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Introduccion
Hoy en dia, las marcas de comida répida en El Salvador han venido evolucionando
conforme pasa el tiempo, innovando ya sea en sus productos, servicios y establecimientos,
con el objetivo de satisfacer a sus clientes. Es por eso que los restaurantes Wendy’s
Masferrer, Burger King Masferrer y Mc Donald’s Paseo General Escalén son las tres

principales marcas de hamburguesas lideres en el pais.

Este estudio lleva como enfoque diagnosticar la atencién al cliente que va enfocado
en procesos dentro de las cadenas de restaurantes Wendy’s Masferrer, Burger King

Masferrer y Mc Donald’s Paseo General Escalon.

A través del objetivo general y los objetivos especificos esperamos obtener
respuestas certeras para facilitar el trabajo de investigacion y asi mismo poder hacer un

analisis con los resultados obtenidos de las tres marcas de comida rapida.

Sin embargo, con los resultados de analizados esperamos dar respuesta al

enunciado del problema.



Capitulo I
Planteamiento del Problema

1.1 Antecedentes

La historia de los restaurantes de comida rapida en El Salvador comienza en el afio
1940 en donde ya existian ventas de comida de este tipo, como son los sandwiches y panes
con pollo, estos negocios eran relativamente pequefios y a medida pasaba el tiempo fueron

desapareciendo por la falta de calidad y aceptacion por parte de los clientes.

En el pais, se origino este tipo de restaurantes a través de la inversion de empresas
extranjeras, que su principal objetivo era invertir y expandirse en diferentes paises del
mundo entre ellos el nuestro, al mismo tiempo surgieron inversionistas nacionales que les

intereso este tipo de negocios.

El deseo de poder invertir en El Salvador cobro auge, posteriormente a la firma de
los acuerdos de paz en 1992 llegaron al pais los restaurantes de comida rapida, haciendo
sus respectivas aperturas de negocios como lo es Wendy's en 1992, Burger King inicio en

marzo de 1994 y Mc Donald’s en 2006.

Actualmente las tres empresas se han distribuido al interior del pais, gracias a su
gran aceptacion por parte de los clientes que degustan sus productos de calidad, teniendo
en cuenta la cantidad de restaurantes que se encuentran en diferentes sitios, como centros

comerciales, areas turisticas y autopistas siempre con el objetivo de facilitarle la llegada



al cliente. Sin embargo, cada empresa de restaurantes no tiene el mismo proceso de
atencion al cliente y es por eso que algunas personas prefieren visitar los establecimientos
donde los atiendan con amabilidad, rapidez y eficiencia y eso mismo ha ocasionado la
pérdida de clientes en algunos restaurantes por que no cuentan con la atencion necesaria

que los clientes estan buscando.

1.2 Supuesto Problematico

Dentro del mundo de la comida rapida en El Salvador se encuentran cada una de
las marcas ya mencionadas, en el que toman un papel protagonico en si misma para lograr
que sus clientes se identifiquen rapidamente, utilizando todas las formas en que se logre

innovar, asi obtener que los clientes los recuerden y consuman.

. Deterioro de procesos en atencion al cliente

Cada empresa aplica sus estrategias y procesos que influyen en el cliente positiva

0 negativamente dependiendo del mantenimiento o deterioro de sus procesos.

" Satisfaccion en base a procesos.

El mix de procesos y la calidad de ellos aplicados correcta o incorrectamente

provocaran la insatisfaccion de sus clientes.



1.3 Enunciado del Problema

¢En qué medida los malos procesos de atencion al cliente de los restaurantes de
comida réapida, Wendy’s Masferrer y Burger King Masferrer y Mc Donald’s Paseo

General Escalén afectan la fidelidad de sus clientes?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Diagnosticar los procesos de atencidn al cliente que van enfocados en las cadenas
de restaurante de comida rapida; Wendy’s Masferrer, Burger King Masferrer y Mc

Donald’s Paseo General Escalén

1.4.2 Objetivos especificos

. Identificar los motivos por el cual los clientes deciden optar por
otras opciones de restaurante de comida.

. Determinar las causas Yy consecuencias que generan la
inconformidad del cliente con respecto a la atencién brindada.

" Comparar los procesos de atencion al cliente que utiliza cada

empresa de comida rapida.



1.5 Justificacion de la Investigacion.

En el presente trabajo de investigacion cientifica con desarrollo de conocimiento
en atencion al cliente enfocado en procesos de los principales participantes de comida
rpida en hamburguesas, Wendy’s Masferrer, Burger King Masferrer y Mc Donald’s

Paseo General Escalén.

Se diagnosticara aplicados directamente a sus clientes desde sus sucursales que les
permite la interaccion y aspectos de satisfaccion que logra cada uno, permitiendo una

comparacion de sus virtudes y desaciertos en el complejo &mbito de atencion al cliente.

En el desarrollo de esta investigacion se buscara el andlisis de los problemas
detectados para la creacion de oportunidades por cada empresa investigada y que le
permita modificar o crear mejores estrategias actuales en el cambiante mundo de las
ventas de comida rapida permitiendo una propuesta de mejora en satisfaccion en sus

clientes y ventas.

Por medio de la informacidn obtenida se lograra definir al desempefio de cada una
de las empresas como se desarrolla y permitird que nuevas investigaciones se basen de

forma clave en los hallazgos basados en los procesos en atencion al cliente estudiados.



1.6 Delimitacion del Estudio

La calidad de la atencién al cliente poco a poco toma importancia en todos los
negocios. Por simple hecho que los clientes exigen siempre lo mejor. Antes, la oferta era
un poco mas limitada, pero con el desarrollo de los mercados, productos y progresos
técnicos, llegaron al cliente una gama de productos y marcas equivalentes con una

saturacion de elementos de diferenciacion.

Ofrecer un servicio al cliente es parte esencial para crear una fidelidad en los
clientes y esto genera una confianza, por lo tanto, crea una satisfaccion que permite que

los clientes vuelvan al lugar de compra.

Es por ello que esta investigacion tratara de encontrar los pardmetros relacionados
con localidad en el servicio que actualmente los consumidores prefieren en la categoria

alimenticia de comida rapida.

1.6.1 Delimitacién espacial.

El presente estudio se realizaré en el &rea de San Salvador en los puntos principales
de restaurantes de comida rapida Wendy's Masferrer, Burger King Masferrer, Mc
Donald’s Paseo General Escalon, de esta manera se obtendra la informacion necesaria y

objetiva.



1.6.2 Delimitacion temporal.

La investigacion de campo se realizara en el periodo comprendido entre el mes de

septiembre y el mes de noviembre 2019.

1.6.3 Delimitacion tedrica.

El estudio se basa en la calidad de atencién al cliente que va enfocado en los
procesos dentro de los restaurantes de comida rapida, que es una de las herramientas para
satisfacer las necesidades de los consumidores. Evaluando las variables: calidad de

servicio, procesos y atencion.



Capitulo 11
Marco Tedrico

2.1 Diagnostico

Segin (Cummings y Worley, 2007) el diagnostico de las empresas, ayuda a
conocer y organizar como funcionan los procesos dentro de la organizacion para poder
recopilar la informacidn necesaria y asi poder determinar los problemas que esta presenta.

Se puede aplicar en cualquier tipo o esquema de analisis que funcione.

Estos pueden encaminar a la presentacion de resultados que permiten mejorar la

gestion de la calidad en las entidades ya sea en el rubro que desempefie.

Esto puede ser un sistema de evaluacion y control de enfoque constructivo que
permite evaluar de manera integral, tanto las areas y procesos de la organizacion. Facilita
de hacer una transicion de una cultura, de trabajo tradicional y esto puede ser una mejora

continua.

