universitarios de la ciudad de Guayaquil, para ello se aplico6 un enfoque de
investigacibn mixto que combind métodos cuantitativos a través de encuestas y
métodos cualitativos mediante entrevistas realizadas a tres profesionales del area de
la salud nutricional, en relacién con los resultados obtenidos se identificé que el
principal motivo de consumo de comida rapida es la falta de tiempo con un 46%,
ademas se evidencié que la mayoria de los encuestados consume este tipo de

alimentos al menos una vez por semana alcanzando un 42%, también se determiné
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que McDonald’s y KFC son las cadenas mas populares y que las hamburguesas
representan el tipo de comida rapida mas preferido, por otra parte el andlisis de las
entrevistas permitié confirmar que la conveniencia y el costo influyen de manera
decisiva en las elecciones alimenticias, lo que lleva a los autores a sugerir como
recomendaciones clave el fortalecimiento de la educacion nutricional, la reduccion del
tamafio de las porciones y la incorporacion de opciones mas saludables como panes
integrales y ensaladas dentro de los menus de las cadenas de comida rapida.

En el trabajo de Corral (2024), se centr6 en comprender como las empresas
adaptan sus ofertas al mercado internacional tomando como casos de estudio a
McDonald’s y Nissin Foods, considerando las diferencias culturales, econémicas y
normativas que influyen directamente en la demanda de cada pais, desde el enfoque
metodoldgico el estudio segmenta el mapa de actuacion en cuatro zonas clave que
presentan marcadas diferencias interculturales como Asia Oriental, América, Asia
Occidental junto con el Sudeste Asiatico y Europa, a partir de este andlisis se
evidencia que la localizacién del mercado de referencia obliga a modificar el producto
final debido a la presencia de choques culturales y barreras intercontinentales,
ademas el estudio comparativo revela diferencias operacionales relevantes como la
predominancia de franquicias e instalaciones propias en la estrategia de McDonald’s
frente a la dependencia de Nissin Foods de la comercializacion a través de
supermercados, no obstante se identifica una convergencia estratégica importante ya
gue en todas las regiones analizadas existe la necesidad de reflejar la tradicion y la
cultura local en los productos y sabores, asimismo se destaca la adopcién de
estrategias orientadas a ofrecer productos méas saludables y procesos sostenibles,
finalmente la investigacion plantea que la correcta adaptacion del producto a los
factores culturales y contextuales resulta determinante para el éxito o fracaso de una
estrategia de internacionalizacién, ya que facilita una penetracion efectiva del mercado
al hacer que el consumidor se sienta comprendido sin perder la identidad original de
la marca.

La investigacion de Casas y Palomino (2021), se orientd a la prospectiva de
gestion en el subsector de comida rapida de Lima Metropolitana, teniendo como
objetivo principal identificar el escenario deseado del comportamiento del consumidor
para el afio 2023 y a partir de ello proponer estrategias acordes a dicha proyeccion,
es por esto que el estudio se sustentd en un alcance exploratorio descriptivo,

considerando la limitada existencia de analisis prospectivos dentro del sector y la
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necesidad de comprender cdmo evolucionaria el comportamiento del consumidor en
el contexto post pandemia del Covid 19, en este sentido la metodologia adoptada se
caracterizé por un enfoque mixto que permitié un analisis mas integral, a partir de este
proceso se identificaron cinco variables criticas que explican el comportamiento del
consumidor como el uso de aplicaciones maoviles para delivery, las compras a travées
de redes sociales en linea, la satisfaccion del cliente respecto al producto y al servicio,
la aparicion del formato dark kitchen y la transformacion digital, ademas mediante la
aplicacion del software SMIC se logré cuantificar la opinidn de los expertos y reducir
los 32 escenarios posibles a los cinco mas probables, finalmente la investigacion
concluye que en el escenario proyectado para 2023 el consumidor de comida rapida
incrementaria su consumo a través de plataformas digitales, exigiria mayor
transparencia en los procesos de preparacion, demandaria mejoras en la cobertura y
en los tiempos de entrega, y manifestaria un interés creciente por nuevas experiencias
vinculadas al uso de tecnologias emergentes.

La investigacion de Romero (2022), tiene como objetivo general analizar el
comportamiento de los consumidores frente a las estrategias digitales implementadas
por los restaurantes de comida rapida en la ciudad de Guayaquil, para ello el disefio
metodoldgico se planted bajo un tipo de investigacién exploratorio descriptivo, el cual
resulta adecuado para estudiar un fenédmeno en constante transformacion como lo es
la digitalizacién acelerada a partir de la pandemia, permitiendo describir de manera
detallada la conducta, el perfil y las preferencias de los clientes en entornos digitales,
por esta razon se optd por un enfoque mixto que integra elementos cuantitativos
orientados a la medicion numérica y elementos cualitativos enfocados en la
comprension profunda del comportamiento del consumidor, por otro lado la poblacion
de referencia estuvo conformada por los habitantes del cantén Guayaquil, a partir de
la cual se calcul6 una muestra de 384 unidades mediante la formula para poblacién
finita, aplicando un muestreo probabilistico estratificado segun las parroquias del
cantén con el fin de garantizar la representatividad geografica, los resultados
evidenciaron que el sector de comida rapida en Ecuador presenta una alta demanda
en medios digitales, observandose la coexistencia de estrategias corporativas como
el uso de CRM, aplicaciones méviles y email marketing por parte de cadenas
internacionales como McDonald’s, junto con estrategias de marketing de contenidos
e influencers utilizadas por emprendimientos locales, como aporte central la

investigacion identifica tres perfiles de consumidores segun su reacciéon a las
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estrategias digitales, el perfil Contemporaneo motivado por amigos y promociones en
redes sociales, el perfil Conservador o Tradicional que actua de forma més autbnoma
y prefiere informacion via email y sitios web, y el perfil En Tendencia que se deja influir
por influencers y contenido en video valorando las muestras gratis, lo cual resalta la
importancia de adaptar los modelos de venta y las estrategias de marketing digital
para fortalecer la fidelizacion del cliente y mejorar la competitividad en el mercado.

La investigacion de Moncada y Diaz (2024), se plante6 con el objetivo central
de identificar el nivel de atractivo de los programas de lealtad para los consumidores
en el subsector de restaurantes de comida rapida en Tegucigalpa, Honduras. Por eso,
se adopté un enfoque mixto que combind la recoleccion de datos cuantitativos
mediante encuestas y datos cualitativos obtenidos a través de entrevistas a
profundidad con Gerentes de marketing del distrito central, el estudio empled un
disefio transversal sencillo. El analisis de los datos reveld que los programas de lealtad
son percibidos positivamente y actian como un factor influyente, aunque no
determinante exclusivo, en la eleccion de restaurantes de comida rapida por parte de
los consumidores, por lo cual se concluyé que estos programas generan un efecto
positivo directo en las ventas, manifestado en el aumento tanto de la frecuencia de
visitas como del gasto promedio y estratégicamente, la clave de su éxito radica en
ofrecer recompensas de alto valor percibido, como combos gratuitos o 2x1, las cuales
superan la efectividad de los descuentos simples o las membresias, por ultimo, la
investigacion subraya que, a pesar de la competitividad del mercado y la preferencia
por opciones tradicionales, un programa de lealtad efectivo debe ser disefiado con
una comprension clara del cliente objetivo, ofreciendo valor agregado de manera
sencilla y transparente, y debe operar en conjunto con los principales drivers de
compra del sector, siendo estos la rapidez, la atencion al cliente y la higiene.

La investigacion de Pefia y Raymondi (2023), se plante6 con el objetivo central
de analizar las predicciones de un filtro colaborativo basado en el algoritmo ALS para
una empresa de comida rapida en la ciudad de Guayaquil, Ecuador y es por eso, que
adoptaron la metodologia KDD (Knowledge Discovery in Databases), que es un
enfoque de cinco fases que permitié transformar datos brutos en conocimiento util
mediante la seleccién, preprocesamiento, transformacion, mineria de datos y
evaluacion de resultados, empleando la herramienta RapidMiner para procesar la
informacion de los consumidores, lo que permitié con un analisis de los datos que

revelé que el uso del algoritmo ALS permite identificar patrones de compra basados

21



en las calificaciones de los clientes sobre la calidad, presentacion y degustacion de
los productos, por lo cual se concluyé que este sistema genera recomendaciones
personalizadas de alta precision que optimizan la experiencia del usuario, es decir que
estratégicamente, la clave de su éxito radica en la capacidad del algoritmo para
agrupar clientes con intereses similares y ofrecerles sugerencias automaticas que
ahorran tiempo en el servicio, superando la efectividad de los menus genéricos al
reducir la indecision del consumidor, por ultimo, la investigacion subraya que, para
gue un sistema de recomendacion sea efectivo, debe contar con una base de datos
limpia y una interfaz transparente que registre las preferencias del cliente, operando
en conjunto con los objetivos de eficiencia operativa para agilizar la atencion y

maximizar la satisfaccion en el competitivo mercado de comida rapida

Marco Legal
Fundamentos constitucionales aplicados al consumo de comida rapida

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) establece las bases
juridicas que regulan la produccion, expendio y consumo de alimentos, incluidas las
comidas rapidas que se comercializan en Guayaquil. Los principios clave son:

e Art. 13: Derecho a alimentos sanos, suficientes y nutritivos. Esto exige
gue los locales de comida rapida garanticen inocuidad y calidad.

e Art. 32: El derecho a la salud implica que los ciudadanos deben acceder
Unicamente a alimentos seguros y manipulados bajo control sanitario.

e Art. 52: El consumidor debe recibir productos de calidad, con
informacién veraz (ingredientes, fechas, riesgos nutricionales).

e Art. 54: Los proveedores —incluidos restaurantes, cadenas y food
trucks— son responsables por los dafios derivados del mal estado de
los alimentos.

e Arts. 281 y 361: El Estado debe regular y vigilar todas las actividades
relacionadas con alimentos, habilitando controles en Guayaquil a través
de ARCSA y el Municipio (Constitucion Ecuatoriana , 2008).

Tramite y categorizacion de establecimientos de alimentos

Para los establecimientos clasificados como restaurantes y cafeterias, la
funcién principal es la elaboracion y venta de servicios de alimentos ya preparados,
de rapida elaboracion o precocinados, los cuales pueden ser frios o calientes, ademas

de la comercializacién de bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, en este contexto una
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cafeteria se define como un establecimiento dedicado a la elaboracion y servicio de
alimentos de preparacion rapida o que requieren poca elaboracion, mientras que un
restaurante se encarga de elaborar y vender alimentos preparados pudiendo ademas
ofrecer servicios de cafeteria y segun su categoria contar con modalidad de
autoservicio, por otro lado la normativa también reconoce otros tipos de
establecimientos sujetos a regulacion o control sanitario, como los comedores que son
locales cerrados con una superficie mayor a 16 metros cuadrados y con infraestructura
completa para la preparacion y consumo de alimentos, los establecimientos simples
gue no superan los 16 metros cuadrados donde se preparan y expenden alimentos
naturales o procesados, los bares escolares ubicados dentro de instituciones
educativas que deben garantizar la oferta de alimentos y bebidas inocuas y nutritivas,
y finalmente los puntos de expendio que corresponden a locales pequefios de hasta
6 metros cuadrados destinados exclusivamente al expendio de alimentos y bebidas
previamente preparadas, los cuales se encuentran exentos del permiso de
funcionamiento pero sujetos a control y vigilancia sanitaria por parte de la Agencia
Nacional de Regulacion Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA, 2020).

Ademas de su definicion funcional, resulta relevante sefialar que el Ministerio
de Turismo clasifica tanto a cafeterias como a restaurantes en categorias especificas,
lo cual es un requisito fundamental para la obtencion del permiso de funcionamiento
otorgado por la ARCSA, de este modo la categoria mas alta para cafeterias es la de
dos tazas considerada como de lujo o primera categoria para efectos del permiso,
mientras que la categoria de una taza se entiende como de segunda, tercera o cuarta
categoria, de forma similar los restaurantes se clasifican desde la categoria maxima
de cinco tenedores considerados de lujo, descendiendo progresivamente hasta la
categoria minima de un tenedor, estableciéndose que los restaurantes de cuatro
tenedores corresponden a la primera categoria, los de tres tenedores a la segunda
categoria y los de dos tenedores a la tercera categoria, cumpliendo asi con las
equivalencias exigidas por la ARCSA mientras se desarrolla el proceso de

actualizacion de su sistema de permisos (ARCSA, 2020).

Control sanitario y regulaciones de ARCSA en Ecuador
La potestad de la Agencia Nacional de Regulacién Control y Vigilancia Sanitaria
sobre cualquier cadena de comida que opere en el Ecuador se fundamenta

directamente en la Constitucién y en la Ley Organica de Salud, de acuerdo con el
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Articulo 361 de la Constitucion el Estado ejerce la rectoria del sistema de salud y a
través de su entidad competente se encuentra facultado para normar, regular y
controlar las actividades sanitarias, dentro de las cuales se incluye de manera
obligatoria la vigilancia y el control sanitario de la produccion, importacion, distribucion
y comercializacion de alimentos procesados conforme a lo establecido en el Articulo
6 numeral 18 y el Articulo 129 de la Ley Organica de Salud, en este sentido todo
producto destinado al consumo humano ya sea de fabricacion nacional o importado
debe contar previamente con la Notificacion Sanitaria como requisito indispensable
para su comercializacion, tal como lo dispone el Articulo 137 de la mencionada ley,
garantizando asi el cumplimiento de estandares de calidad, inocuidad y seguridad
alimentaria (Agencia Nacional de Regulacion Control y Vigilancia Sanitaria del
Ecuador, 2021).

Adicionalmente la base regulatoria para la operacion de establecimientos de
servicios alimentarios como las cadenas de comida rapida se sustenta en el
cumplimiento de la normativa técnica sanitaria unificada emitida por la ARCSA,
especificamente la aplicable a los establecimientos de alimentacién colectiva
contemplada en la Resolucion ARCSA-DE-067-2015-GGG, normativa que regula el
control de calidad, inocuidad y seguridad de los productos ofertados y que ademas se
extiende a la verificacion de los requisitos técnicos y sanitarios del establecimiento
conforme a lo sefialado en el Articulo 132, de igual manera la ARCSA posee
facultades de control ex post que le permiten realizar la toma de muestras de los
productos en cualquier etapa del proceso como produccion, distribucién o venta con
el fin de verificar su calidad e inocuidad y sancionar posibles incumplimientos,
asegurando de esta forma la fiscalizacion continua de los productos que se
comercializan en el pais (Agencia Nacional de Regulacién Control y Vigilancia
Sanitaria del Ecuador, 2021).

Protocolo sanitario de ARCSA para establecimientos de alimentacion colectiva
en situaciones de emergencia

Ante situaciones de emergencia sanitaria 0 desastres naturales como
terremotos, inundaciones o erupciones volcanicas, la Agencia Nacional de Regulacion
Control y Vigilancia Sanitaria ha establecido un protocolo integral cuyo objetivo
principal es orientar a los usuarios sobre las practicas adecuadas para la

manipulacion, almacenamiento y entrega de alimentos en establecimientos de
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alimentacion colectiva, dicho protocolo enfatiza la prevencion de Enfermedades
Transmitidas por Alimentos mediante directrices que abarcan todo el proceso, durante
la recepcion de los alimentos se debe aplicar un control estricto de calidad verificando
qgue los productos conserven sus caracteristicas organolépticas, no se encuentren
caducados y se rechacen de forma inmediata aquellos que presenten signos de
descomposicion, Oxido, abolladuras especialmente en productos enlatados o
evidencia de presencia de plagas, ademas resulta indispensable que el personal
almacene los productos sin demora en condiciones adecuadas de temperatura
manteniéndolos siempre separados del piso y de las paredes para evitar riesgos de
contaminacion (ARCSA, 2020).

En cuanto al almacenamiento y la manipulacion de alimentos se exige la
implementacion de un control riguroso de temperatura garantizando que los alimentos
frescos y potencialmente peligrosos se conserven a 5 grados centigrados y los
productos congelados a menos 18 grados centigrados aplicando el principio PEPS o
Primero en Entrar Primero en Salir asi como el principio PCPS o Préximo a Caducar
Primero en Salir, con el fin de evitar la contaminacion cruzada es fundamental
almacenar los alimentos cocidos sobre los crudos y mantener todos los productos
debidamente cubiertos separandolos en todo momento de sustancias quimicas o
toxicas, en relacion con el personal la higiene constituye un aspecto prioritario por lo
gue se exige bafio diario uso de ropa y delantal limpios asi como el uso obligatorio de
gorra mascarilla y guantes desechables los cuales deben ser cambiados con
frecuencia especialmente después de manipular dinero o alimentos crudos, finalmente
el transporte de alimentos debe realizarse en vehiculos limpios y desinfectados con
solucion de hipoclorito de sodio al cinco por ciento asegurando que los alimentos se
trasladen cubiertos o en envases herméticos y que el personal transportista utilice
mascarilla guantes y proteccion para el cabello evitando cualquier contacto con
agentes contaminantes para garantizar la inocuidad y seguridad de los alimentos
hasta su destino final (ARCSA, 2020).

Reglamento de registro y control sanitario de alimentos procesados en ecuador

La base legal del reglamento se sustenta en el derecho constitucional al acceso
a alimentos sanos y a la salud establecido en los articulos 13 y 32 de la Constitucion,
atribuyendo al Estado a través de la Agencia Nacional de Regulacion Control y

Vigilancia Sanitaria la funcién de rectoria y control sanitario sobre la produccion,
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importacion y comercializacion de alimentos procesados conforme a lo dispuesto en
el articulo 361 de la Constitucién y el articulo 6 de la Ley Orgénica de Salud, en este
marco la obtencion del Registro Sanitario resulta obligatoria para la comercializacion
de alimentos procesados y aditivos alimentarios en el pais de acuerdo con el articulo
137, siendo la ARCSA la unica entidad facultada para otorgar, suspender, cancelar o
reinscribir dicha certificacién sanitaria (Constitucién del Ecuador, 2016).