2.2 Niveles de la Calidad del Servicio.

Se dice que la calidad, se mide por medio de una cosa 0 experiencia que satisface
una necesidad y soluciona un problema o agrega valor para una persona, para que ella

pueda identificar por medio de su atencidn en el servicio que le brindan.



Si el consumidor evalla cosas tangibles, puede ser comparadas entre si para
evaluar la atencion del servicio de las diferentes percepciones que el cliente recibe, segun
(Tigani, 2006 Liderazgo 21) si al efectuar una resta en un momento de verdad, el resultado

es positivo, porque hay calidad perceptible para los clientes.

Los servicios generalmente se utilizan en actividades econdémicas que se ofrecen
de diferentes maneras, las cuales generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo
para obtener los resultados deseados en los propios receptores, como en objetos o en otros

bienes que los compradores puedan adquirirlos y sean responsables.

A cambio que los clientes pagan, invierten su tiempo y esfuerzo, esperan obtener
valor al acceder a bienes y servicios. Ellos esperan obtener una atencion personalizada

que les garantice la satisfaccion en el proceso que reciben.

Para (Bateson, 2006) un servicio es la distincion de un bien y servicio que no
siempre es perfectamente clara. En la realidad muchos servicios contienen elementos

intangibles como las selecciones del menu de un restaurante.

En general los servicios son hechos, actividades o desempefios, que se entregan de
inmediato. En comparacion de algunas compafiias tienen algunos componentes de bienes
de proveedores de servicios para que los clientes sean atendidos de la mejor manera
posible, esto es muy importante para que ellos puedan evaluar y medir los procesos dentro

de las compaiiias.



Segun (Pizzo, 2019) la calidad de servicio se desarrolla y se practica por una
compafiia para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes, para asi
ofrecerles en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util,

oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores.

De tal manera que los clientes se sientan comprendidos, atendidos y servidos
personalmente, con dedicacion, eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,

proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la compafiia.

Una empresa otorga calidad y servicios superiores a sus clientes, propietarios y
empleados. Esto puede tener un significado de todas las caracteristicas, actos e

informacion que deben de aumentar la capacidad de producir valor a los clientes.

Segun (Tigani, 2006 Liderazgo 21) la excelencia en el servicio, los clientes muy
satisfechos transmiten su satisfaccion a tres 0 menos personas, los clientes insatisfechos
transmiten su insatisfaccion a nueve o mas personas porque siempre hay una mala

experiencia.

Es ahi donde la compaiiia tiene la oportunidad de mejorar o mantenerse en los

procesos de atencidn correspondientes.



Las compafiias identifican que los clientes buscan més de lo que adquieren, es por
eso que tratan la manera de satisfacerlos y sera un buen motivo de conversacion para

aplicar la excelencia de servicio.

Para lograr la excelencia en el servicio, las entidades se deben de hacer preguntas
como, ¢que compran? y ¢cudl es el proceso del servicio? EI camino de algunas compafiias,
la excelencia solo es posible cuando se logra interpretar efectivamente sus posibilidades
reales de crear valor, antes de considerar que aspectos son fundamentales a la hora de dar

satisfaccion a la demanda de valor de los clientes.

Una excelencia del servicio sera posible cuando la satisfaccion de las expectativas
de los clientes ha sido superada, para los restaurantes se debe de entregar un servicio de

atencion y eso logra entender las expectativas de los consumidores.

2.3 Falla'y Recuperacion del Servicio

Una falla en el servicio se describe como las expectativas del cliente estén por
debajo de la satisfaccion. Segun (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009) esto permite como el
cliente percibe la calidad del servicio prestado como baja y la solucién de ellos, adapta a
las empresas a buscar soluciones viables y tener acciones que ponga al cliente como un

coautor de las soluciones.
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Las fallas se presentan de toda clase de razones:

o El servicio no esta disponible

o Entrega tarde o demasiado lento

o Mal ejecutado

. Empleados groseros o indiferentes.

En la investigacion se visualiza como una punta de un iceberg, las fallas y
reconocimiento son como una similitud de la situacion, dejando las fallas sin una forma

de vista facil a menos que el cliente intervenga creando un reclamo.

Dando lugar a los efectos creados por satisfacer al cliente insatisfecho, se puede
afirmar que un cliente con resolucion efectiva del fallo, es muchisimo mas feliz con la
marca que con uno que nunca haya tenido problemas, creando una paradoja que, si agrede

con un fallo para ser solventado, cada caso debe ser evaluado.

2.4 Innovacion y Disefio del Servicio.

En el caso de empresas con énfasis en procesos, no se puede dejar de plantear el
hecho de su innovacion y su disefio en los servicios, si no como la oportunidad de un buen

diagnostico de los ya existentes y mejor aun, si cuenta con innovacion.

El desafio con lleva el poder describir un servicio sin caer en confusion o plantearlo

incompleto como una tarea ardua requiere de ser subjetivo, preciso y sensible.

11



Dentro del procesos de desarrollo de servicios y el mantenimiento de los ya
existentes se debe investigar con los propios autores o de sus primeras lineas que
intervienen para lograr identificar en participacion directa, dando como protagonistas a

los empleados y los compradores.

2.5 Innovacion de Servicio

En la capacidad de cada empresa se debe plantear la innovaciéon de servicios
haciendo de esto una oportunidad de avanzar y procurar mantenerse en la mente de sus

clientes.

Segun (Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. 2009) Estas innovaciones
pueden ser mayores 0 cambios menores, totalmente nuevas o una transformacion de

alguna ya existente, como podemos mencionar:

) Innovacidn radical: son servicios totalmente nuevos para el mercado que
aun no se definen como tendencia.

) Extensiones de las lineas de servicios: representan un aumento de los
servicios ya ofrecidos.

° Mejoras en servicios: es el cambio de las caracteristicas en los servicios de

los que ya cuenta la empresa.

12



2.6 Planos de Servicios

Algunas empresas cuentan con estrategias integradas, lineamientos para cada uno
de sus procesos y servicios que presta, es acd donde los planos de servicios se elaboran

para crear unificacién ademas de control.

Los planos de servicios se detalla la ingenieria de los procesos y como se logran a
detalle paso a paso, lo que permite tener formatos estables y de control llamados mapas,
sus componentes son para mostrar simultaneamente el aporte por individuos o hasta por
seccidén, podemos mencionar: acciones del cliente, acciones del empleado visible,
acciones del empleado invisible y procesos de apoyo. (Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., &

Gremler, D. D. 2009).

2.7 La Atencioén al Cliente

Segun (Aniorte, 2019) como principios de la atencién al cliente se establece que,
el cliente valora la calidad en la atencidn que recibe, cualquier sugerencia o consejo es
fundamental para la mejora. Toda accidn en la prestacion del servicio debe estar dirigida
a lograr la satisfaccion en el cliente, esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad

calidad, tiempo y precio que ellos reciben.

Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con respecto a la

produccién de bienes y servicios, el disefio del servicio que se realiza debe satisfacer
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plenamente las necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de la

empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado.

2.8 Caracteristicas del Servicio de Calidad

Segun (Aniorte, 2019), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir

para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

v Debe cumplir sus objetivos

v Debe servir para lo que se disefio
v Debe ser adecuado para el uso

v Debe solucionar las necesidades

v Debe proporcionar resultados

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por Paz
(citado en verdd, 2019), las cuales estaran a cargo del personal que labora en las entidades,
ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que estan en contacto directo

con los clientes, estas pueden ser:

o Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad
o Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes

situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.
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o Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener
afan de superacion.

o Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del
resto de aspectos de la vida.

o Disposicidn de Servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender,
ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

o Don de Gentes: tener capacidad para establecer relaciones de calidad y
afectuosas con los demas, y, ademas, disfrutarlo.

o Colaboracién: ser una persona que gusta de trabajar en equipo, le agrada

trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en comdn.