El reglamento establece dos procedimientos principales para la obtencion del
Registro Sanitario, uno por producto aplicable a productos nacionales y extranjeros y
otro por linea de produccion con certificacion de buenas practicas de manufactura
BPM aplicable Unicamente a productos nacionales, en el caso de los productos
nacionales se exige la declaracién de cumplimiento de la Norma Técnica Ecuatoriana
o0 normativa internacional, la descripcion del proceso de elaboracion, el disefio de la
etiqueta conforme a las disposiciones de rotulado, la declaracion de vida util
respaldada por una ficha de estabilidad y las especificaciones del material de envase,
mientras que para los productos extranjeros se requieren ademas documentos legales
autenticados del pais de origen como la certificacién de autorizacion al solicitante, el
certificado de libre venta y el certificado de BPM, en este proceso la ARCSA opera a
través de la ventanilla Unica ecuatoriana mediante el sistema ECUAPASS vy se
compromete a emitir el certificado en un plazo de setenta y dos horas cuando no
existan observaciones, teniendo este una vigencia de cinco afios y siendo
responsabilidad del titular garantizar el cumplimiento de las especificaciones vy
normativas técnicas durante todo el periodo de vigencia (Constitucion del Ecuador,
2016).

Regulaciones Especificas para el Consumo y Expendio de Comida Rapida
El consumo de alimentos dentro del marco legal implica que los productos
ofrecidos a los consumidores sean seguros para Su consumo, cuenten con
informacion clara y se comercialicen en espacios que cumplan con condiciones
adecuadas de higiene y control sanitario. En este contexto, los establecimientos deben

cumplir con los siguientes lineamientos:

e Permisos de Funcionamiento: Los restaurantes y cafeterias deben
contar con la autorizacién correspondiente otorgada por la ARCSA, la
cual certifica que el establecimiento cumple con requisitos basicos como

el acceso a agua potable, una ventilacion adecuada y un sistema
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correcto para la eliminacion de desechos, garantizando asi un entorno
seguro para la preparacion y venta de alimentos.

Condiciones de Expendio: En los locales fisicos se requiere que los
espacios cuenten con iluminacién apropiada y que los alimentos se
ubiquen en estantes elevados para evitar contaminacion, ademas se
prohibe la manipulacion de productos por parte de personas que
presenten enfermedades contagiosas, mientras que en el caso del
transporte y la venta ambulante como los food trucks se exige el uso de
vehiculos cerrados y mantenidos en condiciones higiénicas que
aseguren la proteccion de los alimentos.

Proteccion al Consumidor: La normativa vigente establece la
prohibicion de comercializar productos vencidos o en mal estado, y
contempla sanciones para los establecimientos que incumplan estas
disposiciones, las cuales pueden incluir desde cierres temporales hasta
la clausura definitiva, con el objetivo de resguardar la salud y los
derechos del consumidor (Ministerio de Salud, 2018).
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Capitulo 2 Metodologia de Investigacion

Objetivos de investigacion
Objetivo General
Analizar el comportamiento del consumidor de cadenas estadounidenses de
comida rdpida (como McDonald's, KFC, Burger King, Carl's Jr., Pizza Hut, Domino's
Pizza y Dunkin' Donuts) en la ciudad de Guayaquil, considerando factores como
frecuencia de consumo, preferencias y percepcion de salud.
Objetivos Especificos
e Determinar el perfl de los consumidores de cadenas
estadounidenses de comida rapida en Guayaquil.
e Identificar las variables claves que influyen en la decisién de compra
de comida rapida en cadenas estadounidenses en la ciudad de
Guayaquil.
e Conocer la percepcion, de la oferta del servicio, que tiene el
comprador de comida rapida en cadenas estadounidenses en la

ciudad de Guayaquil.

Disefio investigativo

En esta etapa se contempla el disefio del método de investigacion, el cual
incluye la seleccion de los métodos y técnicas mas apropiadas para la recopilacion y
el andlisis de los datos, en este proceso resulta fundamental considerar aspectos
como la seleccion de la muestra, los mecanismos de recoleccion de informacion, la
validacion de los instrumentos utilizados y la planificacion de las actividades mediante
un cronograma de trabajo, sin dejar de lado los aspectos éticos y legales que rigen el
desarrollo de la investigacion (Morales, 2024).

En la presente investigacion se aplicara un enfoque mixto, el cual combina una
fase exploratoria orientada a identificar factores iniciales como las preferencias
locales, con una fase descriptiva que permite detallar perfiles demograficos y patrones
de consumo, ademas este disefio de caracter no experimental y transversal facilita la
recoleccion de datos en un momento especifico, ajustandose al contexto de la ciudad
de Guayaquil caracterizado por ritmos de vida acelerados y una alta presencia del

servicio de delivery.
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Tipo de investigacion
Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria se caracteriza por no apoyarse en variables
estrictamente medibles, sino en conceptos o categorias generales, debido a que el
problema de estudio aun no se encuentra claramente definido, en este tipo de
investigaciones las hipotesis no se formulan ni se contrastan de manera previa, ya que
surgen durante el desarrollo del proceso investigativo cuando el conocimiento sobre
el fendmeno es todavia incipiente, ademas su propdésito principal es identificar
tendencias, areas poco estudiadas y posibles lineas de investigacion futuras, para lo
cual se emplean métodos y técnicas flexibles como la revision bibliografica y la
consulta a expertos (Vidal, 2022).

La investigacion exploratoria se aplicara en el presente estudio con el propdsito
de identificar de forma inicial factores emergentes y variables clave vinculadas al
comportamiento del consumidor de cadenas estadounidenses de comida rapida en la
ciudad de Guayaquil, para ello se recurrird a la revision de literatura secundaria, a la
realizacion de entrevistas preliminares con gerentes y a observaciones iniciales tanto
en locales fisicos como en plataformas de delivery, este enfoque permite reconocer
brechas en los hébitos de consumo locales que se encuentran influenciados por la
globalizacion y por los ritmos de vida acelerados, contribuyendo asi a refinar las
preguntas de investigacion y a ajustar las hipoétesis para etapas posteriores sin partir
de supuestos rigidos, de esta manera se construye una base conceptual flexible que
orienta el disefio general del estudio, reduce posibles sesgos y asegura la pertinencia
y relevancia contextual dentro de un mercado dindmico y cambiante como el

guayaquilefio.

Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva se desarrolla con frecuencia en el nivel de pregrado
y en algunas maestrias, aunque también resulta pertinente en estudios doctorales
cuando los objetos de estudio requieren ser identificados y caracterizados, este tipo
de investigacién se centra en describir y organizar la informacion sobre los fenémenos
sin explicar sus causas ni establecer relaciones de causalidad, por otro lado la
informacion que proporciona debe ser confiable verificable y rigurosa constituyéndose
en una base para futuras investigaciones correlacionales o explicativas, asimismo el

investigador no manipula variables sino que se limita a observar describir y reportar
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los datos obtenidos los cuales pueden ser de caracter cuantitativo y cualitativo, para
ello se emplean técnicas como la encuesta la entrevista la observacion y la revision
documental apoyandose en la estadistica descriptiva y en un marco tedrico sélido que
contribuya a la toma de decisiones (Vidal, 2022).

La investigacion descriptiva se aplicara en el presente estudio con el propdsito
de detallar y caracterizar los patrones actuales del comportamiento del consumidor en
la ciudad de Guayaquil hacia las cadenas estadounidenses de comida rapida, para
ello se utilizardn encuestas estructuradas y el analisis de perfiles demograficos que
permitan documentar aspectos como la frecuencia de consumo las preferencias por
marcas Yy las principales motivaciones de compra como la conveniencia o las
promociones, este método permite obtener un panorama preciso del perfil tipico del
consumidor urbano y de las tendencias observables tales como el uso intensivo de
servicios de delivery o la percepcién de calidad en el contexto postpandemia sin
manipular variables, de esta manera se genera evidencia concreta que sirve de base
para el disefio de estrategias de marketing especificas y para la comparacion con

estudios locales previos fortaleciendo asi la base factual del analisis integral.

Fuentes de informacion

La revision de la literatura debe desarrollarse de manera selectiva y actualizada
considerando que la produccion cientifica crece de forma constante en los distintos
campos del conocimiento lo que dificulta abarcar la totalidad de las publicaciones
existentes sobre un tema especifico, en este sentido las fuentes de informacién
cumplen un papel fundamental dentro del proceso investigativo y se clasifican en
primarias secundarias y terciarias, las fuentes primarias corresponden a documentos
originales como libros articulos cientificos informes técnicos y trabajos académicos,
las fuentes secundarias incluyen analisis interpretaciones y reorganizaciones de la
informacion original, mientras que las fuentes terciarias facilitan el acceso a otras
fuentes mediante repositorios bases de datos y directorios especializados, asimismo
resulta indispensable que las referencias bibliograficas incluyan Gnicamente los textos
gue han sido efectivamente citados y trabajados dentro de la investigacion (Tunal-
Santiago, 2021).

Las fuentes primarias se utilizaran para obtener datos originales y especificos
del comportamiento del consumidor en la ciudad de Guayaquil recolectados de forma

directa mediante encuestas entrevistas u observaciones en locales de cadenas como
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McDonald's y KFC, permitiendo captar percepciones reales y actuales relacionadas
con la frecuencia de compra las motivaciones locales y las preferencias de consumo,
este enfoque garantiza informacion fresca y contextualizada al considerar factores
culturales y cambios asociados a los ritmos de vida acelerados, superando asi las
limitaciones de datos secundarios desactualizados y generando hallazgos unicos y
accionables para el disefio de estrategias de marketing precisas en el mercado
ecuatoriano.

Las fuentes secundarias se emplearan para contextualizar el comportamiento
del consumidor de cadenas estadounidenses de comida rapida en Guayaquil a traves
de la revision de literatura académica previa informes de mercado estudios locales
desarrollados en el periodo postpandemia y datos publicos sobre ventas o tendencias
disponibles en repositorios universitarios ecuatorianos, este enfoque permite construir
una base teorica solida identificar brechas relacionadas con habitos como el uso de
delivery o la preferencia por la conveniencia y realizar comparaciones con
investigaciones nacionales previas sin incurrir en costos adicionales de recoleccion
primaria, de esta manera se optimizan recursos se fundamentan las hipotesis
planteadas y se enriquece el marco referencial con evidencia existente adaptada a un

contexto guayaquilefio dinamico y cambiante.

Tipos de datos

El método cuantitativo se define como una estrategia de investigacion que se
basa fundamentalmente en la recoleccién y el analisis de datos numéricos, los cuales
se utlizan para medir y cuantificar variables, establecer relaciones y realizar
generalizaciones estadisticas, en este sentido las caracteristicas clave de este
enfoque incluyen la busqueda de objetividad y replicabilidad, dado que los datos se
obtienen mediante mediciones estandarizadas, ademas este método suele emplear
muestras grandes y representativas con el fin de garantizar la precision de las
conclusiones y su generalizacion a una poblacion mayor, por consiguiente su rigor se
sustenta en el andlisis estadistico a través del uso de técnicas como pruebas de
hipétesis y analisis de regresion, y finalmente opera bajo un enfoque deductivo en el
que las hipdtesis se plantean previamente para luego contrastarlas con evidencia
empirica que permita su respaldo o refutacion (Medina et al. 2023).

El método cuantitativo se aplicara en esta investigacion para recopilar datos

numéricos objetivos mediante encuestas estructuradas dirigidas a una muestra
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representativa de consumidores en la ciudad de Guayaquil, lo que permitird medir con
precision variables como la frecuencia de consumo, las preferencias por cadenas
especificas y las correlaciones entre factores como el precio, la conveniencia del
servicio de delivery y las caracteristicas demograficas en el comportamiento hacia la
comida rapida estadounidense, asimismo este enfoque facilita la aplicacion de analisis
estadisticos rigurosos como regresiones y pruebas de hipétesis para validar
relaciones entre motivaciones como el tiempo limitado o las promociones y las
decisiones de compra, generalizando los resultados a la poblacion local con un alto
nivel de confianza, de esta manera se transforman percepciones subjetivas en
evidencia mensurable que respalda el disefio de estrategias de marketing precisas y
comparaciones con tendencias postpandemia en el contexto ecuatoriano.

En contraste la metodologia cualitativa tal como es definida por Sampieri citado
por Belloso y Lizardo sigue una ruta orientada a la comprension profunda de los
fenémenos, explorandolos desde la perspectiva del participante dentro de su ambiente
natural con el proposito de captar significados y experiencias, para ello se apoya en
meétodos especificos como la fenomenologia la etnografia y el estudio de caso,
ademas Belloso y Lizardo sefalan que el investigador valora especialmente el uso de
descripciones narrativas y las propias palabras de los participantes considerandolas
como la principal via para alcanzar una comprension directa y profunda de la realidad
estudiada (Belloso y Lizardo, 2023).

El método cualitativo se utilizard en esta investigacion para explorar en
profundidad las percepciones, motivaciones emocionales y experiencias subjetivas de
los consumidores guayaquilefios frente a las cadenas estadounidenses de comida
rapida, mediante técnicas como entrevistas en profundidad dirigidas a personas
expertas en el ambito del retail que permitan evidenciar tendencias de consumo en el
sector, asi como la realizacion de un grupo focal con consumidores para comprender
las variables que influyen en su decisién de compra, este enfoque permite identificar
factores subyacentes no cuantificables como las influencias culturales locales, las
percepciones sobre la salud o el impacto de las resefias en redes sociales, revelando
patrones narrativos que explican la eleccién de determinadas marcas en contextos de
ritmos de vida acelerados, por lo tanto enriquece el analisis al complementar los datos
cuantitativos y permite generar recomendaciones estratégicas auténticas y ajustadas

al comportamiento real del consumidor en la ciudad de Guayaquil.
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Herramientas investigativas

Las técnicas cuantitativas como los nimeros indice permiten resumir en un solo
valor numérico un conjunto de variables relacionadas con una categoria o unidad de
analisis, lo que facilita su evaluacion conjunta, a través de este procedimiento es
posible realizar comparaciones objetivas entre distintos fendmenos o contextos de
estudio, ademés el uso de los numeros indice evita la dependencia de métodos
cualitativos al centrarse exclusivamente en datos medibles y verificables (Guillermo y
Meneses, 2021).

La encuesta es una técnica de investigacion empleada para recolectar
informacion de un amplio ndmero de personas de manera sistemética, esta
herramienta se caracteriza por su versatilidad y facilidad de aplicacion lo que permite
obtener datos relacionados con comportamientos actitudes opiniones y caracteristicas
demogréficas de una poblacion determinada, asimismo una de sus principales
ventajas radica en la rapidez con la que puede recopilar informacion, ademas resulta
un método eficiente y de bajo costo en comparacidbn con otras técnicas de
investigacion y su aplicacion puede realizarse a través de diversos medios de
comunicacion, por ello la encuesta constituye una opcion practica para estudios que
requieren cobertura amplia y resultados cuantificables (Medina et al. 2023).

El empleo de herramientas cualitativas mantiene el mismo nivel de rigor
metodoldgico que otros enfoques de investigacion ya que se sustenta en técnicas
sistematicas y bien estructuradas, entre estas herramientas destacan la entrevista en
profundidad desarrollada de manera progresiva, los grupos focales aplicados de forma
sucesiva, la contextualizacidon de los relatos obtenidos y la triangulacion constante con
recursos que favorecen la recuperaciéon de la memoria, asimismo los relatos
autobiogréficos integrados en las entrevistas permiten establecer dialogos profundos
y prolongados en el tiempo fortaleciendo la comprension del fenédmeno estudiado
(Nieto-Bravo y Pérez-Vargas, 2022).

La aplicacion de los grupos focales requiere una planificacion rigurosa que
contempla la seleccion adecuada de los participantes, la capacitacion de los
moderadores y la organizacion logistica de las sesiones incluyendo los procesos de
grabacion y registro, desde una perspectiva técnica los grupos focales se conciben

como entrevistas colectivas guiadas por uno o dos facilitadores cuyo objetivo principal
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es explorar las percepciones opiniones y experiencias compartidas de un grupo de
personas en relacion con un tema especifico (Benavides-Lara et al. 2022).

La entrevista en profundidad constituye una técnica cualitativa orientada a
comprender las experiencias percepciones y significados que conforman el mundo
subjetivo de los participantes, por ello su aplicacion permite que los entrevistados
relaten sus vivencias de forma continua detallada y coherente, ademas la inclusion de
acompafantes durante el proceso puede enriquecer la construccion de narrativas
contextualizadas al integrar multiples perspectivas sobre la realidad analizada (Pérez
et al. 2021).

Target de aplicacién
Definicion de la poblacién

La poblacion se define como el conjunto de personas animales objetos o
hechos que son considerados dentro de una investigacion, para que esta se encuentre
correctamente delimitada es necesario establecer criterios claros relacionados con
sus caracteristicas principales, el espacio geografico en el que se desarrolla el estudio
y el periodo de tiempo en el que se sitla la investigacion, lo cual permite organizar de
manera adecuada el proceso investigativo y asegurar la coherencia y validez de los
resultados obtenidos (Martinez, 2019 citado por Maldonado, 2024).

Segun los datos oficiales de la INEC (2022), en el afio 2022 la ciudad de
Guayaquil registra una poblacion total de 2 665 392 habitantes de los cuales 1 673
456 corresponden al rango de edad comprendido entre 18 y 55 afios lo que representa
aproximadamente el 60,9 % de la poblacion total del canton este grupo etario
concentra a la poblacion econbmicamente activa y a los principales consumidores de
servicios de comida rapida razén por la cual resulta util el delimitarlo como poblacién
objetivo del estudio ademas este segmento presenta un mayor acceso a internet lo
que facilita la aplicacién de instrumentos de recoleccion de datos en medios digitales
y garantiza la factibilidad del levantamiento de informacién para el analisis del
comportamiento del consumidor en cadenas estadounidenses de comida rapida en

Guayaquil.

Definicion de muestra
El propoésito del muestreo es delimitar una representacion de la poblacion de

estudio estableciendo parametros y caracteristicas definidos dentro del proceso
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metodolégico del investigador, no obstante ningun disefio metodoldgico puede
ejecutarse de manera adecuada si no se identifican con precision los sujetos que
participaran en la investigacion, los cuales conforman la muestra representativa que
permite interpretar las percepciones y dinamicas sociales del fenomeno analizado, en
este sentido el disefio de la investigacion y el muestreo se encuentran estrechamente
vinculados ya que ambos orientan la toma de decisiones relacionadas con las
acciones, estrategias e instrumentos que se emplearan a lo largo del estudio (Lerma
et al. 2021).

El tamafio poblacional de 1 673 456 personas (INEC, 2022). Correspondiente
al grupo objetivo del estudio, se selecciond un nivel de confianza del 95% y se
estableci6 un margen de error del 5%, parametros comunmente utilizados en
investigaciones sociales y de mercado, al aplicar estos criterios el sistema calcula
automaticamente un tamafo de muestra de 385 encuestados, resultado que confirma
gue una muestra cercana a este valor es suficiente para obtener datos representativos
y confiables, garantizando precision estadistica en el andlisis del comportamiento del

consumidor dentro de la poblacién definida.

Perfil de aplicacién

Dirigido a usuarios habituales de comida rapida local desde 20 afios, para
discutir habitos, preferencias y factores influyentes en grupo:
Tabla 1

Perfil de aplicacién para el focus group

Tipo Descripcion
Género Femenino — Masculino.
Edad 18 afios en adelante.
Ubicacion Residentes de Guayaquil
Ocupacién Estudiantes y trabajadores

Consumidores frecuentes, prefieren locales por
Conductual precio o por conveniencia y el uso de delivery.
Buscadores de rapidez, influenciados por

Psicografico promociones y recomendaciones sociales

Por otra parte, para la aplicacion de la entrevista a profundidad se ha definido

el siguiente pefrfil:
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Tabla 2

Perfil de aplicacion para la entrevista a profundidad

Tipo Descripcion
Género Femenino — Masculino.
Edad 30 a 50 afos

Visitas a cadenas en Estados Unidos, conocimiento
Experiencia del comportamiento del consumidor, operaciones y

marketing del sector

Exposicion diaria a clientes, familiaridad con delivery y
Conductual .

promociones

Ubicacion Guayagquil.

Formato de cuestionario

1.- ¢Cudl es tu género?
e Masculino
e Femenino

2.- ¢Cual es su rango de edad?
e 18- 25 afios
e 26 - 35 afos
e 36 -45 afios
e 46 — 55 afos

3.- ¢ Cual es su estado civil?
e Soltero
e Casado
e Divorciado
e Viudo

4.- ;Cual es su ocupacién principal?
e Estudiante
e Empleado publico o privado
¢ Independiente

e Oftros
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5.-

¢Con qué frecuencia consume comida rapida de cadenas

estadounidenses?

Mas de 3 veces por semana
1 a 2 veces por semana
Quincenal

Mensual

6. ¢ Cual es su cadena de comida rapida preferida en Guayaquil?

KFC
McDonald's
Burger King
Pizza Hut
Carl’s juniors
Dominos

Otro

7.- ¢En qué momento del dia consume estos alimentos usualmente?

Almuerzo
Entre comidas
Cena

Otros

8.- ¢ Cual es el medio que mas utiliza para realizar su compra?

Local fisico
App de delivery

Autoservicio

9.- ¢Con quién suele consumir estos productos habitualmente?

Solo
Con amigos
Con familiares

Con comparfieros de trabajo

10. ¢Cudl es el factor principal que le motiva a elegir una cadena

estadounidense de comida rapida?

Falta de tiempo
Sabor

Ubicacién cercana
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e Higiene limpieza
e Precio
e Variedad de menu
e Beneficios y promociones
e Atencion y asesoria del personal
e Otros
11.- ¢En qué ocasiones suele optar por consumir comida rapida en estos
establecimientos?
e Reuniones de trabajo
e Celebraciones familiares
e Celebraciones entre amigos
e Feriados
e Oftros
12.- ¢Cudl es su nivel de satisfaccién en la relacion calidad-precio de
estas cadenas en Guayaquil?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Indiferente
e Insatisfecho
e Muy insatisfecho
13. ¢ Cuédl es su nivel de satisfacciéon del producto recibido en relacién a
la publicidad que comunica la cadena estadounidense de comida rapida?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Indiferente
e Insatisfecho
e Muy insatisfecho
14. ¢Cual es su nivel de satisfaccion en la rapidez del servicio desde que
hace el pedido hasta que lo recibe?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Indiferente

e Insatisfecho
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e Muy insatisfecho
15. ¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencion personalizada que recibe
en el local?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Indiferente
e Insatisfecho
e Muy insatisfecho
16. ¢Considera que las aplicaciones de delivery son seguras y eficientes
para estos pedidos?
o Si
e NoO
e No las utilizo
17. ¢Busca opciones saludables (ensaladas, agua, frutas) cuando visita

estas cadenas?
e Siempre

e Frecuentemente

e A veces
e Raravez
e Nunca

18. ¢(Esta de acuerdo en que las cadenas estadounidenses de comida
rapida ofrecen opciones saludables en su mena?
e Muy de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e En desacuerdo
e Muy en desacuerdo
19. ¢ Estaria dispuesto a pagar mas por una opcion de comida rapida que
sea nutricionalmente balanceada?
e Si
e NoO
e Talvez
20. ¢, Qué mejora priorizaria usted en estas cadenas para el futuro?

e Mas opciones saludables
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21.

Mejores precios

Mayor rapidez

Mejor sabor de los alimentos tradicionalmente vendidos
Variedad en opciones para nifios

Otros

¢Considera que su consumo de comida répida en cadenas

estadounidenses ha disminuido por motivos de salud?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

22. ¢Cuales son los medios por los cuales usted prefiere conocer los

productos y promociones de comida rapida de una cadena estadounidense?

Facebook
Instagram

Tik Tok

Youtube
Television

Radio

Medios impresos
Otro

23 ¢ Cual es su gasto promedio en su visita a una cadena estadounidense

de comida rapida?

De $2.5 a $5
De $6 a $10
De $11 a $15
Mas de 15%

Preguntas para el focus group

1. ¢Con qué frecuencia suele consumir comida rapida y en qué momentos del

dia lo hace con mayor regularidad?

2. ¢Qué cadenas estadounidenses de comida rapida visita con mayor

frecuencia en Guayaquil y qué las diferencia de las demas?
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3. ¢En qué situaciones suele optar por consumir comida rapida en estos
establecimientos?

4. ¢Cuales considera que son los principales factores que influyen en su
decision al elegir una cadena estadounidense de comida rapida?

5. ¢ Qué tipos de comida rapida consume con mayor frecuencia dentro de una
cadena estadounidense?

6. ¢, Con quién suele asistir con mayor frecuencia a una cadena estadounidense
de comida rapida?

7. ¢ De qué manera influyen la ubicacion del local, los horarios de atencion y la
facilidad de acceso en su frecuencia de consumo de comida rapida?

8. ¢ Qué papel considera que cumple actualmente el servicio de delivery en su
decision de compra y en su eleccién de una cadena estadounidense de comida
rapida?

9. ¢, Como describiria su experiencia general al consumir y comprar en cadenas
estadounidenses de comida rapida en la ciudad de Guayaquil?

10. ¢ Qué aspectos del servicio valora mas al momento de consumir en estas
cadenas?

11. ¢Cual es su percepcion sobre la calidad de los productos que ofrecen las
cadenas rapidas estadounidenses en comparacion con otras opciones locales?

12. ¢Considera que las cadenas estadounidenses cumplen con sus
expectativas en cuanto a higiene y seguridad alimentaria? ¢Porqué?

13. ¢ Su consumo de comida rapida ha cambiado en los ultimos afios?

14. ¢ Qué es lo que hace que usted vuelva repetidamente a una misma cadena
de comida rapida?

15. ¢ Qué situaciones o factores podrian hacer que usted cambie de una cadena
estadounidense habitual a otra diferente?

16. ¢, Como influyen las recomendaciones de amigos, familiares o conocidos en
su eleccion de una cadena de comida rapida?

17. ¢Qué importancia tienen para usted las resefias en redes sociales o
aplicaciones de delivery al momento de decidir donde comprar?

18. ¢Cual es su percepcion sobre las opciones saludables que ofrecen
actualmente las cadenas estadounidenses de comida rapida?

19. ¢(Qué cambios, mejoras 0 nuevas opciones considera que deberian

implementar estas cadenas para aumentar su satisfaccibn como consumidor?
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Preguntas para la entrevista a un experto

1. Desde su experiencia profesional, ¢como describiria el comportamiento
actual del consumidor de cadenas estadounidenses de comida rapida en la ciudad de
Guayaquil?

2. ¢ Qué cambios mas relevantes ha observado en los habitos de consumo de
comida rapida en Guayaquil en los ultimos afios, especialmente después de la
pandemia?

3. ¢Cuales considera que son las principales variables que influyen en la
decision de compra del consumidor de comida rapida en cadenas estadounidenses?

4. ; Qué papel considera que tiene la falta de tiempo y el ritmo de vida acelerado
en la frecuencia con la que consume este tipo de alimentos dentro de las cadenas
estadounidenses de comida rapida?

5. ¢ Qué tan determinante resulta para usted la ubicacion del local, los horarios
de atencion y la cobertura del servicio de delivery al momento de elegir donde
consumir comida rapida?

6. ¢ Como perciben los consumidores guayaquilefios la calidad de los productos
ofrecidos por las cadenas estadounidenses de comida rapida, en relacién con sabor,
presentacion y consistencia?

7. ¢ Qué tan determinante resulta la experiencia de compra para la decisién de
volver a consumir y mantener la preferencia por una cadena determinada,
considerando aspectos como la rapidez del servicio, la atencién recibida, la limpieza
y el ambiente del local?

8. ¢ En qué medida considera que estas cadenas han logrado generar confianza
en los consumidores en relacion con la higiene y la seguridad alimentaria y cuales son
las razones que sustentan dicha percepcion?

9. ¢Cuales son los principales factores que explican la preferencia del
consumidor guayaquilefio por cadenas consolidadas como McDonald’s, KFC o Burger
King frente a otras opciones disponibles en el mercado?

10. Desde su experiencia, ¢,como describiria el nivel de lealtad del consumidor
actual y cuales son las principales razones de su fortalecimiento o debilitamiento?

11. ¢Qué rol considera que cumplen las promociones, los combos y los
programas de fidelizacion en su decision de volver a consumir en una misma cadena

estadounidense de comida rapida?
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12. ¢ Qué impacto percibe que han tenido las plataformas de delivery y las redes
sociales en su comportamiento de compray en la forma en que elige consumir comida
rapida en Guayaquil?

13. ¢ Qué tan influyentes resultan para usted las resefias y valoraciones en linea
al momento de elegir una cadena especifica de comida rapida?

14. ¢ Coémo percibe la demanda actual de opciones mas saludables dentro de
las cadenas estadounidenses de comida rdpida y qué tan relevantes considera que
son para los consumidores en Guayaquil?

15. Desde su experiencia, ¢ qué recomendaciones estratégicas considera clave
para que estas cadenas mejoren su posicionamiento y satisfaccion del consumidor en

Guayaquil?
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Capitulo 3 Resultados de la Investigacién

Resultados de la Investigacion Descriptivos
Resultados Cuantitativos
Figura 1

Género

Masculino

Femenino

Los resultados de la figura 1, evidencian que la mayor parte de los encuestados
pertenece al género masculino con un 56,6%, mientras que el género femenino
representa el 43,4%, lo que demuestra una ligera predominancia de hombres dentro
de la muestra analizada, ademas esta distribucion permite comprender mejor el perfil
demografico de los consumidores, ya que refleja una participacion relativamente
equilibrada entre ambos géneros, lo cual aporta mayor representatividad y validez al

analisis del comportamiento de consumo.

Figura 2
Rango de edad

18 - 25 afios
26- 35 afios
36 - 45 afios
46 - 55 afios

En relacion con el rango de edad se observa en la figura 2, que el grupo de 18
a 25 afos concentra el 74% de las respuestas, lo que evidencia una fuerte presencia
de poblacion joven en el estudio, seguido por el rango de 26 a 35 afios con el 12,7%,
mientras que los grupos de 36 a 45 afos y de 46 a 55 afios presentan una participacion
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menor, lo cual indica que el consumo de comida rapida estadounidense esta

principalmente asociado a estilos de vida jovenes y dindmicos.

Figura 3

Estado civil

Soltero
Casado

Divorciado
Viudo

Los resultados de la figura 3, muestran que el 80,3% de los encuestados son
solteros, seguido por un 17,1% que declaran estar casados, mientras que los estados
de divorciados y viudos representan porcentajes muy reducidos, lo que evidencia que
el consumo estd mayormente ligado a personas sin compromisos familiares formales,
ademas este dato se relaciona con la edad predominante de la muestra, reforzando
la idea de un consumidor joven y socialmente activo.

Figura 4
Ocupacion principal
Estudiante

Empleado publico
o privado

independiente
Jubilado
Trabajador
ama de casa

Estudiante y
Trabajo

En cuanto a la ocupacion principal se identifica en la figura 4, que el 74% de los
encuestados son estudiantes, lo que confirma la fuerte presencia de poblacion
académica en el estudio, seguido por empleados publicos o privados con el 15,6% y
trabajadores independientes con el 9,4%, mientras que otras ocupaciones tienen una
participacion minima, lo cual sugiere que el consumo de estas cadenas se vincula a

rutinas estudiantiles y jornadas con limitaciones de tiempo.
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Figura 5

Frecuencia de consumo

Mas de 3 veces
por semana

1 a 2 veces por
semana

Quincenal

Mensual

Respecto a la frecuencia de consumo se evidencia en la figura 5, que el 31,9%
de los encuestados consume comida rapida entre una y dos veces por semana,
seguido por un 29,1% que lo hace de manera quincenal, mientras que el consumo
mensual alcanza el 24,7% y el consumo de mas de tres veces por semana representa
el 14,3%, lo que refleja un habito frecuente pero controlado, asociado principalmente
a momentos especificos y no a un consumo excesivo.

Figura 6

Cadena de comida rapida preferida

KFC
McDonald’s
Burger King
Pizza Hut
Carl's Jr
Dominos

Los resultados de la figura 6, muestran que KFC es la cadena de comida rapida
preferida con el 38,4%, seguida muy de cerca por McDonald’s con el 35,6%, mientras
que marcas como Pizza Hut, Burger King, Carl’'s Jr y Domino’s presentan porcentajes
menores, lo que evidencia una clara preferencia por marcas consolidadas y
ampliamente reconocidas, ademas este comportamiento refleja la influencia del

posicionamiento de marca y la familiaridad del consumidor con estas cadenas.
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Figura 7
Momento del dia de consumo

Almuerzo
Entre comidas
cena

Desayuno

En relacion con el momento del dia en el que se consume comida rapida se
observa en la figura 7, que la cena concentra el mayor porcentaje con el 40,3%,
seguida por el almuerzo con el 35,1% y el consumo entre comidas con el 24,4%,
mientras que el desayuno tiene una participacion minima, lo cual indica que estos
productos se asocian principalmente a horarios vespertinos, relacionados con el
descanso y la convivencia social.

Figura 8

Medio utilizado para realizar la compra

Local fisico
App de delivery
Autoservicio

Los resultados de la figura 8, reflejan que el 53% de los encuestados realiza su
compra en el local fisico, seguido por un 39,2% que utiliza aplicaciones de delivery,
mientras que el autoservicio representa solo el 7,8%, lo que demuestra que aunque
los canales digitales han ganado relevancia, la experiencia presencial sigue siendo
predominante, ademas este comportamiento sugiere que el contacto directo con el

establecimiento continda siendo valorado por los consumidores.
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Figura 9

Habitual de consumo

Solo
Con amigos
Con familiares

Con compafieros
de trabajo

En cuanto a la compafia con la que se consumen estos productos se identifica
en lafigura 9, que el 44,7% lo hace con familiares, seguido por un 37,1% que consume
con amigos, mientras que un 15,8% lo hace solo y un porcentaje minimo con
comparieros de trabajo, o que evidencia que la comida rapida cumple una funcion
social, asociada a momentos de reunién y convivencia dentro del entorno cercano.
Figura 10
Factor principal de eleccion

Falta de tiempo
Sabor

Ubicacion cercana
Higiene limpieza
Precio

Variedad de menu
Beneficios y pro...
Atencion y aseso...
Antojo

26.8% /

Comer algo difer...
Pereza cocinar

Los resultados de la figura 10, muestran que el sabor es el principal motivo por
el cual los consumidores eligen una cadena estadounidense de comida rapida, con un
38,2%, lo que indica que a las personas les importa principalmente que la comida sea
rica, en segundo lugar se encuentra la falta de tiempo con un 26,8%, lo que refleja
gue muchos consumidores optan por este tipo de comida porque necesitan una opcion
rapida y practica, mientras que factores como el precio, la variedad del menu y las
promociones tienen menos peso en la decision, lo que demuestra que la eleccion se
basa mas en el gusto y la comodidad que en los beneficios econémicos.
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Figura 11

Ocasiones de consumo

Reuniones de tra...
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Celebraciones en...
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Ratos libres
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Los resultados de la figura 11, evidencian que el consumo de comida rapida se
da principalmente en celebraciones entre amigos con un 30,4%, seguido por
celebraciones familiares con el 26,5% y los feriados con el 22,3%, lo que permite
identificar que estos establecimientos estan fuertemente asociados a momentos de
ocio y convivencia, ademas las reuniones de trabajo representan el 11,9%, mientras
que otras ocasiones como salidas espontaneas o consumo por falta de tiempo y otros
mas, tienen una menor influencia, lo cual refleja que la comida rapida no solo cumple
una funcién practica sino también social y recreativa dentro de la dinamica cotidiana
de los consumidores.