. Enfoque Positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con
optimismo.
o Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no

siempre evidentes a todo el mundo.

. Habilidad Analitica: permite extraer lo importante de lo secundario,
descomponer un discurso o problema para ofrecer una solucién global.

o Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer
alternativas al abordar una situacion. En partes, para poder analizar cada una de las ideas
principales en funcién de ese analisis,

o Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones

comprometidas.
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o Aspecto Externo: es la importancia de una primera impresion en los

segundos iniciales para crear una buena predisposicion hacia la compra en el cliente.

Lo anterior son términos que describen caracteristicas positivas y deseables en el
servicio y la atencién ofrecida por un negocio (sin importar el giro que éste tenga) y, que

puede ser entendido como se muestra a continuacion:

a) Impacto de la calidad en el servicio

b) Niveles de exigencias

La importancia de cubrir con la mayoria de las caracteristicas mencionadas
anteriormente, radica en que la calidad del servicio se ha convertido en un factor

fundamental en la decisién de compra por dos razones:

v La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante una
diversidad de servicios que afiaden valor al producto que se ofrece.

v La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida
gue va conociendo mejor el producto y mejor su nivel de vida. En un principio, suele

contenerse con el producto base, sin servicios, y, por lo tanto, mas barato.

Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan hasta terminar deseando
lo mejor, no comprender este hecho ha llevado al fracaso de algunas empresas, que se han

dado cuenta muy tarde del error cometido.
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La calidad percibida del servicio da como resultado de un proceso de evaluacion,
en el cual los clientes comparan sus percepciones de la prestacion del servicio recibido

con lo que ellos esperaban del mismo.

2.9 Ventajas de Atender Mejor al Cliente

(Vartuli, 2019) nos muestra 15 beneficios que las empresas pueden llegar a

conseguir mediante une buena atencion al cliente:

1) Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

2) Incremento de las ventas y la rentabilidad.

3) Ventas méas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos
clientes, usuarios o consumidores.

4) Un més alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o
usuario.

5) Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos a
comprar los otros servicios o productos de la empresa.

6) Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacién boca-a-boca vy,
las referencias de los clientes satisfechos.

7) Menores gastos en actividades de marketing: las empresas que ofrecen baja
calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones en marketing para “reponer” los

clientes que pierden continuamente.
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8) Menos quejas y reclamaciones, en consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestion.

9) Mejor imagen y reputacion de la empresa.

10)  Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.

11)  Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes.

12)  Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan
unificados, hacia un mismo fin.

13) Menos quejas y ausentismo por parte del personal, por ende, una
productividad mas alta.

14)  Menor rotacion del personal.

15)  Una mayor participacion de mercado.

2.10 El Serviespacio en las Empresas

Para (Tigani, 2006 Liderazgo 21) consiste en evaluar las condiciones del entorno,
que ayudan a las empresas a completar sus tareas, como rol importante para que ellos

puedan tener una excelencia en atencién y en su servicio que ofrecen.

En el marketing como buen resultado a menudo se basa a la evidencia fisica que
rodea el servicio que la empresa ofrece, esto ayuda a formar sus evaluaciones del servicio

en forma objetiva.
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2.11 Marketing de Servicios

Para (Zeithaml, V. A, Bitner, M. J., & Gremler, D. D. 2009) Los proveedores necesitan
ensefiarles a los clientes los beneficios del servicio, dénde y cudndo obtenerlo, asi como

participar en los procesos de servicio para obtener los mejores resultados.

Las actividades promocionales que puede realizar el cliente, pueden incluir un
incentivo econdmico, generalmente estan disefiadas para estimular pruebas de compra

inmediatas o para fomentar el consumo cuando la demanda es baja.

Esta serie de procesos de servicios es muy importante, porque el cliente tiene la
oportunidad de experimentar el servicio que se le estan brindando, asi mismo la empresa

obtiene la informacidn necesaria para ver en que es lo que puede mejorar.

2.12 Estrategia de Marketing

Generalmente, es disefiada por el departamento de marketing y su principal
funcién es orientar a toda la empresa hacia la calidad de atencién al cliente. Segun (Pérez
,2007) en la estrategia de servicio se define el valor que se desea para los clientes; el valor
es el principal motivador de la decisién de compra y por lo tanto como la posicién

competitiva que se sustentara en el mercado.
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La estrategia de orientacion al cliente se caracteriza por la preocupacion de adaptar
la oferta de la empresa a las necesidades y deseos del cliente, esforzarse para satisfacerlos,

asi mismo adaptar los productos o que se anticipen a las expectativas de los clientes.

La estrategia de marketing, sirve de guia a toda la empresa para alcanzar el
conocimiento de los clientes y la excelencia en la prestacion del servicio, ademéas de
permitir tomar en consideracion las sugerencias y quejas de los clientes como una

oportunidad de mejor permanente.

Las empresas de servicios son reconocidas por su liderazgo, en las operaciones
han avanzado mas all4 de la produccion en masa de servicio establecido hacia una
propuesta de adaptacion masiva de los servicios y que esto le permite a la empresa
responder mas a las variaciones de las necesidades de los clientes sin perder de vista la

mejora de productividad.

De esta forma, el objetivo primordial de la estrategia debe ser la causa de una
impresion favorable en el cliente cada vez que entre en contacto con algun sector de la

empresa.

La estrategia de servicio es importante en las empresas de tal manera que orienta
la atencidn de la gente de la organizacion, hacia las prioridades reales del cliente, debe

convertirse en principio de calidad para cada trabajador, de tal forma que aun cuando un
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trabajador no esté en contacto directo con el cliente, conoce el funcionamiento de los

servicios y participa del resultado que percibe el cliente.

Para (Kotler Y Armstrong 2013) En las empresas de servicios, el cliente y
empleado de servicio de primera fila interactlan para concretarlo. La interaccion eficaz, a
su vez, depende de las habilidades de los empleados de los servicios de primera linea y de

los procesos de soporte que respaldan.

El marketing de servicios, nos habla de marketing interno, se dice de orientacion
y motivacion de los empleados que tienen contacto con los consumidores y personas de

apoyo al servicio para que trabajen con equipo y promuevan una satisfaccion al cliente.

De igual forma el marketing de servicio nos da de referencia el marketing
interactivo como capacitacién de los empleados de servicio, en el arte de interactuar con

los clientes para satisfacer sus necesidades.

2.13 Proceso de Servicio

(Lovelock y Wirtz (2009) sefialan que los procesos de servicios se describen como
el método y la consecuencia del funcionamiento de los sistemas de operacion del servicio,
especifica la manera que se vincula para crear la proporcion de valor que han prometido

a los clientes.
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Una de las herramientas principales y fundamentales para disefiar nuevos servicios
o redisefar los existentes, se conoce como los diagramas dentro de las empresas. Esto
permite a que las actividades y caracteristicas basicas puedan identificarse a que los

clientes experimenten los procesos de servicios.

Los diagramas dentro de las empresas ayudan a identificar y reducir puntos de
fallas del servicio y también proporcionan informacion importante para el redisefio de los

procesos del mismo.

Los procesos de servicio segun (Lovelock, Reynoso, D” Andrea Y Huete, 2004),
van desde procesos relativamente simples que implican algunos pasos, hasta actividades
muy complejas. El proceso implica tomar insumos y transformarlos en resultados. Es asi

donde van dirigidos los procesos de cada empresa de servicio.