Figura 12

Nivel de satisfaccion en la relacion calidad precio

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho
Muy insatisfecho

En relacion con la satisfaccion respecto a la calidad y el precio de estas
cadenas se observa en la figura 12, que la mayoria de los encuestados se siente
satisfecho con el 58,2%, seguido por un 24,9% que manifiesta estar muy satisfecho,
lo cual indica una percepcién positiva del valor recibido, por otro lado un 13,2% se

mantiene indiferente lo que sugiere expectativas moderadas, mientras que los niveles
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de insatisfacciéon son minimos, reflejando que el precio es percibido como coherente
con la calidad ofrecida por estas marcas en la ciudad de Guayaquil.
Figura 13

Satisfaccion del producto frente a la publicidad

Muy satisfecho

Satisfecho
Indiferente
) Insatisfecho

Muy insatisfecho

Los resultados de la figura 13, muestran que el 50,6% de los encuestados se
encuentra satisfecho con el producto recibido en relacion con la publicidad
comunicada por las cadenas, seguido por un 28,6% que se declara muy satisfecho, lo
cual evidencia coherencia entre el mensaje promocional y la experiencia real, sin
embargo un 14,8% se mantiene indiferente lo que podria reflejar expectativas no
completamente definidas, mientras que los niveles de insatisfaccion son bajos,
indicando que en general la publicidad cumple con generar percepciones alineadas

con el producto entregado.

Figura 14

Nivel de satisfaccion con la rapidez del servicio

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

Muy insatisfecho

En cuanto a la rapidez del servicio desde que se realiza el pedido hasta que se
recibe el producto se evidencia en la figura 14, que el 54,8% de los encuestados se
siente satisfecho y el 29,1% muy satisfecho, lo que demuestra que la agilidad es uno
de los atributos mejor valorados, ademas un 12,7% se muestra indiferente lo que
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podria asociarse a experiencias variables, mientras que los niveles de insatisfaccion
son reducidos, reflejando que la eficiencia operativa es un factor clave en la

percepcion positiva del servicio.

Figura 15

Satisfaccion con la atencion personalizada

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

Muy insatisfecho

25.2% /

Los resultados de la figura 15, reflejan que el 55,6% de los encuestados se
siente satisfecho con la atencion personalizada recibida en el local y un 25,2% muy
satisfecho, lo que indica que el trato del personal influye de manera positiva en la
experiencia del consumidor, ademas un 16,1% mantiene una postura indiferente lo
gue sugiere oportunidades de mejora, mientras que los porcentajes de insatisfaccion
son bajos, evidenciando que la atencion al cliente es percibida como adecuada y

consistente.

Figura 16

Seguridad y eficiencia de las aplicaciones de delivery

Si
[\[o]
No las utilizo

Respecto a las aplicaciones de delivery se observa en la figura 16, que el 71,2%
de los encuestados considera que son seguras Yy eficientes, lo que refleja un alto nivel
de confianza en estas plataformas, ademas un 20% manifiesta no utilizarlas lo que
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puede estar relacionado con preferencias personales o habitos tradicionales, mientras
que solo un 8,8% considera que no son seguras, evidenciando que el servicio de
delivery se ha consolidado como una alternativa confiable dentro del proceso de

compra.

Figura 17

Busqueda de opciones saludables

Siempre

Frecuentemente
A veces

Rara vez

Nunca

En relacion con la busqueda de opciones saludables al visitar estas cadenas
se identifica en la figura 17, que el 26% lo hace frecuentemente y el 25,2% a veces,
lo que demuestra una tendencia moderada hacia elecciones mas equilibradas,
ademas un 17,1% afirma que siempre busca estas opciones, mientras que un 18,4%
rara vez lo hace y un 13,2% nunca las considera, reflejando una diversidad de

comportamientos y niveles de conciencia nutricional entre los consumidores.

52



Figura 18
Acuerdo con la inclusién de opciones saludables

Muy acuerdo

De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Los resultados de la figura 18, indican que el 36,1% de los encuestados esta
de acuerdo con que las cadenas estadounidenses ofrezcan opciones saludables en
su menu y un 28,8% se muestra muy de acuerdo, lo que evidencia una aceptacion
mayoritaria, ademas, un 21% se mantiene indiferente lo que puede reflejar falta de
interés o informacion, mientras que los porcentajes de desacuerdo son menores,
demostrando que existe una predisposicion favorable hacia la diversificacion del

mend.

Figura 19
Disposicién a pagar mas por opciones balanceadas

Si
\[o]

Tal vez

En cuanto a la disposicion a pagar un precio mayor por una opcidn
nutricionalmente balanceada se observa en la figura 19, que el 52,7% de los
encuestados estaria dispuesto a hacerlo, lo que refleja una valoracion del beneficio
saludable, ademas un 25,5% manifiesta que tal vez lo haria dependiendo de las
condiciones, mientras que un 21,8% no estaria dispuesto, evidenciando que aunque
existe apertura al cambio, el factor econébmico sigue siendo determinante en la
decisién de compra.
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Figura 20

Mejoras prioritarias para el futuro
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Los resultados de la figura 20, muestran que la mejora prioritaria para el futuro
es la incorporacién de méas opciones saludables con el 39,2%, seguida por mejores
precios con el 32,5%, lo que refleja una clara expectativa de cambio en la oferta,
ademas la mejora del sabor de los productos tradicionales y una mayor rapidez del
servicio presentan porcentajes menores, evidenciando que el consumidor actual

busca un equilibrio entre salud, precio y experiencia.

Figura 21
Disminucion del consumo por motivos de salud

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Muy en

desacuerdo

Los resultados de la figura 21, reflejan que una parte importante de los
encuestados considera que su consumo de comida rdpida en cadenas
estadounidenses ha disminuido por motivos de salud, ya que el 31,2% esta totalmente
de acuerdo y el 39% esta de acuerdo, lo que evidencia una creciente preocupacion
por el bienestar personal, ademéas un 20,5% se mantiene indiferente lo que sugiere

habitos aun no modificados, mientras que los porcentajes de desacuerdo son
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reducidos, indicando que la salud se ha convertido en un factor relevante en las

decisiones de consumo.

Figura 22

Medios preferidos para conocer productos y promociones

Facebook

Instagram
Tik Tok
Youtube

Television
Radio
Medios impresos

Tal como se observa en la figura 22, Instagram se posiciona como la plataforma
mas utilizada con el 46,8%, seguida por TikTok con el 27,8% y Facebook con el 13,8%,
lo que evidencia una clara preferencia de los consumidores por redes sociales de
caracter visual al momento de informarse, mientras que medios como YouTube, la
television, la radio y los medios impresos presentan una participaciéon menor, lo cual
indica que en la actualidad las personas recurren principalmente a las redes sociales
para conocer novedades y ofertas, razon por la cual las estrategias de comunicacion
deberian enfocarse prioritariamente en estas plataformas con el fin de lograr un mayor

alcance y un impacto mas efectivo en el publico objetivo.

Figura 23
Gasto promedio por visita

De $2.50 a $5
De $6 a $10
De$11a815
Mas de $15
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Los resultados de la figura 23, muestran que el gasto promedio mas frecuente
se ubica entre 6 y 10 dolares con el 35,6%, seguido por el rango de 11 a 15 dolares
con el 24,9%, lo que refleja un consumo moderado, ademas un 20% gasta entre 2,50
y 5 dblares mientras que un 19,5% supera los 15 ddlares, evidenciando una diversidad
en el poder adquisitivo y en la disposicion de gasto segun la experiencia y el valor

percibido.

Analisis interpretativo de variables cruzadas
Figura 24

Edad / medio de compra
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H App de delivery
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En la figura 24, se muestra que el grupo de 18 a 25 afios concentra la mayor
utilizacion tanto de aplicaciones de delivery como del consumo en local fisico, lo cual
refleja un comportamiento hibrido influenciado por la comodidad y la experiencia
presencial, a medida que aumenta la edad se observa una disminucién progresiva del
uso de aplicaciones y una preferencia mas marcada por el consumo en local,
especialmente en los rangos de 36 a 55 afios, lo que sugiere que la edad influye
directamente en la adopcion de canales digitales y en la forma de interactuar con la

oferta del servicio.
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Figura 25

Edad / gasto promedio
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En el grafico 25, revela que el grupo de 18 a 25 afios concentra el mayor
volumen de consumo en rangos de gasto medio, especialmente entre seis y diez
dolares, lo que refleja un patrén de consumo frecuente pero controlado, a medida que
aumenta la edad, se observa una disminucion en la frecuencia de gasto y una mayor
dispersién hacia rangos mas altos, o que sugiere un comportamiento mas racional y
selectivo en los grupos de 36 a 55 afios, evidenciando que la edad influye

directamente en la disposicion econémica del consumidor.

Figura 26

Edad/ busca opciones saludables
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Se puede evidenciar que el grupo de 18 a 25 afios concentra los valores mas
altos en las categorias frecuentemente y a veces en la busqueda de opciones
saludables, lo que refleja una conciencia presente pero no determinante en su
comportamiento de consumo, mientras que también se observa una presencia
relevante en las categorias rara vez y nunca, lo que confirma que si bien existe interés
por alternativas saludables este no se manifiesta de forma constante ni prioritaria, en

el grupo de 26 a 35 afios se mantiene la busqueda de opciones saludables
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principalmente en las categorias frecuente y a veces aunque con valores inferiores al
grupo mas joven, lo que sugiere una transicion hacia habitos mas selectivos, por su
parte los rangos de 36 a 45 y de 46 a 55 afios presentan valores mas bajos en todas
las categorias evidenciando una menor preocupacion activa por la busqueda de
opciones saludables dentro del consumo de comida rapida y un comportamiento mas

ocasional y tradicional.

Figura 27

Edad/ disminucién de consumo por edad
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En relacion con la disminucion del consumo de comida rapida por motivos de
salud el grafico muestra que el grupo de 18 a 25 afios presenta los valores mas altos
en las categorias de acuerdo y totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion
clara de reduccion del consumo sin que ello implique un abandono del habito, en el
rango de 26 a 35 afios se observa también una presencia relevante en estas
categorias aunque con menor intensidad lo que refleja una mayor racionalidad y
control del consumo, en los grupos de 36 a 45 y de 46 a 55 afos los valores se
concentran principalmente en de acuerdo e indiferente evidenciando una conciencia
presente sobre la necesidad de reducir el consumo aungue sin cambios drasticos en
el comportamiento, mientras que las categorias en desacuerdo y muy en desacuerdo
presentan valores bajos en todos los rangos de edad lo que confirma una tendencia
general hacia la percepcion de reduccion del consumo asociada a motivos de salud.
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Figura 28

Gener6 / frecuencia de consumo
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El género masculino presenta niveles mas altos de consumo semanal y
quincenal en comparacion con el género femenino, lo que indica una mayor
recurrencia en sus habitos de consumo de comida rapida, por su parte, el género
femenino mantiene una distribucion mas equilibrada entre consumo semanal, mensual
y quincenal, este comportamiento sugiere que los hombres tienden a integrar con
mayor regularidad la comida rapida en su rutina, mientras que las mujeres presentan

un consumo méas moderado y planificado.

Figura 29
Generd6 / busqueda de opciones saludables
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Tanto hombres como mujeres presentan una tendencia activa a considerar
alternativas mas saludables dentro del consumo de comida rapida, sin embargo, se
observa que el género masculino registra valores mas altos en las categorias de
blasqueda frecuente y siempre, lo que indica una mayor preocupacion progresiva por
equilibrar sus habitos alimenticios, mientras que el género femenino presenta una

distribucion mas equilibrada entre las opciones a veces y rara vez, este
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comportamiento refleja que la conciencia sobre la salud esta presente en ambos

grupos, aunque se manifiesta con distinta intensidad segun el género.

Figura 30

Generd / medios de informacion
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Se evidencia que Instagram y TikTok son los canales predominantes para
conocer productos y promociones de comida rapida, tanto en hombres como en
mujeres, no obstante, el género masculino presenta una mayor exposicion general a
los medios digitales, especialmente Instagram, mientras que el género femenino
muestra una participacion relevante en TikTok, por otro lado, los medios tradicionales
como radio, television y medios impresos tienen una participacion minima, lo que
confirma el rol central de las plataformas digitales en la comunicacion de las cadenas
estadounidenses
Figura 31

Ocupacion / frecuencia de consumo
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Se observa que los estudiantes concentran los niveles mas altos de consumo
especialmente en la categoria de 1 a 2 veces por semana lo cual refleja un habito
recurrente ligado a rutinas académicas exigentes y a la busqueda constante de

opciones rapidas y accesibles, ademas, este grupo mantiene una presencia
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importante en consumos quincenales y mensuales lo que confirma su peso dentro del
mercado de comida rapida, por otro lado los empleados publicos o privados presentan
un consumo mas moderado con mayor inclinacion hacia frecuencias quincenales y
mensuales lo cual puede relacionarse con horarios laborales mas estructurados
mientras que los independientes jubilados y amas de casa muestran una participacion
menor y un consumo mas esporadico evidenciando que el estilo de vida y el nivel de

actividad diaria influyen directamente en la recurrencia de consumo.

Figura 32

Medio de compra / rapidez del servicio
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El local fisico y las aplicaciones de delivery presentan altos niveles de
satisfaccion en relacion con la rapidez del servicio, destacandose el canal presencial
como el mejor evaluado, lo cual evidencia que la experiencia en el local continla
siendo valorada por su eficiencia y capacidad de respuesta, en contraste, el
autoservicio registra niveles mas bajos de satisfaccion, lo que sugiere la existencia de
oportunidades de mejora en este canal, de este modo el analisis permite identificar
que la percepcion del servicio varia segun el medio de compra y que la rapidez se

mantiene como un factor clave en la evaluacion realizada por el consumidor.
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Figura 33

Frecuencia de consumo / medio de compra
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Existen patrones claros en el comportamiento del consumidor, ya que, quienes
consumen de 1 a 2 veces por semana muestran una marcada preferencia tanto por el
local fisico como por las aplicaciones de delivery lo que evidencia un comportamiento
hibrido entre conveniencia digital y experiencia presencial, de igual forma los
consumidores que registran una frecuencia mayor a 3 veces por semana mantienen
una alta utilizacion de las apps de delivery reforzando la relacion entre consumo
frecuente y optimizacién del tiempo, por su parte los consumidores quincenales y
mensuales se inclinan principalmente por el local fisico lo que sugiere que cuando el
coNsSumMOo es menos recurrente se prioriza la experiencia directa mientras que el
autoservicio se mantiene como el canal menos utilizado en todas las frecuencias.
Figura 34

Cadena preferida / satisfaccion calidad precio
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Se evidencia que marcas como KFC y McDonald’s concentran los niveles mas
altos de satisfaccion, lo cual explica su sélido posicionamiento y la preferencia
sostenida entre los consumidores, mientras que cadenas como Burger King, Carl’s Jr
y Domino’s presentan niveles de satisfaccion mas moderados, este resultado sugiere

que la eleccion de una marca se encuentra directamente vinculada a la percepcion de
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valor que el consumidor recibe, lo que refuerza la importancia de mantener un

equilibrio coherente entre precio, calidad del producto y experiencia de consumo.

Figura 35

Cadena preferida / frecuencia de consumo
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Se puede observar que McDonald’s y KFC concentran los niveles mas altos en
todas las categorias especialmente en la frecuencia de 1 a 2 veces por semana, lo
que las posiciona como las marcas mas consolidadas y recurrentes dentro del
mercado de Guayaquil, ademas, ambas cadenas mantienen una presencia relevante
en consumos quincenales y mensuales lo que refleja una combinacion entre habito y
planificacion en contraste marcas como Burger King Carl’s Jr Domino’s y Pizza Hut
presentan niveles de consumo mas bajos y una mayor concentracién en frecuencias
ocasionales lo que sugiere una preferencia secundaria 0 complementaria en conjunto
estos resultados reflejan que la frecuencia de consumo estd estrechamente
relacionada con el posicionamiento y la recordacién de marca reforzando el liderazgo

de las cadenas tradicionales.

Conclusiones de Resultados Cuantitativos.

El andlisis cuantitativo permiti6 comprender de manera integral el
comportamiento del consumidor de cadenas estadounidenses de comida rapida en la
ciudad de Guayaquil, a partir de la combinacién de resultados descriptivos y cruces
de variables, evidenciando que la frecuencia de consumo se encuentra directamente
relacionada con factores como la ocupacién, el medio de compra y la cadena
preferida, donde los estudiantes y personas con rutinas mas dinamicas concentran los
niveles mas altos de consumo, principalmente bajo esquemas semanales y con una
marcada preferencia por el uso de aplicaciones de delivery, asimismo se identificé que

el consumo de comida rapida no responde Unicamente al gusto, sino que esta

63



fuertemente influenciado por la falta de tiempo, la comodidad y la rapidez del servicio,
variables que se repiten de forma consistente en los distintos cruces analizados y que
explican la recurrencia de compra observada en los resultados.