Al observar los procesos de marketing de servicios, desde un punto de vista
exclusivamente operativos, se basa en acciones tangibles dirigidas al cuerpo de las
personas 0 sus posesiones fisicas y acciones intangibles, dirigidas a las mentes de las

personas 0 a sus activos intangibles.

22



Capitulo 111
Metodologia

3.1 Participantes

En la presente investigacion se tendra como participantes a los consumidores de
los restaurantes de comida rapida hamburguesas: Wendy’s Masferrer, Burger King

Masferrer y Mc Donald’s Paseo General Escalén.

Son todas las personas entre 15 y 50 afios con poder adquisitivo (medio y alto) que
consumen frecuentemente comida répida y visiten los siguientes establecimientos:

Wendy's Masferrer, Burger King Masferrer y Mc Donald’s Paseo General Escalon.

Con cada participante queremos obtener la mayor informacion necesaria y
posible para analizar los datos presentados, evaluando su experiencia y evaluacion de los

establecimientos.

3.1.1 Consumidores

Son todas las personas que cumplan con el perfil para llevar a cabo la
investigacion, las cuales vistan los restaurantes de comida rapida de hamburguesas de la
zona de San Salvador, con un nivel medio y medio alto, frecuentan y consuman comida

rapida, en el rango de edades entre 15 a 50 afios.
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3.2 Método

Cuantitativo descriptivo no probabilistico

El trabajo de investigacion consta del método cuantitativo que permite recabar los
datos por medio de la técnica encuesta, conociendo de manera directa las preferencias y
opiniones de los participantes en desglose de los objetivos planteados, creando la
implementacién de métodos descriptivos o diagndstico que se caracteriza el fendmeno de
forma concreta, desarrollando sus peculiaridades o diferencias para conocer cada
situacion, actividad, objeto, proceso y persona, con el fin de predecir bajo los resultados

encontrados. (Gross, 2019)

Se escogiod este método no probabilistico, porque permitira la recoleccion de los
datos bajo las encuestas con un nimero para cada marca que permite la comparacién de
ellas bajos los mismos parametros, se contara con sus caracteristicas y demas detalles para

crear hipotesis de los hallazgos.

3.2.1 Muestra

En la muestra no probabilistica se seleccionan individuos o casos para una muestra
infinita, en esta se utilizara porque se desconoce el total de la poblacion por encuestar, la

cual se definira por cada lugar a investigar. (Benassini, M. 2009).
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3.2.2 Cuota por cada restaurante de comida rapida

Restaurante Wendy’s

30 encuestas

Restaurante Burger King

30 Encuestas

Restaurante Mc Donald’s

30 Encuestas

Total =

90 Encuestas

Entonces 90 instrumentos como cuota de la investigacion 30 por cada restaurante,

debido que no se puede medir con exactitud y los participantes tiene que cumplir el perfil

para ser encuestado. El requisito principal es que estén consumiendo en el lugar donde

vendan comida rapida de hamburguesas.
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3.3 Instrumentos

De acuerdo a (Benassini, M. 2009) un muestreo por cuotas selecciona una
caracteristica especifica en la cual los entrevistadores buscan seleccionar a un grupo de
componentes y se selecciona la muestra. Asi se determina la parte que tiene cada categoria

de las caracteristicas.

La muestra por cuota, se dice que es la forma no probabilistica de seleccionar una

caracteristica importante para estudiar y se determina la parte de la poblacion.

Su realizacion es propia de la investigacion basada directamente de los objetivos
y del marco teorico, disefiada con el fin de identificar las peculiaridades y comparaciones

de las marcas antes mencionadas.

Dicho instrumento esta estructurado en tres fases:

= Evaluar el desempefio de los procesos de cada restaurante de comida
rapida.

= Encontrar causas y consecuencias que generen inconformidad en cada
cliente

= Crear una comparacion entre las tres marcas.
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3.4 Procedimiento

Por medio del método no probabilistico por cuotas se obtendra informacion
fidedigna por cada participante, logrado por las preguntas cerradas en el instrumento

presentado.

Se visitara cada uno de los establecimientos entre los dias 25 y 31 de octubre,
procurando tener muestras de los tres horarios mas importantes que son: desayuno,

almuerzo y cena.

Abordar a cada persona, asegurandonos de su experiencia dentro de los

establecimientos, y que pueda darnos los resultados precisos que queramos recopilar.

Asi mismo conocer los procesos de atencién al cliente de cada restaurante de
comida rapida, encontrar las personas que hagan visitas en el Gltimo mes en los

restaurantes de comida rapida y que se logre comparar los procesos de las tres marcas.

Recolectar la informacidn obtenida de los tres restaurantes por medio de cada
instrumento que se realizara a cada participante, esto nos ayudara a poder tener una base

fundamental para obtener un buen resultado.
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3.5 Estrategia de Analisis de Datos

Una vez aplicado los resultados de informacion por parte de los instrumentos, se
trabajara por medio del programa Excel 2016, luego se trasladara al documento oficial.
Obtendremos los resultados por graficas de barras. Luego realizaremos una tabla

comparativa de las marcas evaluadas.

Se realizara un analisis por cada pregunta de las tres marcas, con el fin de
presentar los datos de forma gréfica, para facilitar la interpretacion de las personas

encuestadas.
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Capitulo IV
Anadlisis de Resultados

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de las encuestas que se
Ilenaron con los participantes de un numero igual cada uno de los restaurantes de comida
rapida: Wendy’s Masferrer, Burger King Masferrer y Mc Donald”s Paseo General Escalén
los cuales se analizaron cada una de las preguntas disefiadas, para dar repuestas en graficas

de barra y tener una comprensién mas clara de los datos reflejados.

El instrumento consiste en que los participantes fueron asistidos y auxiliados por
los investigadores para el llenado del instrumento sin buscar dafar el criterio original de
ellos. Tienen en total 11 preguntas cerradas y basadas en su experiencia de visita a las

marcas presentadas.

Por lo tanto, se muestra el desarrollo de cada pregunta del instrumento con su

gréficos y analisis.
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DATOS GENERALES

Tabla- 1
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Hombres 42 47%
Mujeres 48 53%
Totales 90 100%

54% 53%

52%

50%

48% 47%

-

44%

HOMBRES MUIJERES

Figura 1- Genero

Tabla-2
EDADES FRECUENCIA PORCENTAJE

15a20 18 20%
21a30 43 48%
31a40 20 22%
41 a50 9 10%
Totales 90 100%

60%

48%

50%

40%

30% 20% 22%

20%
. l -

10%

[ ]

15a 20 21a30 31a40 41 a 50

Figura- 2 Edades
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1 ¢Cual de la siguiente lista de restaurantes de comida rapida visito en el

ultimo mes?

Objetivo Especifico N° 1: Identificar los motivos por el cual los clientes deciden
optar por otras opciones de restaurantes de comida rapida.

WENDY'S BURGER KING SO SENERAL
MASFERRER MASFERRER o
30 30 30
RESTAURANTES

35

30

30

25

20

15

10

[€,]

WENDYS MASFERRER BURGER KING MASFERRER  MC DONALDS PASEO
GENERAL ESCALON

Tabla- 3

Figura-3 Restaurantes

Analisis: En la investigacion se propuso encontrar personas que tuvieran una

experiencia reciente en el Gltimo mes en las 3 marcas estudiadas.
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2. ¢Cuales de los siguientes motivos le hizo escoger el restaurante anterior?

Escoja 3 opciones.

Objetivo Especifico N° 1: Identificar los motivos por el cual los clientes deciden
optar por otras opciones de restaurantes de comida rapida.

Tabla-4 Precio | Horarios |Promociones| Productos |Ubicacion| Atencién
15 9 10 24 18 14
WENDY'’S
30
24
25
18

20

15 14
15

9 10

10
0

Precio Horarios Promociones Productos Ubicacion Atencion

Figura-4 Motivos del restaurante.

Tabla- 4.1 Precio Horarios | Promociones | Productos | Ubicacion | Atencién
18 9 14 23 13 13
BURGER KING
25 23
20 18
15 14 13 13
10 J
1B
0
Precio Horarios Promociones Productos Ubicaciéon Atencion

Figra-4.1 Motivos del restaurante
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Tabla-4.2

Precio | Horarios | Promociones | Productos | Ubicacién | Atencion

18 7 7 25 13 20
30

MC DONALD’S 25
25

20
20 18
15 13
10 7 7
5 i B
0
Precio Horarios Promociones Productos Ubicacion Atencion

Figura- 4.2 Motivos del Restaurante

Analisis: Dentro de los datos se encontro que para las 3 marcas se destaco que sus
productos son uno de los motivos mas importantes. En Wendy’s como segundo motivo la
ubicacion de restaurante y su relacion de precio. Burger King a pesar de ser unos de los
menus mas caros, muchos de sus compradores la relacion precio-producto les parece un
motivo de peso ademas de las promociones. Mc Donald’s destaca su servicio y su precio

como motivos secundarios.
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3. Segun la siguiente escala donde 1 es totalmente Insatisfecho y 5 es

Totalmente Satisfecho. ¢ Como evalla el restaurante en los siguientes atributos?

Obijetivo Especifico N° 2: Determinar las causas y consecuencias que generan la
inconformidad del cliente con respecto a la atencion brindada.

Tabla-5
Rapidez de Atencion
Tiempo de Entrega (orden)
Disponibilidad del Menu
Conocimiento del Men(
Ambientacion
lluminacion
Limpieza General
Limpieza de Bafios
Calidad de Atencién
Presentacion del Personal

25

20

15
2 1
10
4
2
00 ooI 0
A |

& ETIn1l M2 m3 W4 mTSa5

]

Figura-5 Nivel de Satisfaccion en Atributos Wendys.

Analisis: En los atributos de wendy’s predomino como totalmente satisfecho en la
disponibilidad de menu y el conocimiento del menu con el personal de servicio, no
dejando atras ningun atributo, porque en su mayoria cuenta como satisfecho sin demostrar

en alguo dato como variante de satisfaccion.
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Tabla-5.1

BURGER KING
25
. 20 20 19 " 19 20
17 16 16 16
15
1
10 8 7 8 8 . J 8
5 5 6 35 5 5 5
5 2 2 2 2
00II 0 II 1 1I ol I ol ol I ol I 11I| 00 ol1
0 (][I | e | | B | [ [ | | [ | | B | [ [
& S ée}‘o é\é& & & & 'Soog & o"‘?}
S < N\ I\ & & & 5 & &
v @ ¥ ¥ & R o° & ta N
'\«bo & 8’6 &° (&o N & &1@ bbe, *
X <& o & v & ) B S
ol ¥ & & v & N &
<& &L & & ¢ &
&,&é‘ ® (4 Q@"
HTinl m2 m3 E4 m 5TS

Figura-5.1 Nivel de Satisfaccidn en Atributos Burger King.

Analisis: Segun los datos se encuentran positivos en todos los atributos, pero se
puede mencionar que la limpieza de bafios se ve un poco afectado, ya que una persona

resulto totalemente insatifechas lo que lleva a ese restaurante tener mejorias en esta area.
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Tabla-5.2

MC DONALD’S
25
19 20 21 20 20
20
s " 135 16 16
15 1 1
1 . 1 ) "
10 6
s ,3 ) 3 3
ooofll oolfl ol1ff o g ooof" oo oogll| oog I ooofll ooo
& P\ > > & & > P & >
é“'\o o,\be' R & R & @o° .(@0° e°é Q,°° é\c,\° é,,o“
& o ® ® & & o° &® v‘ N
¥ & L © @\o NS & . z.\:b ® ®
& <& N & v & & & 0~
& ® ¥ & S <« N &
& &L R & < &
< N ¢ <€
ETinl m2 E3 E4 = 5TS

Figura-5.2 Nivel de Satisfaccion en Atributos Mc Donald’s.

Analisis: Mc Donald’s demuestra que sus clientes estan satisfechos con los

atributos, pero se encuentra un nimero de atencidn en limpieza general y de bafios.
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ATRIBUTOS PEOR EVALUADOS

WENDY'S
30
25
20
15
10
4 3 .3 ,4 3
5 11 1> 2
O | - .
& & & & & &
6‘5 ¢ \&z \&z é& i 2
5 ¥ ¥ 2% ¥ 3
s & © & 2 X
& & ) @Q’o \‘><°Q < &
S & & & &

M Insatisfechos Insatisfechos, Ni Satisfechos

Figura-5.3 Atributos peor evaluados en
Wendy’s

MC DONALD’S
30
25
20
15
10
5 53 3 3,
o M -

Conocimiento Limpieza Limpieza de Total
del menu general bafios

M Insatisfechos Insatisfechos, Ni Satisfechos

Figura-5.5 Atributos peor evaluados de Mc
Donald’s

BURGER KING

30
25

20

15
15

10

5 2 2
o | O

Rapidez de Tiempo de Limpieza Total
atencion entrega de bafios

M Insatisfechos M Insatisfechos, Ni Satisfechos

Figura-5.4 Atributos peor evaluados
de Burger King

Analisis: Como se puede observar en las
gréaficas, existe una pequefia cantidad de
personas en cada marca de restaurante
que estan (Insatisfechos, Ni
Insatisfechos-Ni Satisfechos), Por lo
que, cada marca debe mejorar en esas
areas que son muy importantes para
garantizar la total satisfaccién de sus

clientes.
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4. Segun su ultima visita en el restaurante elegido, ¢recomendaria a sus

conocidos a que visiten el restaurante de comida rapida?

Objetivo Especifico N° 2: Determinar las causas y consecuencias que generan la
inconformidad del cliente con respecto a la atencion brindada.

Tabla-6
WENDY’S
BURGER KING
MC DONALD’S

35

30 30 30
30
25
20
15
10
5
0 0 0
0

WENDY’S BURGER KING MC DONALD’S

HS| mNO

Figura-6 Recomendacion de los restaurantes.

Anaélisis: Para el 100% de los encuestados por marca, recomendaron a los restaurantes
evaluados para que los visiten.

38



5. En su visita, ¢le sugirieron otros productos ademas del que usted ordeno?

Objetivo Especifico N° 2: Determinar las causas y consecuencias que generan la
inconformidad del cliente con respecto a la atencion brindada.

Tabla-7
WENDY’S
BURGER KING
MC DONALD’S
30
24
25
22 21
20
15
10 8 9
6
0
WENDY’'S BURGER KING MC DONALD’S

ESi ®No
Figura-7 Sugerencias de cada Restaurante.
Analisis: Los participantes encuestados dijeron que, si le sugirieron producto extra, pero

un pequefio porcentaje no le sugirieron, lo que nos indica que las 3 marcas si sugieren
productos extra.
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6.

¢ Cuales de estos procesos en general ha experimentado en su visita?

Marcar las opciones que considere.

Objetivo Especifico N° 2: Determinar las causas y consecuencias que generan la
inconformidad del cliente con respecto a la atencion brindada.

Tabla-8 Debidamente Buena . Disponibilidad | Actitud de
Identificado | Apariencia Sl del Personal servicio
16 15 11 11 22
WENDY’S

25 22

20

15 11 11

10

5 l
0
Debidamente Buena Empatia  Disponibilidad Actitud de
Identificado  Apariencia del Personal servicio
Figura-8 Personal de Wendy’s.
Debidamente Buena Empatia Disponibilidad del | Actitud de
Identificado Apariencia P Personal Servicio
Tabla-8.1 16 17 11 11 21
BURGER KING

25 21

20

15 11

10

o wun

Debidamente Buena Apariencia
Identificado

Figura-8.1 Personal de Burger King.