Por otro lado, los resultados reflejan que marcas como McDonald’s y KFC
mantienen mayores niveles de preferencia y recurrencia frente a otras cadenas, lo que
evidencia un posicionamiento sélido y una mayor recordacion de marca en el mercado
local, ademas los niveles de satisfaccion general se mantienen elevados en relacion
con la experiencia de consumo Yy la percepcion de la relacion calidad precio, aunque
estos varian segun el canal de compra utilizado, finalmente la aplicacion de los cruces
de variables permitio construir perfiles claros y coherentes del consumidor,
confirmando que el comportamiento de compra estd determinado por una
combinacion de variables demograficas, conductuales y perceptuales, lo cual valida
el cumplimiento de los objetivos planteados y aporta solidez al analisis cuantitativo

desarrollado en la investigaci
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Resultados Cualitativos

Tabla 3
Detalles de los participantes
Participante Edad Conductual Psicografico
Carlos 21 afios  Presenta un consumo frecuente de comida rapida Se caracteriza por un estilo de vida acelerado con
Mariduefia principalmente durante la semana académica utilizando alta afinidad hacia los entornos digitales baja
con regularidad aplicaciones de delivery y tomando percepcion de riesgo frente al consumo y una mayor
decisiones de compra rapidas orientadas a la conveniencia valoracion del sabor la rapidez y la practicidad por
la accesibilidad y la inmediatez encima de criterios relacionados con la salud
Eduardo 25 afilos  Mantiene un consumo regular aunque mas selectivo Presenta una actitud mas racional y comparativa
Goya combinando la compra presencial con el uso de mostrando un interés moderado por el bienestar y
aplicaciones digitales evaluando promociones precios y apertura hacia opciones saludables siempre que
relacion calidad valor antes de concretar la compra estas no afecten la conveniencia el precio o la
experiencia de consumo
Karina Rivas 52 afios  Evidencia un consumo ocasional y planificado con menor  Posee una orientacién conservadora hacia el
dependencia de plataformas digitales y una clara consumo con alta conciencia sobre la salud mayor
preferencia por la visita presencial a los establecimientos percepcion de riesgo y una tendencia a priorizar el
equilibrio entre alimentacién bienestar fisico y calidad
de vida
Pablo 53 aflos  Presenta un consumo esporadico asociado a situaciones Se identifica con un perfil reflexivo y preventivo con
Guaman especificas priorizando la experiencia en el local y elevada preocupacién por los efectos del consumo
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limitando de manera significativa el uso de servicios de en la salud valoracién de decisiones alimenticias
delivery conscientes y preferencia por habitos mas

equilibrados
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La tabla 3, permite visualizar de forma clara cémo los participantes del focus
group se diferencian principalmente por su edad y por la manera en que integran la
comida rpida en su vida diaria, ya que mientras los participantes mas joévenes la
consumen con mayor frecuencia como una solucion practica frente a la falta de tiempo
y el ritmo acelerado de sus actividades apoyandose ademas en el uso de aplicaciones
de delivery, por otro lado, los participantes de mayor edad muestran un consumo mas
ocasional y consciente valorando la experiencia presencial y manifestando una mayor
preocupacion por el bienestar fisico y la salud. En general de esta forma los perfiles
psicograficos reflejan estilos de vida distintos que van desde una orientacion mas
inmediata y funcional hasta posturas mas reflexivas y preventivas lo que ayuda a
comprender mejor las motivaciones y percepciones que influyen en sus decisiones de

consumao.

Tabla 4
Resultados del focus group

Pregunta Resultados Relevantes

Frecuencia de consumo Una vez cada 15 diaso 1 vez a la
semana, mayormente en la noche por
pereza cocinar o falta de tiempo
Cadenas con mayor frecuencia KFC en especial por su polloy su
ubicacion. McDonald s y Carl’s por sus

hamburguesas

Situaciones para optar por comida
rapida

Factores que influyen en la eleccién de
la cadena

Tipos de comida que consume mas

Con quien consume
Como influye ubicacion, horarios y

acceso

Por antojo, celebraciones, quincena,
falta de tiempo

Sabor, rapidez, promociones como el
martes loco de KFC

Pollo frito del KFC por su textura,
hamburguesas, pizza ocasionalmente y
postres

Familia, amigos, pareja y rara vez solo
Prefieren al KFC por su ubicacion
cercana y McDonald’s con su horario de

24 horas y la seguridad
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El papel de Delivery

Experiencia general

Aspectos del servicio valora mas

Percepcion calidad vs locales

Expectativas de higiene y seguridad

Ha cambiado su consumo en los ultimos

afnos

¢ Cuél es la razén por la que visita la
misma cadena?

¢,Cuadles son los factores por los que
cambiaria de cadena?

Recomendaciones de conocidos

Importancia de las resefas, redes y

Delivery

Precepcion de opciones saludables

Cambios y mejoras para mayor

satisfaccion

Poco usado para estas cadenas, ya que
prefieren comer en el local o llevar a
casa, ocasionalmente solo por
promociones o de noche

Prefieren la limpieza continua, atencién
amable, pantallas modernas para pedir
el pedido

Rapidez, atencion, limpieza, ambiente,
seguridad

Las cadenas son consistentes,
estandarizadas y limpias por otro lado
los Locales tienen productos que son
muy variables

Si, por que utilizan guantes, limpieza
constante y rara clausura

No por temas de salud o econémicas,
pero si en la busqueda de nuevas
opciones

Sabor consistente, calidad,
promociones y el ambiente

Mala atencion, suciedad, precio, cambio
de recetas y nuevas opciones

Si, pero lo prueban personalmente por
gue los gustos de las personas varian
Muy alta ya que sirven como una guia
tanto positiva como negativa sobre
temas como la limpieza o la demora del
servicio

Opciones como ensaladas existen, pero
no lo compran debido a que van por
comida frita o chatarra.

Pantallas de autoservicio, publicidad
realista, no engafosa, consistencia de

tamafio y producto
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Se evidencian patrones claros en el comportamiento del consumidor
guayaquilefio frente a las cadenas estadounidenses de comida rapida, destacdndose
una preferencia por KFC asociada principalmente a su sabor caracteristico y a su
amplia presencia territorial, seguida por McDonald’s y Carl’s Jr, especialmente por su
oferta de hamburguesas, entre los factores que influyen en la lealtad del consumidor
se identifican los antojos, el aroma distintivo de los productos, promociones
especificas como el Martes Loco, asi como la rapidez en la atencion y la percepcion
constante de limpieza en los establecimientos, sin embargo el servicio de delivery
mantiene un uso mas limitado y las opciones consideradas saludables son percibidas
como complementarias, sin representar un factor determinante en la decision final de
compra.

Por otro lado, la consistencia y estandarizacion de estas cadenas supera a la
oferta de locales informales, aunque persisten inconformidades relacionadas con la
publicidad considerada engafosa y la variabilidad en algunas recetas, lo que sugiere
la necesidad de mejorar los procesos de autoservicio y promover una comunicacion

publicitaria més realista con el fin de elevar los niveles de satisfaccién del consumidor.

Resultados de la entrevista

1. Desde su experiencia profesional, ¢cémo describiria el
comportamiento actual del consumidor de cadenas estadounidenses de comida
rdpida en la ciudad de Guayaquil?

El comportamiento actual se caracteriza por una alta afluencia de
consumidores, impulsada principalmente por promociones y alianzas estratégicas,
segun el profesional entrevistado, el factor tiempo juega un papel clave en este
comportamiento, ya que los clientes valoran la rapidez y la inmediatez que ofrecen
este tipo de servicios para adaptarse a su ritmo diario.

2. ¢Qué cambios mas relevantes ha observado en los habitos de consumo
de comida rapida en Guayaquil en los ultimos afios, especialmente después de
la pandemia?

Durante la pandemia se evidencié un fuerte auge de emprendimientos
vinculados al sector de alimentos, ya que muchas personas optaron por iniciar
negocios de comida como una alternativa econémica, lo cual en un inicio gener6 un

impacto directo sobre las grandes cadenas que vieron afectada su participacion en el
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mercado, sin embargo con el paso del tiempo se hizo visible la resiliencia de las
grandes marcas, las cuales lograron recuperar terreno gracias a su mayor capacidad
competitiva, Su posicionamiento y Sus recursos, mientras que muchos
emprendimientos pequefios no lograron sostenerse en el tiempo, asimismo tras la
reapertura de los establecimientos el consumo se present6 de forma baja e irregular
debido a las restricciones de aforo y a la cautela de los consumidores, pero de manera
progresiva esta situacion se fue estabilizando hasta alcanzar una buena acogida por
parte del mercado.

3. ¢Cuédles considera que son las principales variables que influyen en la
decision de compra del consumidor de comida rapida en cadenas
estadounidenses?

La promocion se posiciona como el factor principal dentro del comportamiento
del consumidor, ya que en ausencia de promociones un restaurante puede llegar a
perder hasta el 40% de su clientela incluso cuando esta mantiene un nivel de fidelidad,
de igual manera el servicio de domicilio o delivery adquiere una relevancia significativa
debido a la facilidad que ofrecen las aplicaciones para realizar pedidos, influyendo de
forma mas marcada durante los fines de semana, asimismo la cercania del
establecimiento y la facilidad de retiro del producto, como las opciones de pick up, se
convierten en elementos determinantes al momento de elegir donde consumir, ya que
permiten ahorrar tiempo y brindan mayor comodidad al consumidor.

4. ;Qué papel juega la falta de tiempo y el ritmo de vida acelerado en la
frecuencia de consumo de este tipo de alimentos?

Es fundamental, especialmente para el publico oficinista, ya que, estas
personas suelen tener poco tiempo para comer y optan por productos rapidos como
hamburguesas, sandwiches para poder continuar con sus labores.

5. ¢Qué tan determinante es la ubicacion del local, los horarios de
atencion y la cobertura de delivery en la eleccién del consumidor?

Los horarios son un factor clave, ya que un local que vende café y no abre
temprano, alrededor de las 7:00 u 8:00 de la mafiana, practicamente pierde a todo el
publico que busca desayunar fuera de casa y empezar el dia con rapidez, ademas
esto impacta directamente en la frecuencia de consumo desde las primeras horas del
dia, por otro lado la ubicacion, aunque sigue siendo importante, resulta mas
impredecible desde la percepcion del profesional, sobre todo cuando se la compara

con la fuerza que ha ganado el delivery en la actualidad, en este contexto el delivery
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se convierte en una ventaja competitiva relevante, puesto que permite acceder al
producto de forma inmediata, adaptandose tanto a los tiempos establecidos por las
plataformas como a las rutinas diarias y necesidades del consumidor.

6. ¢Como perciben los consumidores guayaquilefios la calidad de los
productos ofrecidos por las cadenas estadounidenses de comida rapida?

Los consumidores perciben que los productos ofrecen una buena calidad y un
sabor satisfactorio, segun lo indicado por el profesional entrevistado, ya que aunque
las cadenas procuran mantener estandares internacionales, en muchos casos optan
por utilizar ingredientes y carne de origen local para evitar los altos costos de
importacion, lo cual no solo permite una mejor adaptacion al mercado, sino que
ademas aporta un sabor méas cercano al gusto del consumidor local, haciendo que la
experiencia de consumo resulte mas agradable.

7. ¢Qué tan importante es la experiencia de compra (rapidez, atencién,
limpieza y ambiente) para larecompray fidelizacion del cliente?

La limpieza representa el primer punto de contacto y la impresion basica que
se lleva el cliente al ingresar al local, ya que desde este aspecto se construye la
percepcion inicial del servicio, de igual manera la relacion y la atencion se convierten
en un factor determinante, puesto que la interaccion directa, el saludo oportuno y la
capacidad de explicar al cliente si un pedido puede tardar un poco mas generan
confianza y comprension, especialmente cuando se comunica que el objetivo es
entregar un producto bien hecho, caliente y correctamente armado, finalmente la
rapidez debe mantenerse en equilibrio con la calidad del producto final, ya que
acelerar el proceso sin control puede afectar negativamente la experiencia de
consumo.

8. ¢Considera que estas cadenas han logrado generar confianza en
términos de higiene y seguridad alimentaria? ¢Por qué?

Existe una mayor confianza por parte del consumidor gracias a la obligacion en
el uso del Equipo de Proteccién Personal, asi como a la aplicacion de protocolos
internos, segun menciona el profesional, ya que resulta vital mantener una supervision
constante, especialmente en el uso de mascarillas y guantes, con el fin de evitar que
empleados que presenten enfermedades como la gripe manipulen alimentos y pongan

en riesgo la seguridad del producto y la salud del cliente.
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9. ¢ Qué factores explican la preferencia del consumidor guayaquilefio por
cadenas consolidadas como McDonald’s, KFC o Burger King frente a otras
opciones?

La preferencia del consumidor depende en gran medida de la necesidad
especifica que tenga en cada momento, ya que KFC suele ser elegido principalmente
por su precio accesible y su cercania, lo que lo convierte en una opcién practica para
el dia a dia, mientras que Burger King es preferido por quienes buscan una comida
mas contundente, como hamburguesas de dos pisos, o desean mayor variedad entre
pollo y carne, por otro lado McDonald’s se percibe como una alternativa para comer
al paso, gracias a su presencia en gasolineras y avenidas principales, lo que facilita
un consumo rapido y sin complicaciones.

10. Desde su experiencia, ¢cémo describiria el nivel de lealtad del
consumidor actual y cuales son las principales razones de su fortalecimiento o
debilitamiento?

El fortalecimiento de la relacion con el cliente se logra principalmente a través
de la interaccion y la socializacion, ya que conocer al consumidor, escucharlo con
atencion y ofrecerle degustaciones o informarle sobre futuras promociones permite
crear un vinculo mas personal y cercano, en cambio el debilitamiento de esta relacion
ocurre cuando no existe una buena atencién o cuando se pierde esa breve charla que,
aunque sencilla, hace que el cliente se sienta cdmodo, tomado en cuenta y
verdaderamente valorado.

11. ;Quérol juegan las promociones, combos y programas de fidelizacién
en la decisién de volver a una misma cadena?

Juegan un rol muy importante dentro de la decisibn de consumo, ya que
influyen de manera directa en la economia del consumidor y en la percepcién de
ahorro, en este sentido el profesional menciona como ejemplo los cupones entregados
en gasolineras, los cuales orientan y direccionan el flujo de clientes hacia una cadena
especifica como McDonald’s en lugar de otra que no ofrece este tipo de beneficio,
demostrando asi como las promociones pueden modificar la preferencia y el
comportamiento del consumidor incluso entre marcas similares.

12. ¢ Qué impacto percibe que han tenido las plataformas de delivery y las
redes sociales en su comportamiento de compra y en la forma en que elige

consumir comida rapida en Guayaquil?
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El marketing visual cumple un papel vital para captar y enamorar al cliente, ya
que a través de fotografias atractivas se logra resaltar la jugosidad y el aspecto
apetecible del producto sin necesidad de caer en practicas de publicidad engafiosa,
al mismo tiempo el delivery se presenta como una herramienta clave para impulsar
las ventas, aunque el propietario del negocio debe ser cuidadoso con el uso de
promociones semanales ofrecidas por las aplicaciones, de modo que estas no afecten
la rentabilidad del establecimiento, asimismo resulta fundamental mantener un fuerte
compromiso con la entrega, garantizando que el repartidor entregue el producto en
optimas condiciones, correctamente sellado y previamente verificado para asegurar
una experiencia satisfactoria al consumidor.

13. ¢Qué tan influyentes resultan para usted las resefias y valoraciones
en linea al momento de elegir una cadena especifica de comida rapida?

El profesional sefiala que la influencia de las resefias funciona como un factor
de doble filo y que su impacto se da principalmente a nivel interno dentro de la
empresa, por un lado, en cadenas multinacionales se aplica la evaluacién del servicio
mediante la figura del cliente sorpresa, la cual permite revisar aspectos clave como la
boleteria, las concesiones y la atencion al cliente.

Por otro lado las resefias resultan fundamentales para los supervisores, ya que
facilitan la identificacion de fallas operativas y permiten reconocer en qué aspectos el
personal esta fallando y qué puntos deben mejorarse, sin embargo también se
advierte que existe un componente subjetivo en la valoracion del cliente, debido a que
en ocasiones una mala experiencia personal o un mal dia puede llevar a calificar con
una sola estrella aun cuando se haya hecho lo posible por brindar un buen servicio,
en este sentido cuando un colaborador que normalmente atiende de manera
adecuada recibe una calificacion baja de uno sobre cinco se genera duda en la
supervision y obliga al encargado a estar mas atento a todo el proceso, finalmente
aunque no se profundiza en cdmo un cliente nuevo interpreta las resefias, se enfatiza
que la calidad de la atencion es el factor que realmente termina ganando o perdiendo
al consumidor, independientemente de la calificacion numérica obtenida.

14. ;Como percibe lademanda actual de opciones mas saludables dentro
de las cadenas estadounidenses de comida rapida?

La demanda es baja o contradictoria en este sector. El profesional opina que si

es comida rapida, no vas a percibir nada saludable, menciona que, aunque lugares
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como KFC venden ensaladas, el hecho de que incluyan pollo frito anula la percepcion
de salud para muchos clientes.

15. Desde su experiencia, ¢qué recomendaciones estratégicas considera
clave para que estas cadenas mejoren su posicionamiento y satisfaccién del
consumidor en Guayaquil?

La clave se encuentra en la aplicacion estratégica de técnicas de venta
orientadas al cliente, ya que la venta sugestiva permite recomendar productos
adicionales que complementan de forma natural la eleccion inicial, generando una
experiencia de compra mas completa y atractiva, ademas la venta complementada se
enfoca en ofrecer bebidas u otros acompafiamientos que combinan adecuadamente
con la comida seleccionada, aportando mayor coherencia a la oferta, y de igual
manera la venta dirigida cumple un rol fundamental al guiar a los clientes indecisos
hacia combos con precios convenientes, facilitando la toma de decisiones,

optimizando el proceso de compra y mejorando la percepcién general del servicio.

Conclusiones de Resultados cualitativos.

El analisis cualitativo muestra que el consumidor guayaquilefio de comida
rapida actla desde un enfoque practico y funcional, sustentado principalmente en la
trilogia de accesibilidad conformada por ubicacién, rapidez y promociones, mientras
que el focus group destaca la preferencia por KFC debido a su amplia presencia
territorial y a su sabor caracteristico, de manera complementaria la entrevista con el
experto refuerza esta percepcion al sefialar que la marca lidera el mercado gracias a
su competitividad en precios y a su cercania con el consumidor, ademas se evidencia
un consenso general respecto a que las cadenas estadounidenses mantienen
estandares superiores de higiene y limpieza frente a las opciones informales,
convirtiéndose este factor en la primera impresion critica que influye directamente en
la confianza del cliente, no obstante la publicidad engafiosa surge como un punto de
friccion dentro de la experiencia de consumo, ya que el especialista subraya la
importancia de utilizar el marketing visual como herramienta de atraccién sin
distorsionar el producto real, advirtiendo que la insatisfaccion aparece cuando lo
entregado no coincide con la promesa visual comunicada.

En relacion con la fidelizacion se observa que el componente emocional y la
atencion personalizada desempefian un rol diferenciador que complementa el uso de

cupones y ofertas promocionales como el Martes Loco, el experto destaca que el
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consumidor actual fortalece su vinculo con la marca a través de la interaccion social y
la experiencia vivida dentro del local, lo cual plantea el desafio de equilibrar el
autoservicio y la estandarizaciébn para evitar la deshumanizacién de la marca,
finalmente aunque la demanda de opciones saludables es mencionada tanto en el
focus group como en la entrevista se concluye que su impacto es secundario, ya que
estas alternativas se perciben como complementarias dentro del menu y no modifican
de manera sustancial el comportamiento de compra principal, dado que el consumidor
acude a estas cadenas motivado principalmente por la satisfaccion de antojos

especificos y la rapidez del servicio mas que por el bienestar nutricion.
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interpretacion de Hallazgos Relevantes

Tabla 5
Hallazgos Relevantes

Variable

Resultados Cuantitativos

Resultados Cualitativos

Andlisis

Frecuencia de

consumo

Ocupacion

Medio de compra

Cadena preferida

Motivacion

consumo

de

Predomina el consumo de 1 a 2
veces por semana seguido del
consumo quincenal y mensual

Los estudiantes presentan mayor
frecuencia seguidos por
empleados publicos o privados

El local fisico y el delivery
concentran la mayor participacion
McDonald’s y KFC

en

lideran la

preferencia todas las

frecuencias

La falta de tiempo el sabor y la
comodidad son los principales

factores

Se consume por falta de tiempo

comodidad y antojos puntuales

Las jornadas académicas y laborales

influyen en el consumo

El delivery se asocia a comodidad y
el local a confianza
McDonald’s y KFC se las percibe

como marcas confiables y rapidas

Se buscan soluciones rapidas que se

adapten a la rutina
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La comida rapida se integra como una
opcion practica dentro del estilo de
vida de las personas

El de

directamente el habito de consumo

ritmo vida condiciona

El consumidor combina canales

segun la necesidad

La preferencia por McDonald’s y KFC
refleja que el consumidor elige marcas
conocidas que le generan confianza y
le facilitan una decision rapida

Predomina un perfil practico orientado

a la conveniencia



Percepcion del servicio Alta satisfaccion en la rapidez y La atencidon que recibe el cliente La  experiencia  determina la

relacion calidad precio influye mucho al momento de fidelizacion
fidelizar
Interés por opciones Existe interés por alternativas Se percibe poca oferta real Se evidencia una oportunidad de
saludables saludables mejora
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Se observé que el consumo de comida rapida en Guayaquil se mantiene
principalmente entre una y dos veces por semana lo que demuestra que no se trata
de un consumo excesivo sino de una practica habitual vinculada al ritmo de vida
cotidiano, asimismo, este comportamiento se explica por la falta de tiempo la
comodidad y los antojos ocasionales aspectos que fueron frecuentes tanto en las
encuestas como en los discursos recogidos en el enfoque cualitativo lo que confirma
que la comida rapida funciona como una solucion practica dentro de la rutina diaria
del consumidor.

Por otro lado al relacionar la ocupacion con la frecuencia de consumo se
observa que los estudiantes y personas con jornadas académicas o laborales activas
concentran una mayor recurrencia lo cual se asocia directamente a la presion del
tiempo y a la necesidad de optimizar actividades cotidianas asimismo el analisis del
medio de compra muestra un comportamiento hibrido ya que el consumidor alterna
entre el local fisico y las aplicaciones de delivery segun el contexto priorizando
experiencia cuando dispone de tiempo y conveniencia cuando requiere rapidez
reforzando asi un perfil flexible y adaptado a las dinAmicas actuales.

Finalmente, en cuanto a la preferencia de marca McDonald’s y KFC se
consolidan como las cadenas mas elegidas tanto por su posicionamiento como por la
confianza que generan al ofrecer rapidez consistencia y estandarizacién del producto
lo cual facilita la toma de decisiones y promueve la recompra, ademas, aunque los
niveles de satisfaccion con el servicio son altos también se identifica un interés
creciente por opciones mas saludables incluso entre consumidores frecuentes lo que
refleja una evolucion en la conciencia alimentaria y plantea una oportunidad clara para
gue las cadenas fortalezcan su oferta sin perder su propuesta de valor basada en la

conveniencia.
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Capitulo 4 Conclusiones y Futuras lineas de Investigacion

Conclusiones del Estudio

El presente estudio permiti6 cumplir el objetivo general de analizar el
comportamiento del consumidor de cadenas estadounidenses de comida rapida en la
ciudad de Guayaquil, ya que a partir de la integracién de resultados cuantitativos y
cualitativos fue posible comprender como este tipo de consumo se incorpora en la vida
cotidiana de los habitantes de la ciudad evidenciandose que la comida rapida
responde principalmente al ritmo de vida urbano caracterizado por jornadas extensas
multiples responsabilidades y limitaciones de tiempo, lo que lleva al consumidor a
priorizar alternativas practicas accesibles y funcionales que le permitan optimizar su
dia a dia percibiendo este tipo de alimentacién como una solucidon conveniente mas
gue como un consumo impulsivo o excesivo.

En relacion con el objetivo orientado a determinar el perfil del consumidor, se
logré delimitar con mayor claridad las caracteristicas de quienes consumen cadenas
estadounidenses de comida rapida identificAandose que los estudiantes y las personas
con jornadas académicas o laborales activas presentan una mayor frecuencia de
consumo, debido a la falta de tiempo y a la necesidad de equilibrar estudios trabajo y
vida personal ademas se evidencio que el consumo se mantiene principalmente entre
una y dos veces por semana lo que refleja un habito constante pero moderado
demostrando que el consumidor integra la comida rapida de manera estratégica
dentro de su alimentacion semanal sin depender exclusivamente de ella reforzando
asi la caracterizacion de un consumidor practico funcional y consciente en su proceso
de decision.

Respecto al objetivo enfocado en identificar las variables que influyen en la
decision de compra el andlisis, permitié reconocer que factores como la falta de tiempo
el sabor la comodidad y el canal de compra actian de manera conjunta y determinan
la eleccion de una cadena de comida rapida, observandose que el consumidor adopta
un comportamiento flexible al combinar el consumo en el local fisico con el uso de
aplicaciones de delivery segun el contexto y la necesidad priorizando la experiencia
cuando dispone de mayor tiempo y la rapidez cuando busca una solucion inmediata
lo que evidencia una clara adaptacion a las dinamicas actuales de consumo y a los

cambios en los habitos del consumidor.
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Por altimo, el objetivo orientado a conocer la percepcion del consumidor sobre
la oferta del servicio de las cadenas estadounidenses de comida rapida, se demostro
qgue los compradores valoran principalmente la rapidez, la facilidad del proceso de
compra y la accesibilidad del servicio tanto en el local fisico como a través de
aplicaciones de delivery percibiéndose una experiencia positiva cuando el servicio
cumple con las expectativas de tiempo atencion y comodidad, asimismo se observa
que el consumidor diferencia la experiencia segun el canal de compra priorizando el
servicio presencial cuando busca una experiencia mas completa y el delivery cuando
requiere practicidad lo que refuerza la importancia de ofrecer un servicio agil

coherente y adaptado a las necesidades actuales del mercado.

Desarrollo de propuesta

Finalmente se confirmé que McDonald’s y KFC se posicionan como las
cadenas preferidas dentro del mercado guayaquilefio, no solo por su presencia
constante sino también por la confianza que generan en los consumidores gracias a
la rapidez en la atencion, la estandarizacién del producto y la consistencia del servicio,
aspectos que disminuyen la incertidumbre al momento de elegir y facilitan una
decision de compra rapida y segura, lo cual impulsa la recompra y consolida su

liderazgo dentro de un entorno altamente competitivo.

Perfil por edad

Consumidor joven activo de 18 a 25 afios

Este grupo concentra la mayor parte de la muestra y presenta el
comportamiento mas dinamico del estudio, ya que registra una alta frecuencia de
consumo ubicada principalmente entre una y dos veces por semana asi como
consumo quincenal, con un gasto promedio concentrado entre seis y diez ddlares, lo
cual refleja un consumo frecuente pero controlado y asociado en gran medida a
presupuestos estudiantiles, ademas se evidencia un uso combinado del local fisico y
de las aplicaciones de delivery, lo que pone de manifiesto un comportamiento hibrido
donde la conveniencia y la experiencia presencial se alternan segun el contexto,
asimismo los resultados muestran una presencia relevante de respuestas de acuerdo
y totalmente de acuerdo respecto a la disminucion del consumo por motivos de salud,
lo que evidencia una conciencia creciente sobre el bienestar personal sin que esto

implique un abandono del habito, de igual manera este segmento prioriza el sabor y
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la rapidez del servicio junto con promociones especificas, y utiliza principalmente

Instagram y TikTok como sus principales medios de informacion.

Joven adulto funcional de 26 a 35 afios

Este segmento presenta una participacion menor pero relevante dentro del
estudio y muestra patrones de consumo mas planificados, predominando las
frecuencias quincenales y mensuales, mientras que el gasto promedio se concentra
entre seis a diez y once a quince ddlares, lo que sugiere una mayor capacidad
econdémica y una toma de decisiones mas racional, asimismo se observa una mayor
proporcién de respuestas de acuerdo y totalmente de acuerdo respecto a la
disminucién del consumo por motivos de salud, lo que refleja una transicién hacia
habitos mas selectivos, por otro lado predomina el consumo en el local fisico frente al
delivery, asociado principalmente a la busqueda de confianza, limpieza y una
experiencia directa, de igual manera este grupo valora de forma consistente la rapidez,

la atencién y la seguridad del establecimiento.

Adulto selectivo de 36 a 45 afios

Este grupo presenta una participacion reducida dentro del estudio y un
consumo claramente méas ocasional, con predominio de frecuencias mensuales y
qguincenales, mientras que el gasto promedio se concentra en rangos mas altos, lo que
evidencia una menor frecuencia de consumo pero una mayor disposicion econémica,
asimismo los resultados reflejan una postura mayoritariamente de acuerdo respecto a
la disminucion del consumo por motivos de salud, lo cual confirma una relacion mas
racional y consciente con este tipo de alimentos, por otro lado el medio de compra
predominante es el local fisico, mostrando una baja adopcion de aplicaciones de
delivery y en consecuencia este segmento prioriza principalmente la confianza, la

higiene y la consistencia del producto.

Adulto ocasional tradicional de 46 a 55 afos

Este segmento registra la menor participacion dentro del estudio y presenta un
consumo esporadico, principalmente de caracter mensual, ademas se evidencia una
clara preferencia por el consumo en el local fisico y una minima utilizacion de
aplicaciones de delivery, lo cual refleja habitos mas tradicionales, el gasto promedio

se ubica en rangos altos y se asocia a decisiones puntuales vinculadas sobre todo a
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contextos familiares, asimismo los resultados muestran que este grupo se encuentra
mayoritariamente de acuerdo en que su consumo de estas cadenas ha disminuido por
motivos de salud y que si busca opciones saludables, sin embargo desde el enfoque
cualitativo se observa que prioriza principalmente la limpieza, la seguridad y la
atencion directa, mientras que presenta un bajo interés por promociones digitales,

redes sociales y estimulos comunicacionales en entornos digitales.

Perfil por genero

Perfil masculino

El género masculino presenta una mayor frecuencia de consumo
especialmente en las categorias semanales y quincenales, lo que evidencia una
integracion mas regular de la comida rapida dentro de su rutina cotidiana, asimismo a
partir de los cruces de variables se observa una mayor busqueda frecuente y
constante de opciones saludables en comparacion con el género femenino, lo que
sugiere una preocupacion progresiva por equilibrar su alimentacion sin dejar de
consumir este tipo de productos, de igual manera este grupo muestra una mayor
exposicion a medios digitales, particularmente en plataformas como Instagram y
TikTok, reforzando un perfil activo tanto en términos de consumo como en la

interacciéon con la comunicacion de marca.

Perfil femenino

El género femenino presenta un comportamiento de consumo mas equilibrado,
con una distribucién homogénea entre el consumo semanal, quincenal y mensual, lo
gue refleja una mayor planificacién en la decision de compra, en cuanto a la busqueda
de opciones saludables esta se concentra principalmente en las categorias frecuente,
a veces y rara vez, lo que evidencia una conciencia presente aunque menos
constante, asimismo respecto a los medios de informaciébn se observa una
participacion relevante en plataformas como Instagram y TikTok, sin que existan
diferencias marcadas en la preferencia de marcas, la cual se concentra principalmente
en KFC y McDonald’s.

Recomendaciones
Se recomienda que las cadenas estadounidenses de comida rapida fortalezcan

sus estrategias orientadas a la conveniencia optimizando los procesos de atencién y
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compra, tanto en el local fisico como en las aplicaciones de delivery, ya que los
resultados evidencian que la rapidez y la facilidad de acceso influyen directamente en
la decision del consumidor, especialmente en contextos de alta carga laboral y
académica por lo que resulta clave asegurar tiempos de respuesta consistentes
integracion entre canales y una experiencia fluida que permita al cliente resolver su
necesidad de forma inmediata y sin fricciones.

Asimismo se sugiere que las marcas desarrollen una estrategia mas profunda
y coherente en torno a la oferta de opciones saludables incorporando propuestas
equilibradas porciones controladas y combinaciones funcionales que aporten valor
nutricional real, sin sacrificar sabor ni practicidad considerando que el estudio refleja
una conciencia alimentaria creciente, particularmente en consumidores frecuentes y
en segmentos de mayor edad por lo que estas alternativas deben formar parte
estructural del menua y no limitarse a acciones promocionales aisladas.

De igual manera, se recomienda reforzar la experiencia del servicio mediante
la estandarizacion de procesos, capacitacion continua del personal y el uso de
mecanismos de retroalimentacién que permitan identificar fallas y oportunidades de
mejora en tiempo real, ya que la percepcion del consumidor sobre la calidad del
servicio la atencion recibida y el cumplimiento de los tiempos de entrega influye de
manera significativa en la recompra y en la imagen de marca dentro de un mercado
altamente competitivo.

Finalmente se propone implementar estrategias de fidelizacion mas efectivas
basadas en promociones claras programas de recompensas simples beneficios
inmediatos y comunicaciéon personalizada apoyandose en el uso de canales digitales
y datos de consumo, lo que genera un valor constante a través de incentivos claros y
una relacion mas cercana con el consumidor puede contribuir a fortalecer la

fidelizacién y la diferenciacion de las cadenas en el largo plazo.

Futuras lineas de investigacion.

Como futuras lineas de investigacion se propone analizar la efectividad de las
estrategias de comunicaciéon y promocion utilizadas por las cadenas estadounidenses
de comida rapida en la ciudad de Guayaquil considerando variables como tipo de
mensaje uso de promociones percepcion de valor y canales digitales con el objetivo

de comprender cémo estas acciones influyen en la preferencia de marca la intencion
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de compra y la fidelizaciéon del consumidor segun los distintos rangos de edad y
género.

De igual manera se plantea investigar con mayor profundidad el interés por la
alimentacion saludable dentro del sector de comida rapida analizando la disposicion
real de pago del consumidor por opciones mas nutritivas y su influencia en la
frecuencia de consumo finalmente se recomienda explorar el rol de las redes sociales
las resefias digitales y los influencers en la decision de compra especialmente en
segmentos joévenes considerando su creciente influencia en el comportamiento del

consumidor actual.
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Buenas noches, mi nombre es Jonathan Gallegos y vengo a hacer el focus

group del tema comportamiento de consumidor de cadenas estadounidenses de

comida rapida en Guayaquil.
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00:18

La primera pregunta seria ¢Con qué frecuencia se suele consumir comida
rapida y en qué momento del dia lo hace con mayor regularidad? ¢Algun voluntario?

00:34

Consumo comida rapida una vez cada 15 dias y generalmente lo hago en la
noche porque me da pereza cocinar en la tarde. Entendido. Oiga persona. Si, yo
consumo una vez a la semana y también lo hago en la noche porque me evita ese
tiempo de estar cocinando.