16 17
l I 11

Empatia

Disponibilidad Actitud de
del Personal servicio
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Debidamente Buena .| Disponibilidad del | Actitud de
Identificado Apariencia Sl Personal servicio
Tabla-8.2 P
15 9 8 9 17
MC DONALD’S
25
20 17
15
15
10 9 8 9
0
Debidamente Buena Empatia Disponibilidad Actitud de
Identificado  Apariencia del Personal servicio

Figura-8.2 Personal de Mc Donald’s.

Analisis: Las personas encuestadas, o que mas experimentaron en su visita fueron:
los procesos, la actitud de personal, la buena apariencia, la identificacion; no descartando

la empatia y el desempefio del personal.
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Tabla-8.3

25
20
15

1

o

(€]

21
18
14 14
I I 10

lluminacién Mdsica Comodidad en | Disponibilidad |Disefio de
Adecuada Adecuada Inmobiliarios de Mesas mesas
18 14 14 21 10
WENDY’S

lluminacion  Musica Adecuada Comodidad en Disponibilidad de Disefio de mesas
Adecuada Inmobilarios Mesas
Figura-8.3 Instalaciones de Wendy’s
Tabla-8.4 | luminacion Masica | Comodidad en | Disponibilidad | Disefio de
Adecuada Adecuada | Inmobiliarios de Mesas mesas
23 11 13 14 6
BURGER KING
25 23
20
15 13 14
11
10
6
5 .
0
lluminacion  Musica Adecuada Comodidad en Disponibilidad de Disefios de Mesas
Adecuada Inmobilarios Mesas

Figura-8.4 Instalaciones de Burger King.
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Tabla-8.5.

lluminacién Mdasica | Comodidad en | Disponibilidad | Disefio de
Adecuada Adecuada | Inmobiliarios de Mesas mesas
20 10 8 12 10
MC DONALD’S

25
20

20
15
12
10 10
10 I | I I
0 l
lluminacion  Musica Adecuada Comodidad en Disponibilidad de Disefio de Mesas
Adecuada Inmobilarios Mesas

(6]

Figura- 8.5 Instalaciones de Mc Donald’s.

Anadlisis: Las personas encuestadas nos reflejan que los procesos dentro de las
instalaciones, lo que mas predomino en su visita fueron: disponibilidad de mesas,

iluminacion adecuada, musica adecuada e inmobiliarios.
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Precio | Disponibilidad | Temperatura | Orden | Encontr6 | Apariencia | Variedad
Tabla-9 Adecuado| del Mend | del Productos | Completa | Opciones del
Servido de Pago | Producto
14 11 11 19 13 13 21
25
20 19
15 14
3 11 11
WENDY'S
5 I I
O .
O ) N & é\. ‘0‘ @ ®b
Q&g Q<><$° &Qé 0‘z> LO& {\é\o z‘ &
o« AR
Figura-9 Calidad en el menu de Wendy’s.
. . - Temperatura Apariencia Encontré
Tabla-9.1 Agg?:ﬁ?do D'Z%?r&b;::gad del Productos Cc?rgdelrelta del  |Variedad | Opciones
Servido P Producto de Pago
14 14 15 16 9 16 9
BURGER KING
18 16 16
16 14 14 15
14
12
10 9 9
8
6
4
2
0
Precio Disponibilidad Temperatura Orden Apariencia del Variedad del Encontro
Adecuado del Menu del Productos Completa Producto menu opciones
Servido depago

Figura-9.1 Calidad de menu Burger King.
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Tabla-9.2 Precio | Disponibilidad (;I'elzrgpe(;atura Orden ICE)ncgntro Apa(rilelnma Variedad
Adecuado | del Menu € ro_uctos Completa pelones € arieca
Servido de Pago | Producto
17 9 9 16 6 8 12
MC DONALD’S
17
18 16
16
14 12
12
9 9
10 8
8 6
6
4
2
0
Precio Disponibilidad Temperatura Orden Encontro  Apariencia del Variedad en
Adecuado del Menu del Productos Completa Opciones de Producto menu
Servido Pago

Figura-9.2 Calidad de ment en Mc Donald’s

Andlisis: Los participantes consideran que la calidad de menu es de buena

apariencia en las tres marcas, como orden completa y precio adecuado.
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7. En su visita, ¢tuvo alguna mala experiencia? Indique en cual por favor.

Objetivo Especifico N° 2: Determinar las causas y consecuencias que generan la
inconformidad del cliente con respecto a la atencion brindada.

Personal de . . Otras . .
Tabla-10 Servicio Instalaciones | Limpieza Comensales Ambiente | Ninguno
1 0 3 1 0 25
WENDYS
30 25
25
20
15
10
0 I - I
Personal de Instalaciones Limpieza Otras Ambiente Ninguno
Servicio Comensales
Figura-10 Mala experiencia en Wendy’s.
Tablal0.1 Ptges:)\;}i::e Instalaciones | Limpieza Corgg’na}s;es Ambiente | Ninguno
2 1 6 2 2 17
BURGER KING
18 17
16
14
12
10
8 6
6
4 2 1 l 2 2
2
| - L L
Personal de Instalaciones Limpieza Otras Ambiente de  Ninguno
Servicio Comensales Lugar

Figura-10.1 Mala experiencia de Burger King.
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Tabla-10.2 Persor!al_de Instalaciones | Limpieza O Ambiente | Ninguno
Servicio Comensales
1 0 0 0 0 29
MC DONALD’S
35
29
30
25
20
15
10
> 1 0 0 0
0 I
Personal de Instalaciones Limpieza Otras Comensales Ninguno

Servicio

Figura-10.2 Mala experiencia de Mc Donald’s.

Anadlisis: En las tres marcas, las personas encuestadas reflejan que no tuvieron
ninguna mala experiencia, pero tenemos un pequefio porcentaje en el que indica que
Burger King tiene un mal proceso con respecto al ambiente, personal y mend y en
Wendy’s seria en las instalaciones y limpieza, por ultimo Mc Donald’s serian las

instalaciones, limpieza y personal.
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MALOS PROCESOS

WENDY’S Anaélisis: En los malos procesos de
70% 60% la marca Wendy's se observa que los
60%
50% consumidores  experimentaron  mal
o icio dentro de las instalaci :
0% 20% 20% servicio dentro de las instalaciones como:
ig; . . personal del servicio, esta igual a otras
0% comensales, pero el proceso mal evaluado
Personal del Limpieza Otra L. ) ..
servicio Comensales es la limpieza, los consumidores dijeron

Figura-10.3 Malos procesos de Wendy’s que si se debe de mejorar.

Analisis: En los malos procesos de la

) BURGER KING
marca Burger King se observa que los 16%
50% °
consumidores experimentaron mal servicio, ;3%
. 35%
el personal, otras comensales y el ambiente  30%
.. 25% (v [ (v
del lugar como un porcentaje igual y la  20% 15% 15%  15%
15% 8%
. e, . ;. 10%
instalacion tiene un porcentaje minimo que lo 5% B I I
0%
evaluaron mal, la limpieza de las Q}&& éooz" 8&0 Qq\e \@@
. A . &) @ 0 & 3
instalaciones tuvo mayor mal porcentaje, ya @*\ & N @0& ,z&"b
que se refleja que se debe mejorar para que < v
tenga un proceso bien evaluado. Figura-10.4 Malos procesos de Burger King
MC DONALD'S Anadlisis: En los malos procesos
120% 97% de la marca Mc Donald’s, los

100%
80%
60%
40%

consumidores dieron a demostrar que no

20% 3% hay malas experiencias de servicio

0% . . .
Personal del Ninguno dentro de las instalaciones, pero si hay
servicio un porcentaje que el proceso del

Figura-10.5 Malos procesos de Mc Donald’s  personal de servicio deberia mejorar.
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8.