01:05

Entendido

01:13

Ya, este, puedo responder yo, la frecuencia en la que suelo comer comida
rapida es frecuente, normalmente de lunes a jueves, lunes a viernes, por lo que salgo
de la U y al querer buscar algo rapido, suelo comprar comida rapida para comer el
camino a la casa. Entendido, y la ultima persona.

01:32

Una vez a la semana y generalmente mas en la noche porque salir a comer con
la familia porque en el dia paso ocupado todo el dia. Listo. Entonces la segunda
pregunta es ¢qué cadenas estadounidenses de comida rapida visitan con mayor
frecuencia en Boyiquil? ¢Y qué las diferencias de las demas?

01:58

Yo. ¢Listo? Que la que mas visito, la que mas visito es KFC. ¢Y por qué?

02:11

tal vez tal vez porque me encanta ese pollo frito con esa eh eh cobertura que
tiene. Muy de repente, Mac Donald

02:30

con frecuencia visito dos, McDonald's y Carl's Juniors. ¢Hay una razén? La
verdad es que voy por las hamburguesas. Listo, otra persona.

02:54

Yo, listo. La que yo mas suelo visitar es KFC debido a que me gusta el sabor
crujiente del pollo, ademas que uno encuentra un KFC en casi cualquier pato de
comida o lugares muy respetivos en Guayaquil. Es facil encontrarlo en Listo. Y la
altima persona.

03:16
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KFC es asi mismo, por el sabor, aunque ya no es de sabor como anteriormente
era, pero da ganas a veces. Listo, la tercera pregunta es, ¢en qué situaciones suele
optar por consumir comida rapida en estos establecimientos? ¢Falta de tiempo,
reuniones, celebraciones, antojos, trabajo u otros?

03:46

yO VoY, primero no se preocupe Karina, es por antojo porque como dijo el joven
eh KFC hay por todas partes y cuando uno pasa ese olorcito que desprende cuando
se esta preparando el pollo eh te llama entonces por eso he entendido yo comparto lo
que dice Karina

04:16

también es por antojos. Tu vas pasando por un McDonald's o un Carl's Jr. y se
te antoja una hamburguesa o asi mismo como KFC, un pollo frito. También a veces
es para celebrar algun, no sé, un oro chiquito o que pagan la quincena y ya pues
celebramos con una hamburguesa. Listo. Marido afio. Ya en mi

04:46

caso seria, comparto las anteriores dos opiniones por antojo, ya que uno, el
sabor de KFC no se repite mucho, pues uno quiere una chuleta, una carne, va el
puesto que esté en la esquina, y si uno quiere un pollo crujiente, uno viene a la mente
de KFC y lo busca. ¢Listo? Ok, aclarado. Y la ultima persona. Asi mismo por antojo,
el, como dicen, a veces uno pasa cerca

05:15

El olor da ganas y vamos a comer.

05:22

Listo. La cuarta pregunta seria ¢, Cudles son los principales factores que influyen
en su decision de elegir una cadena? Estadounidense de comida rapida. Precios,
rapidez, sabor, promociones, conveniencia, variedad de productos u otros.

05:41

Voluntario, voluntario

05:48

En este caso es por el sabor.

05:54

porque como dijeron anteriormente, algo que dijo que aparte del sabor, rapidez,
a veces uno esta con hambre, entonces va rapido la compra y se hacia el hambre.

06:09
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en mi caso me gusta ir a la escuela por las promociones y por la rapidez

06:23

Listo

06:26

Mi caso es por sabor y por promociones. Un ejemplo KFC, el Martes Loco. Eso
llama. Y Martes Loco es el que a me gusta.

06:44

Y la dultima persona. En mi caso vendria siendo el sabor, también las
promociones. también uno no tenga tanto dinero en ese momento, pero llega justo
una promocion precisa que ayuda a conseguir un poquito més. Entendido. La quinta
pregunta seria qué tipos de comida rapida consume con mayor frecuencia en una
cadena estadounidense. Hamburguesas, pollo frito, pizza, postres o otros. ¢Y por
que?

07:17

saco alguien. En mi caso, en mi caso es variado. El pollo frito, bueno que es
un poquito mas frecuente. También la pizza, McDonald papas fritas con hamburguesa
y a veces hasta el postre.

07:44

Los helados que tiene McDonald. ¢Listo? Si. En mi caso yo me voy por las
hamburguesas. El por qué no sé solo las hamburguesas no soy tan fan del pollo frito
a veces si me puedo comer una pizza, pero prefiero mil veces una hamburguesa
porque me siento mas satisfecho

08:16

Yo me voy mas por lo que vendria siendo el pollo frito ya que la textura y el
sabor que suelen tener sinceramente me encanta y me encanta como le doy, solo voy
por eso

08:42

La dltima persona.

08:48

Generalmente el pollo frito, en este caso el KFC, la pizza que es eventualmente
cada dos o tres meses que consumimos, no estan seguidos y de repente un postre en
el helado, ese McFlurry creo que es. Solo eso no. Listo. La siguiente pregunta es con
quién suele asistir con mayor frecuencia a una cadena estadounidense de comida

arabe. Familia.
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09:17
amigos, pareja, compaferos de trabajo o solo.
09:24

En mi caso, la familia varias veces y de repente con amigos.

09:41

Solo nunca. Solo nunca. No, correcto. lo mismo. Mas... Yo salgo mas con mi
prometida y con mis amigos a comer a McDonald's o a Cartes. Ahi solo no me gusta
comer solo. ¢ Listo?

10:06

En mi caso yo ahora también asigno con amigos y familia porque asi mismo en
estd yendo compafiia se puede ver mejor, aprovechar mejor las promociones que
mencioné anteriormente. Y la Ultima persona...

10:25

En familia generalmente, vamos en familia y de repente en alguna reunién de
pronto con el club que pertenecemos y solo no, prefiero comprarlo y traerlo asi, comer
puntos en familia. Entendido. Aqui la séptima pregunta dice, ¢como influye la
ubicacion del local, los horarios de atencion y la facilidad del acceso en su frecuencia
de consumo?

11:01

SHMmM?

11:05

¢Alguien? La ubicacion la ubicacién influye bastante porque donde yo vivo o
donde vivimos estamos a 200 metros de 2 KFC y generalmente cuando estan
preparando el KFC llega el olor hasta la casa y la facilidad de acceso también como
vuelvo a decir

11:35

hay dos KFC cerca y hay KFC, como dijo otra persona anteriormente, ahi por
todo lado de la ciudad.

11:47

Listo

11:50

Bueno, en mi caso, por ejemplo, cuando voy a McDonald's, McDonald's tiene

locales que son 24 horas. Entonces, si por ejemplo, al salir de una fiesta me da ganas
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de McDonald's, ya sé cual poder visitar. saliendo de una fiesta a 2 de la mafiana, 3 de
la mafana. Entonces a esa hora como que suele dar hambre y te pegas una
hamburguesa. Entonces.

12:19

Y la ubicacion, yo tengo un McDonald's aqui a unas tres cuadras de mi casa,
influye mucho. Cerca, voy a ir consumiendo con mas frecuencia.

12:40

Mm-hmm.

12:43

¢, Qué persona mas?

12:47

en opinién la vision bueno como yo soy la consumir mas kfc como ya dije
anteriormente al momento de uno buscar comida rapida uno donde sea que vayas es
muy comun encontrar kfc hasta en lugares que uno no sé como ejemplo aqui yo vivo
cerca de pascuales y en pascuales a pesar de que es una zona peligrosa y un kfc en
medio de todo eso

13:14

Y la dltima persona...

13:20

lo que es la ubicacion por ejemplo en este caso de un KFC siempre tenemos
uno y los horarios de atencién siempre estan de acuerdo a que una persona esté ir a
comprar y como dijo el joven también McDonald en este caso tiene horarios de 24
horas

13:51

gue uno puede antojarsele a cualquier hora de la noche y puede ir a satisfacer
sus gustos. Antojitos de la noche. eso. Listo, la octava pregunta dice ¢,qué papel juega

el servicio de delivery en su decision de compra actualmente?

14:24

En mi caso, Delivery no lo utilizo para lo que es el servicio de las cadenas
estadounidenses. Yo en este caso voy al local, lo como ahi o lo compro para llevar.
Listo.

14:47
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Eso depende mucho. La verdad es que hay servicios de delivery que te ofrecen
algunas promociones y hay veces que me acojo a esas promociones. Pero sies de...
si se me antoja de ir a comprar, primero reviso qué promociones hay en el delivery, si
no ya...

15:17

ya veo si camino hasta el restaurante y compro de los cupones que yo tengo.

15:25

Listo

15:30

En mi caso el servicio de liberty mas lo suelo utilizar cuando como en familia ya
que normalmente los fines de semana no se suele cocinar en la casa y pedimos algo
gue comer y en vez de salir a buscar la comida lo suele pedir para que traigan aca
porque ya lo suele pedir ya muy noche pues ya salir de noche a veces es peligroso

15:56

Y la dltima persona...

16:01

Yo casi no lo hemos utilizado es para comprar otro tipo de comida, pero para
algo relacionado con cadenas estadounidenses preferimos ir, consumir ahi para llevar
a la casa.

16:24

Listo, entonces con la siguiente pregunta seria ¢Cdémo describirias su
experiencia general al comprar en cadenas estadounidenses de comida rapida en
Guayaquil?

16:40

¢Pablo y yo? Bueno, experiencia suele ser muy buena, ya que los locales,
como KFC o McDonald’s, suelen estar muy limpios, suelen tener empleados que se
encaran de estar trapeando, limpiando constantemente y arreglando las mesas para
los siguientes comisales que quieran pegar. ¢Listo?

17:01

¢, TU? Si. Eh yo usted primero Karen no se preocupa. Ya OK gracias eh ay ya
se me fue la idea bueno eh la experiencia bastante buena porque los chicos son
amables para para atender en el caso de que ahora han modernizado eh por las
pantallas ahi yo como no me llevo mucho con la

17:30
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al inicio quise como que dejar porgue no podia con eso y poco a poco Nos
vamos acostumbrando a todo. uh

17:41

Si, la verdad coincido con las dos respuestas. Mi respuesta iria por lo mismo.
Mi experiencia ha sido muy buena, muy buena. Y la Gltima persona.

18:00

Generalmente si, como han dicho anteriormente, hay pulcritud, orden, las
experiencias que ha habido en KFC, en McDonald's, en Pizza Hut, a las que he ido,
cuando estamos durados de personas, de la manera de agilizar, porque salen unas
personas a ayudar, mas que todo en las pantallas, que es un poquito complicado
para...

18:30

personas de mi edad en este caso. Entonces eso es una buena ayuda y mas
que todo para ellos mismos agilitar el movimiento y el servicio. Listo. La siguiente
pregunta dice ¢Qué aspectos del servicio valora mas al momento de consumir en

estas cadenas? ¢ Rapidez, atencion, limpieza, ambiente o seguridad?

18:59

Yo, bueno, para mi, para mi todo va de la mano. A veces uno hace tiempo y
desea que lo atiendan rapido, que sea una buena atencién, que sean amables. La
limpieza, me gusta siempre que esté todo bien limpo y ordenado. Entonces eso me
agrada, el ambiente con musica, que se sienta vivo.

19:27

Y la seguridad también porque uno se siente como en su casa Si ve que esta
alguien ahi para cuidar. ¢Listo?

19:47

Yo, si coincido, creo que todo eso va de la mano. Que me den la comida con
rapidez, que la atencién sea buena, que el lugar esté limpio, sobre todo, porque si el
lugar esta sucio, ¢cémo me puedo cerciorar que la hamburguesa o lo que vaya a
comer esté en buen estado?

20:15

El ambiente va de la mano con la atencion al cliente, si se atienden de la peor

manera, entonces cOmo voy a poder disfrutar de mi comida. Ya me van a atender
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como se les da la gana y yo voy a amargarme. Y la seguridad también. Asimismo, yo
quiero estar tranquilo.

20:44

sabiendo que no me van a hacer nada mientras como.

20:52

En mi caso, pues estoy de acuerdo con las opiniones que todo va de la mano
como mencionaron, pero yo la que mas valoraria seria la limpieza. Ya que, si los
asientos estan sucios, si el piso esta puerco, ¢ queé se podria esperar de cOmo estarian
las parrillas donde cocinan? O los utensilios que usarian. caso de que, o0 sea, todo eso
como que le quitaria el hambre a uno, pues. Pensar en ese tipo de cosas. Listo, la

altima persona.

21:25

Ya, como dijeron anteriormente, va de la mano. La rapidez por algo es comida
rapida, entonces tiene que ser rapido. La tension va cogida de la rapidez. La limpieza
también es muy importante y si se ve que hacen limpieza porque si he visto casos de
personas que se han levantado y dejan la mesa como que ha pasado una guerra ahi
de comida.

21:55

hay personas que en al instante de ya van a hacer la limpieza y la mesa ya
gueda limpia y es agradable uno ver a la gente que esta ahi uno también se relaja y
mas que todo la seguridad, aunque yo veo mas seguridad desde en McDonald's
porque en McDonald's se ve que hay guardias afuera por lo menos aca que hay en la
Orellana entonces todo es muy importante y si es bueno

22:22

¢ Listo? Entonces, la siguiente pregunta seria ¢ Cuél es su percepcién sobre la
calidad de los productos que ofrecen las cadenas rapidas estadounidenses en
comparacion con otras opciones locales como las caretillas que estan afuera de las
universidades, del trabajo o de los estadios?

22:45

voluntario

22:53

Ya es. A ver, voluntad. Ya, ya, va. Ya, la diferencia que suele haber es que en

las cadenas estadounidenses suele haber mas dos cosas. Que suele haber es
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limpieza y suele haber, o sea, que las cosas sean consistentes, porque a veces uno
compra en la calle y qué se yo, un muchin no sabe igual que el otro. Uno estd mas
cocinado, otro estd menos, otra vez uno se le pasa un poco el lado. En cambio,
23:24
McDonald's etcétera, son las de estandar de las cosas, si compren un lugar asi,
si uno compra una cosa en un lugar, luego va a otra y es casi asegurado que va a el

mismo saludo. Listo.

23:42

comparto lo que dice Carlos porque por ejemplo si yo voy a un local de aqui al
frente mio, al frente de mi casa que venden salchipapas, hoy las papas me las venden
bien fritas con buen sabor y si vuelvo a comprar mafiana tal vez no tengan la misma
calidad, vez algo en mas aguadas

24:11

un poquito crudas. eso es lo que las diferencias con estas cadenas grandes.
Por ejemplo, McDonald's tiene cierto tiempo de coccion para freir sus papas. Me
parece que a las freidoras las ponen en cinco minutos. Y le pregunto a de las
salchipapas del frente de mi casa, me dice no, yo solo las pongo, veo que ya estan
doradas.

24:40

eso0 no pasa en McDonald's, sino que ya tienen un tiempo de... ven que todas
las panas y todas saben esa misma consistencia, todas son crujientes.

24:57

Listo.

25:29

Entonces, aparte de eso también el ambiente del alrededor, la limpieza, eso.

25:42

Y la dltima persona...

25:46

A ver, entrando a la calidad de los productos, la calidad es buena, como es una
calidad estandar, ya definida por KFC, por McDonald's, por Pizza Hut, Carl Juniors,
como dijeron. Pero salvo excepciones, salvo ciertas excepciones, si hay buenos
lugares donde dan un producto quizas hasta mejor.

26:14
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porque yo, por ejemplo, yo tengo un lugar donde voy con mi familia y ahi venden
unas buenas hamburguesas con unas buenas papas fritas. Entonces, como para salir
de ese tipico sabor de solo KFC, McDonald’s o Pizza Hut o algo por lo, o Carl Junior,
si hay algo de unos lugares donde si hay un producto bueno.

26:44

No digo que sea algo

26:49

200 % tomada, pero si es otro sabor que a veces a le gusta cambiar el sabor.
Como por decir, hoy me tomé una coca, mafiana me tomé una Pepsi. Solo por cambiar
el sabor, por darme el gusto. Entonces la calidad esta ahi de todos esos productos,
por todo el proceso, todo desde que sale de las plantas, del proceso, todo esto hasta
llegar al consumidor final.

27:16

Entonces es bueno el producto, pero de manera estando. como vuelvo a decir,
si hay otros lugares donde venden algun producto que es bueno y a uno le gusta ir
alla.

27:33

Entonces la siguiente pregunta seria, considera que las cadenas
estadounidenses cumplen con sus expectativas en cuanto a higiene y seguridad
alimentaria y el por qué.

27:54

Yo considero que si, como dije anteriormente, hay personas que estan listas
para hacer la limpieza de las mesas. Siempre hay una persona que, yo he visto
generalmente, que esta cerca del bafio con los utensilios de limpieza y la seguridad
alimentaria que utilizan los...

28:22

En lo personal utilizan las cofias, utilizan guantes, entonces todo eso ayuda
para prevenir, supongamos que alguien esté con una gripe que de repente tosa o algo
y caiga en el producto, entonces todo eso esta protegido.

28:45

Listo. Yo diria que si, que cumplen con mis expectativas de higiene y de
seguridad alimentaria, porque también es parte de su imagen, ¢no? ¢Cuantas veces
hemos escuchado que cadenas como McDonald's o KFC o Carl's Jr. las ha

clausurado Larsa? ¢ Pocas oh o ninguna?
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29:14

la verdad, nunca, no recordar como que haya pasado de Ecuador mientras que
estaba en el ecuador, Para comprar en estas cadenas y no, no, la verdad no he
escuchado que los hayan clausurados por problemas.

29:36

estoy de acuerdo con Eduardo, que si cumplen con las expectativas de higiene
y de seguridad porque ellos siempre, cabello, a veces los veo que estan con
mascarillas, con guantes y otra es que he comido y nunca me ha hecho dafo la
comida.

30:05

Y la ultima persona.

30:09

Ya, estoy de acuerdo con todo porgue si, como mencioné anteriormente,
siempre hay una persona de limpieza, arreglando las mesas, como dijo Pablo, estan
atentos a los bafios para limpiar. Siempre hay un estdndar no solo en la comida, como
dije anteriormente, sino también en cuanto a limpieza general, a higiene. Listo. La
siguiente pregunta seria, su consumo de comida rapida ha cambiado en los ultimos
afos por salud, economia, nuevas opciones.

30:43

yo. No, gracias a Dios no. Siempre la misma rutina, siempre lo mismo. A veces
se varia un poco nada mas, ni por salud, ni por el conocimiento de ni por las nuevas
opciones.

31:06

Listo.

31:10

No, la verdad, Mi consumo ha sido el mismo desde siempre, una o dos veces
a la semana como mucho. Y obviamente muchas comidas hacen dafio a la salud,
hace dafio a la economia porgue te vas gastando dinero pues por latinamente. Pero
no, no, gracias a Dios, problemas de salud como para bajarle a

31:40

a mi consumo o mi economia también ha estado por ahi. Me he podido pedir
de hacerme eso.

31:52
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Listo

31:57

En mi caso, gracias a Dios, no cambiado mi consumo de comida rapida por
motivos de salud, ni otro bien de salud, ni economia. Tal vez un poco por nuevas
opciones, pues a ir a ver qué tal esta la comida, pero no tan cdmo cambiar totalmente
la alimentacion a tal texturante nuevo que me interesa.

32:23

El dltimo.

32:28

En mi caso mas es por obligacion porque a mi hijo ya le dio de no comer
McDonald's. Antes ibamos un poquito mas frecuente a McDonald's por eso no
nombrado o McDonald's casi que ibamos bastante seguido mas cuando habia la caja
feliz por las figuritas y todo eso. Pero llegd un momento en que mi hijo ya no quiere
comer McDonald's

32:56

exclusivamente con mocion que le interese y nada mas McDonald tampoco
como es KFC tampoco no le gusta por eso a la larga ella ha dejado de comer entonces
Nno mea un poco de eso y algunas nuevas opciones de repente cambiar de sabor o

sea cambiar de caso por eso eso nada mas listo

33:24

La siguiente pregunta seria, ¢qué es lo que hace que usted vuelva
repetidamente a una misma cadena de comida rapida?

33:36

la calidad del producto, el sabor, la constancia de ese producto, estamos
visitando frecuentemente ahora frecuentemente un restaurante que venden buena
comida y hemos ido algunas veces y la calidad del producto sigue siendo lo mismo.

34:02

porque a veces nos ha tocado que la segunda esta en la que ya baja la calidad
del producto. Entonces, por eso, regresa. en cuanto al KFC, como le dije
anteriormente, el sabor se ha perdido un poco de lo que era hace muchisimos afios,
ya no es lo mismo. Pero ya quedo la costumbre del sabor, ir a probar ese sabor de...
o el antojo, o si asi era el antojo de...

34:30
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de comerse una pierna o una pechuga con ese sabor de KFC o cualquier algun
producto o pizza también que a veces uno tiene ganas de una pizza y se va para alla
y dice vamos a comprar una pizza vamos. Eso es todo. ¢ Listo?

34:53

Ya, respondo yo. Lo que me hace repetir mas una misma tienda rapido es el
sabor. Ya que, por ejemplo, como dices, tienes ganas comer una pizza, se te viene en
la mente la que mas te gusta cuando lo tienes a su tiempo. Ya sea por sabor, por
ambas. Por ejemplo, como hacia el pollo frito, que a la gente quiere hamburguesa,
McDonald's o si no Burger King también.

35:23

mas que nada el sabor, como la que te dejé una mejor impresion, que piensas
en tal comida y piensas en esta

35:34

¢ Estan listos?

35:42

voluntario

35:46

Yo primero por favor. Siempre nos chocamos. Eh bueno yo cortito lo que yo
iba lo que es la verdad que siempre uno vuelve por ese sabor siempre eh lo que es
gue uno se le queda mente y siempre esta ahi entonces de repente coge y se
acuerdan ¢No?

36:13

y le llega ese sabor y dice no me voy a comerme algo del KFC viene el sabor
de las papas fritas donde la comer papas fritas y esta bien nada mas

36:28

Yo tengo tres variables para repetir con frecuencia. Primero el sabor, la rapidez
y la tension. Esas tres son como los tres puntos clave por las que yo repetiria la tarea.

36:48

Listo, antes de seguir, solo quiero comentarles que faltan dos minutos para que
me quiten el lado del zoom, que se termine la reunién y faltan cinco preguntas, asi que
lo que voy a hacer es cerrar esta reunion y abrir otra para contar las ultimas cinco

preguntas y ya terminariamos ¢ les parece?

2do video
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00:03

Listo, La siguiente pregunta seria, ¢qué situaciones o factores podrian hacer
gue usted cambie de una cadena estadounidense habitual a otra diferente?

00:24

Bueno, situacion o factor en este caso que podria hacerme cambiar a mi es la
manera en que me atiendan, o sea, las malas ganas que a veces tenga la persona
que esta yendo por problemas que haya tenido, y se desquita con el cliente, en este
caso, como por decir asi.

00:54

También también puede ser que si yo voy al lugar y veo que no esta limpio y ya
no me agrada ya no me agradaria regresar y eso. Listo. Oh

01:16

Yo pienso que podria ser una nueva opcion, de pronto una nueva cadena que
ingrese al mercado y probar que ofrece el nuevo sabor, nueva calidad y promociones
nuevas. Eso seria uno de, pienso yo que para cambiar.

01:46

¢Listo? ;O que la persona? En mi caso seria si... En mi caso seria si veo que
la cadena alimenticia, que si yo cambiara su receta, las cosas, que si yo que ya la
comia no sepa igual, no sepa como sabia antes. Eso podria ser como que ya no
encontraria ese sabor, ya me tocara coger en otro lugar comida que me agrara.

02:15

En mi caso creo que seria también tres factores. Primero el sabor de la comida,
segundo cémo me atienden y tercero si el precio no va de acuerdo con lo que me
ofrecen. Y si las tres se unen, nunca mas vuelvo. Listo. La siguiente pregunta indica
lo siguiente.

02:43

¢,Como influye las recomendaciones de amigos, familiares o conocidos en su
eleccion de una cadena de comida rapida?

03:02

A ver, respondo Yo creo que influiria, 0 sea, dependientemente uno conozca a
esa persona, hay amigos que tienen gustos para ellos. No todos, no todos, todos
solemos tener los mismos gustos, pues y si veo que a él le gusta un tipo de comida y

me dice este restaurante es bueno, primero tendria que ver qué tipo de comida dan o
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qué tipo de, cOmo es el servicio, porque no tenemos gustos iguales. Tendria que ver
eso.

03:31

Primero. ¢Listo?

03:39

Yo si tomaria en cuenta mucho las recomendaciones de mis amigos o
familiares. Una vez hecho esto iria a la cadena y tomaria mi propia decision si seguir
continuando comprando los productos de ellos o si no ya quedarme con los habituales.

04:05

En mi caso, en mi caso, como dijo Carlos, tengo que, tendria que yo mismo ver
qué tan bueno es porque a veces hay compafieros que dicen 0 amigos en este caso
dicen, no, alla hay una comida que es riquisima, dice. Y bueno, me ha tocado ir. Y en
realidad no es como la pintan, pues no, cada quien tiene su paladar y sus gustos
diferentes. Entonces eso, eso ya me ha pasado.

04:37

Si. Uh

04:40

¢la dltima persona?

04:48

Hay que, si me dicen vamos como por ejemplo a Carl Juniors que yo nunca he
comido ahi, no he entrado yo ahi. Entonces si alguna persona va y me dice, oye es
bueno, es mejor que X hamburguesa o las papas son mejor que aca, anda a prueba.
Yo optaria por ir a probar y en el caso de que me guste, me quedaria ahi o si no me
gusta, regresaria porque como dijeron anteriormente,

05:19

Todos los paladares son diferentes, ninguno tiene la misma percepcion de
sabores o gustos, todos son diferentes.

05:30

La siguiente pregunta indica qué importancia tiene para usted las resefias en
redes sociales o aplicaciones de delivery al momento de decidir donde comprar.

05:46

Voluntario

05:50
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Es bien importante porque... Y en aquello que se hace, para ver un producto,
para ver un nuevo local a donde ir, uno lo que primero revisa son los comentarios,
para bien o para mal. Si es que los comentarios son bastante positivos, entonces uno
piensa en ir para alla, pero si dice no, que el local es sucio, que el servicio es malo.

06:18

Que se demoran, que hay mucha gente, porque hay lugares donde dicen que
tienen que hacer cola. Entonces, con la inseguridad que hay ahi, en la ciudad, mas
gue todo, no es para estar parado tanto tiempo haciendo cola y todo. Entonces, por
eso, la mayor opcion es, o lo mejor es, leer los comentarios, sean positivos 0
negativos, y de ahi uno decide siir o no.

06:49

Listo ¢ Otra persona?

07:02

Yo creo que si, muy importantes los comentarios de las resefias que puedes
encontrar en redes sociales sobre estas cadenas porque asi t también puedes hacer
una segmentacion de qué cadena puede ser mejor para tus gustos, ¢no? Entonces,
asi como dijeron en la anterior pregunta, todos no tenemos los mismos gustos, pero...

07:31

Podemos coincidir con otros gustos de otras personas, podemos coincidirlos,
Entonces, por ahi va mi respuesta, creo que es importante para poder tomar una
decision al momento de comprar un producto. Y bueno, ya la ultima palabra seria
cuando me acerca el restaurante adquirir algun producto.

08:00

Voluntario

08:03

Yo la verdad es verdad como dicen los anteriores participantes, los comentarios
que se leen acerca de cualquier cadena alimenticia, o sea cualquier tienda que
expende alimentos es muy importante porque como ya se dijo en eso se rige uno a
saber si va a ser bueno o no o si

08:33

No me voy a demorar tanto tiempo. Yo siempre hago eso, no solamente para
lo que es como de cadenas alimenticias, irme primeramente a los comentarios, a ver
gué tan positivos son para saber qué tan buena es la tienda que vende sus productos.

08:55
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Y la ultima persona...

09:00

Yo diria que, si todos tienen razén, es muy importante los comentarios y las
sefas de lugares de comida porgue muchas veces mencionan, ¢no? Si esta mala, si
esta cruda, que, si el local estaba sucio, que no habia bafo, por ejemplo. Todas esas
son experiencias de personas que ya han vivido lo que nosotros queremos vivir y
puede ser como una guia como ya como para irnos, mas o menos viendo la imagen
de como seria el momento de ir al restaurante.

09:30

Con el quince. Listo, la penultima pregunta dice, ¢cual es su percepcion sobre
las opciones saludables que ofrecen actualmente las cadenas estadounidenses de
comida rapida?

09:47

Yo, a mi parecer, si hablamos de saludable, la comida rapida no es tan
saludable que digamos, porque es todo frito, son aceites que se yo que no son solo
usado una sola vez, y azucares, harinas, y como todos sabemos, ese tipo de alimento
es dafiino para nuestra salud.

10:18

Entonces, sabemos que estamos comiendo algo que no es tan bueno para
nuestra salud. Listo.

10:34

¢, Quién, de mas, quien de menos? Bueno, definitivamente la comida rapida no
es saludable. Por algo, muchas veces considerada comida chatarra. Sino que
nosotros la comemos para salir del apuro, para una reunién, compartir entre amigos.
Entonces, por eso...

11:03

La comida rapida no se come todos los dias, si no se comeria todos los dias,
fuera saludable. Entonces estamos hablando de que, como dijeron los participantes,
muchos comen una vez a la semana, una vez, otros cada 15 dias, por ahi hay una
alguna persona creo que dijo unos dos o tres dias a la semana. Entonces, eso es eso
es la, la

11:32

El punto de la comida rapida, que no es tan saludable, simplemente es un

alimento que te llena el estbmago y si lo consumes demasiado puede ocasionar
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obesidad, como este problema de la diabetes, eso. Entonces es algo como para salir
del apuro nada mas, pero saludable no es. Listo.

12:02

Yo, si la pregunta dice sobre las opciones saludables que ofrecen las cadenas
de comida rapida. Tomando un ejemplo de McDonald’s, creo que en su menu tiene
tipos de ensalada, su cajita feliz, como que trocitos de manas, cositas asi, Pero...

12:31

Para ser sincero, yo no voy a McDonald’s a comerme una ensalada, voy a
McDonald’s a comerme esa ahi. Y creo que muchas personas en McDonald’s piensan
lo mismo que yo. Creo que ese menu solo estd como para verse bien. Esa parte del
menu solo estd como para verse bien, para decir, ah, no, es que también tenemos una
opcion saludable. Pero igualmente sabemos que nadie nos las compra. Pero si tu
quieres, ahi esta.

12:59

No, entonces, 100 % de las personas que van a consumir comida rapida a
McDonald’s, creo que un 10 % ha de estar consumiendo las ensaladas o yéndose a
esos aperitivos que da de frutas cortadas.

13:25

¢ Y la dltima persona?

13:31

Ya, este... Yo considero que bueno, esta bien que den la opciéon de que uno
pueda comprar saludable, pero como mencioné Eduardo, este... va a Pizza Hut, por
ejemplo, uno va Pizza Hut a comer pizza, no comer ensalada. Si quiero ensalada voy
a la casa y pico tomate, pico cebolla y con limén sal y me como ahi mismo, pero no,
uno va a esos restaurantes comida rapida para...

13:57

O sea, salir de la rutina pues no comer ensaladas y cosas saludables yo diria
gue la comida saludable que venden esta bien que den la opcién, pero no es algo
como que llame mucho la atencion o como que la gente compre mucho no es algo
gue llame pues

14:19

Listo. Y por la ultima pregunta, ¢qué cambios, mejoras 0 nuevas opciones
considera que deberian implementar estas cadenas para aumentar su satisfaccion

como consumidor?
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14:46

Voluntario voluntario

14:52

Yo creo que estas cadenas ya son muy completas, verdad. Te ofrecen delivery,
ofrecen servicios de auto, o sea que tu entras, no necesitas bajarte de tu auto para
pedir adentro del restaurante, sino que vas por...

15:18

Un lado del restaurante pides por una cabina y te entregan la comida en otra
ventana, ¢no? Y bueno, la experiencia si es mas rapida,

15:33

¢listo? Otra persona

15:37

Yo consideraria que otras cadenas de alimentacion deberian implementar
también lo que existe en KFC, lo que son las pantallas para uno mismo pedirle la
orden. Ejemplo, cerca de la universidad hay un Starbucks y uno va, pero siempre que
va hay fila. Yo una vez yo quise probar ir e intenté ir a probar como estoy esperando.

16:04

30 minutos en una fila porque eran lentos, solo habia una sola caja. En KFC
como hay diferentes pantallas para no pedir uno va a pie rapido y ya no mas espera
su comida y la y termina ya recibiendo el agua. Eso considera que deberian mejorar
algunos, el momento de atencion, el momento de pedir las comidas. Listo, otra
persona.

16:36

La verdad no se me ocurre nada como para mejorar la satisfaccién. Lo un...
Por ejemplo, yo considero que la pizza hard, la que yo consumo es la rectangular, no
sé si ustedes la hayan consumido. Para mi, ese, no sé, es la mejor opcion que hay.
Y no le veo en qué mejorar mas, a menos que diga... La verdad, no sé. McDonald’s
también, que si hemos consumido, también tiene buenos productos en su medida.

17:05

Lo Unico aqui que veo, como dicen, para satisfacer, aumentar mi satisfaccion,
es el KFC. Que como se ven las presas grandes, también se vean que sean reales en
el plato. Porque uno va en la foto o en el balde, las presas salen. Uno compra y las
presas van al fondo nada mas.

17:36
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Eso es lo unico que pediria en este caso a KFC, o sea que sea real el producto
que ofrecen en fotografia. Por eso vuelvo a decir Pizza Hut es un éxito con esa
rectangular para lo mejor que hay. McDonald también es un buen producto en su
medida que he consumido. No digo que es mal, pero lo que es KFC, es su, para mi
es su punto de vista.

18:05

Y estoy la ultima persona. No hay que decir. La verdad es que también estaba
por eso de asi mismo de la publicidad engafiosa, porque en la foto me ofrecen el
producto y ya cuando lo voy a comprar es la total decepcion. Entonces, volviendo al
tema. En la foto me sale el balde lleno de presas y cuando lo compro

18:35

Cuatro piernitas de pichén nomas y que me viene. Entonces, pues ahi viene la
decepcién. Pero uno igual ahi va de terco a seguir comprando y comiendo que
empecé. Eso nada mas. Entendido. Y, por ultimo, muchas gracias por estar aqui.
Entiendo que tienen otras obligaciones, otros planes, pero de verdad aprecio que se
hayan unido a esta reunidn para comentar su opinion.

19:04

Antes de irnos, una captura, voy a tomar una captura grupal ya para poder
terminar.

19:15

Listo. Son Gigan.

19:24

Ya estamos.

19:30

Y listo. Muchas gracias. Un gusto. Cuando se ofrezca. Un gusto haber podido
ayudarle. Espero la invitacion a la graduacion a comer torta. Asi es que va invitar. Me
conoce.

20:01

Y el mejor don Carl Juniors ya. Pasen bien, un gusto, hasta luego, gracias.

Pasivamente, un gusto. Igualmente, feliz afio. Igualmente
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