Segun la experiencia en su visita de este restaurante, ;qué deberia de

mejorar en la atencién y servicio al cliente?

Objetivo Especifico N° 2: Determinar las causas y consecuencias que generan la

inconformidad del cliente con respecto a la atencion brindada.

Personal de . . - Ambiente .
> Menu | Instalaciones | Limpieza Ninguno
Servicio del Lugar
Tabla-11 3 4 5 5 3 15
WENDY’S
16 15
14
12
10
8
5 5
’ 3 4 3
2
' m B B 0 =
Personal de Menu Instalaciones Limpienza Ambiente del Ninguno
Servicio Lugar
Figura-11 Mejorar en la atencion y servicio en Wendy’s.
Personal de , . N Ambiente del | .
Tabla-11.1 Servicio Menu | Instalaciones | Limpieza Lugar Ninguno
4 4 5 9 9 15
BURGER KING

[ e
o N B~ O

o N B OO 0

Personal de

Servicio

Figura-11.1 Mejorar en el servicio y atencion de Burger King.

Menu

Instalaciones

Limpienza

Lugar

15
9 9
: : i I I
Ambiente del  Ninguno
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Tabla-11.2 " personal de . . L Ambiente | .
. Menu | Instalaciones | Limpieza Ninguno
Servicio del Lugar
3 1 2 2 1 22
MC DONALD’S
25 22
20
15
10
5 3
1 2 2 1
. e .
Personal de Menu Instalaciones Limpienza Ambiente del Ninguno
Servicio Lugar

Figura-11.2 Mejorar el servicio y atencion de Mc Donald’s.

Analisis: Las 3 marcas reflejan que ninguna area deberia mejorar, pero no se deben

descartar los datos reflejados, ya que el personal para las tres marcas puede mejorar a la

vista de algunos clientes, ahora en el area de limpieza los participantes nos indican que si

deben mejorar para las marcas Wendy’s y Burger King.
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ATRIBUTOS QUE DEBEN MEJORAR

WENDY’S - . N
El mend, instalaciones y limpieza

14
12
10

son &areas muy importantes que
consideran los consumidores de Wendy’s
que debe mejorar para brindar un servicio

a 5 5
l I I de calidad.

Menu Instalaciones Limpieza

o N B O ©

Figura-11.3 Atributos que debe mejorar
Wendy's. BURGER KING

25

En Burger King existe un pequefio 20

15

nimero de personas insatisfechas el cual 0

9 9
5
consideran que las instalaciones, limpiezay > .
0

ambiente del lugar son puntos claves para Instalaciones Limpieza Ambiente

del Lugar
brindar un excelente servicio al cliente. _ _ _
Figura-11.4 Atributos que debe mejorar

MC DONALD’S Burger King.

14
12

10 El personal de servicio no crea

8 empatia y eso general una molestia con
6 . . .

4 3 ) ) los clientes, al igual que la limpieza en las
2 . N N instalaciones, son areas muy importantes
0

Personal de Instalaciones Limpieza que Mc Donald’s debe mejorar.

servicio

Figura-11.5 Atributos que debe mejorar Mc
Donald’s.
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0. ¢Cémo evalla a este restaurante en una escala del 1 al 5, donde 1 es

totalmente insatisfecho y 5 es totalmente satisfecho en la atencién general brindada?

Objetivo Especifico N° 2: Determinar las causas y consecuencias que generan la
inconformidad del cliente con respecto a la atencion brindada.

Tabla-12 _
Tin 1 2 3 4 5 TS
0 0 0 20 10
WENDY’S

# 20

20

15 10

10

0

Tin 1 2 3 4 5 TS
Figura 12 Evaluacion de Wendy’s.
Tabla-12.1 | Tin_1 2 3 4 5 TS
0 0 2 11 17
BURGER KING

20

15

10

> 2

. 0 0 —

Tin 1 2 3 4 5 TS

Figura-12.1 Satisfaccién Burger King.
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Tabla-12.2 r==r— 2 3 4 5 TS

MC DONALD’S

25 21

20
15

10

5
0 0 0
0

Tin 1 2 3 4 5 TS

Figura-12.2 Satisfaccion Mc Donald’s.

Analisis: Segun los resultados obtenidos en los restaurantes de comida réapida, se
puede observar que, en dos de ellos, los clientes estan satisfechos y totalmente satisfechos
con respecto a la atencion que se les brinda, a excepcion de Burger King, solamente dos

personas no estuvieron tan convencidas de recibir una buena atencion de calidad.

53



de estas marcas de comida rapida?

10. ¢Se ha enterado de alguna innovacion en la atencion al cliente en algunas

Obijetivo Especifico N° 3: Comparar los procesos de atencién al cliente que utiliza
cada empresa de comida rapida.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Tabla-13 SI NO
WENDY’S 7
BURGER KING 3
MC DONALD’S 12
83
7 5 12
— — [ ]
WENDYS BURGER KING MC DONALDS
mSi ENO

Figura-13 Innovacion de cada Restaurante.

Andlisis: La mayoria de participantes en los tres restaurantes de comida,

desconocian acerca de alguna innovacién de servicio y atencion al cliente, por otra parte,

cabe mencionar que hubo pocas personas que, si conocian sobre innovaciones de servicio

y atencion, en el que mencionaron algunas de Wendy’s, Burger King y Mc Donald’s.
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11. Para usted, de los restaurantes de comida rapida: Wendys Masferrer,
Burger King Masferrer o Mc Donalds Paseo General Escalén. ¢ Cuéles son los mas rapidos
para atender a sus clientes? (Por favor seleccione cual es la marca en 1° lugar, cual es la

marca en 2° lugar y cudl es la mara en 3° lugar).

Obijetivo Especifico N° 3: Comparar los procesos de atencién al cliente que utiliza
cada empresa de comida rapida.

Tabla-14 BURGER KING | MC DONALD’S
36 28
40 36
35
28
30 26
25
20
15
10
5
0
BURGER KING MC DONALD’S WENDY'S
1° LUGAR 2° LUGAR 3° LUGAR

Figura-14 Marca Ganadora

Analisis: Para los participantes de las encuestas, dieron a demostrar que lo mas
importante para ellos es la atencién que se les brinda y por eso mismo consideraron que
Burger King Masferrer se merece el primer lugar, debido a su capacidad y rapidez para
atender a sus clientes, dejando a Mc Donald’s Paseo General Escalon en segundo lugar y

Wendy’s Masferrer en tercero.

55



Capitulo V
Conclusion y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

Después de haber analizado los gréaficos, se concluye los siguiente:

v Dentro de los datos encontrados podemos deducir que cada uno de los
visitantes de cada marca muestra principal interés en el producto siendo los valores mas
altos de cada marca en la pregunta 2 que detalla los motivos que llevan a escogerles, lo
que propone como eje muy importante a los productos de cada marca como la primera
line de satisfaccion de la atencién que los compradores buscan, ademéas de tomar muy
enserio la atencion que brinda el personal a los clientes seguido por los precios y
promociones que despierta interés a los compradores y como forma adecuada de llegar a

ellos como premio a su fidelidad. (pregunta 2)

v En cada una de las marcas detalla con buena intencion como el valor de un
producto se toma en cuenta para los clientes en la comparacién precio-calidad, para cada
marca se destaco esta intencién de valorar como la calidad y el precio si importa dando a
lugar que, aunque un producto sea de costo medio alto se valora mucho la calidad

presentada. (pregunta 2)
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v En los atributos que se mostraron a los encuestados para verificar la
evaluacion de los procesos en sus visitas se destaca su satisfaccion en puntos como la
calidad de atencidn, presentacion del personal, disponibilidad de mend y conocimiento de
menu al momento de ser atendidos lo que indica como la experiencia de marca incide y
logra como cada comprador desea ser parte de ella integral y ser tomados en cuenta.

(pregunta 3,4y 5)

v Es prudente destacar como los clientes si analizan los detalles que permiten
evaluar a su marca de comida rapida hamburguesas y como toda su experiencia determina
como cada elemento suma como ejemplo la apariencia del personal contribuye en toda la
imagen y siendo cada detalle un propulsor de su imagen, esto fomenta el deber de no
desfallecer en los procesos que por imperceptibles logran colaborar con el todo de una

marca. (pregunta 6)

v La constante evaluacion desde el interior de una marca es ahora una forma
util de colaborar a no perderse en el universo de empresas dedicadas al mismo rubro y uno
de los apoyos mas fuertes es la opinion de sus mismos compradores que le daran una
deduccidn de los elementos claves, perdidos o ignorados que sus clientes objetivo busca,
cada marca deberia considerar un programa que le ayude a mantener lazos fuertes con sus
cliente y aun con los clientes de su competencia porque aun desde su perspectiva podra

lograr determinar qué area deberia ser reforzada o reinventar.(preguntas 7,8 y 9)
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v En los datos se encontré6 como cada marca a pesar de sus campafias tiene
vacios en la manera que entrega la informacion sus compradores de diferentes tipos,
reconociendo muchos de ellos no conocer innovacion y se vuelve una oportunidad amplia
de como ellos podrian utilizar para crecer en contexto de dejar fuertes lazos y muy amplia

competencia para con sus rivales en el rubro. (pregunta 10)

v Burger King destaca por una no muy amplia ventaja de sus competidores y se
coloca como el primer lugar de toda la encuesta seguido por Mc Donald’s y, por ultimo,
pero Wendy’s, que sus diferencias logran ser muy escasas, pero logra ser entre toda la
empresa mas completa en todos sus procesos aun teniendo pequefios déficits que pueden
ser solventados. La marca puede lograr refrescarse y acercarse mas a sus compradores

logrando hasta quiza tener mas nimero de ventas. (Pregunta 11).

Wendy's

Determinamos que los procesos en Wendy’s todos llevan a la intervencion de los
empleados que interactlan de primera mano con los clientes esto reitera la necesidad de
fortalecer estos procesos y sus paso a paso para crear una experiencia satisfactoria para

los clientes que confian y desean sus productos.
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Burger King

Detectamos que sus instalaciones deberian tener un cambio para mejorar la
perspectiva del cliente y sus procesos de servicio deben contar con mas entrenamiento,
diagndstico personalizado por area y mostrar mas empatia para sus clientes que

demuestren interés por la comodidad en el tiempo de visita y su personal al servicio.

Mc Donald’s

Su servicio demuestra como ha logrado sus metas, pero siempre el consumidor
desea no se descuide con la calidad de producto presentada, las comodidades de sus

instalaciones sean mas llamativas y sus procesos deben seguir en mejora continua.
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5.2 Recomendaciones

v Luego de realizarse la investigacion, se recomienda y se sugiere para las
marcas de restaurantes de comida rapida: Wendy’s Masferrer, Burger King Masferrer y
Mc Donald’s Paseo General Escaldn, que hay algunas areas dentro de las instalaciones en
la cual los clientes se encuentran satisfechos, de igual forma hay un porcentaje minimo en
otras areas que los clientes deben mejorar para que sus clientes se sientan satisfechos con

la atencion recibida.

v En algunos datos que se encentraron podemos decir que los consumidores
estan por el interés del producto de igual forma la intencion del personal, los precios y
promociones. Por otra parte, los procesos también lo reconocen los consumidores, el
personal de atencién de cada restaurante, esto nos indica que el personal esta debidamente

capacitado para satisfacer en su atencion que brindan. P. 2,4,5.

v Otras areas son puntos clave que no se deben dejar pasar por alto, ya que
son de mucha importancia al momento que los clientes reciben la atencién de cada
restaurante, por ejemplo, los bafios y disponibilidad de mesas.

v Los procesos se deben mantener y mejorar en las expectativas de los

consumidores para gque su visita sea siempre sea constantemente.
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ANexos

Investigacion de Atencion al Cliente

Wendys Burger King | Mc Donalds
Género: 1M | 2.F | Ocupacién:
Edad: 1.15a20 2.21a30 | 3.31a40 | 4.41a50
1. ¢/ Cudl de la siguiente lista de restaurantes de comida rapida visito en el Gltimo 1 meses? Escoja una opcioén.
1. Wendys [ 2. BurgerKing [ 3. Mc Donalds
2. ¢Cuales de los siguientes motivos le hizo escoger el restaurante anterior? Escoja 3 opciones.

1.Precio 2.horarios 3.Promociones [ 4.productos
5.Ubicacion 6.Atencion 7.0tros

3.Segun la siguiente escala donde 1 es Totalmente Insatisfecho y 5 Totalmente Satisfecho
¢,c0mo evalla el restaurante en los siguientes atributos?

Rapidez de atencién Tin 1 2 3 4 5TS
Tiempo de entrega (orden) Tinl 2 3 4 5TS
Disponibilidad de menu Tin 1 2 3 4 5TS
Conocimientos del menu Tin 1 2 3 4 5TS
Ambientacién Tin1 2 3 4 5TS
lluminacién Tin1 2 3 4. 5TS
Limpieza general Tin1l 2 3 4 5TS
Limpieza bafos Tin1 2 3 4. 5TS
Calidad de atencion Tin 1 2 3 4 5TS
Presentacion del personal Tin 1 2 3 4. 5TS

4. ¢Segun su Ultima visita en el restaurante elegido, recomendaria a sus conocidos a que visiten el restaurante de comida rapida?

1.SI [ 2. NO. Porque:

5. ¢En su visita, le sugirieron otros productos ademas de los que usted orden6?

1.5l [ 2.NO

6. ¢ Cuales de estos procesos en general ha experimento en su visita? Marcar las opciones gue considere.

Personal 1.Debidamente identificado 4.Empatico
2.Buena apariencia personal 5.Disponibilidad de personal
3.Actitud de servicio

Instalaciones 1.lluminacién adecuada 4.Comodidad en inmobiliarios
2.Musica adecuada 5.Disponibilidad de mesas
3.Disefio de espacios

Calidad en menu 1.Precio adecuado 5.0rden completa
2.Disponibilidad de menu 6.Encontré opciones de pago
3.Variedad en menu 7.Apariencia del producto
4.Temperatura del producto servido

7. ¢En su visita tuvo alguna mala experiencia? Indique en cual por favor.

1. Personal de servicio 5. Otras comensales
2. Instalaciones 6. Ninguno

3. Ambiente del lugar 7. Otro. Especifique
4. Limpieza

8. ¢Segln su experiencia en su visita de este restaurante que deberia de mejorar en su experiencia en atencion y servicio al
cliente?

1.Personal de servicio 5.Limpieza
2.Menu 6.Ninguna
3.Ambiente del lugar 7. Otros(especifique)

4.Instalaciones

9. ¢ Cémo evallia a este restaurante en una escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente Insatisfecho y 5 es Totalmente Satisfecho en
la atencién general brindada?

Tin 1 2 3 4 5TS
10. ¢Se ha enterado de alguna innovacién en la atencién al cliente en algunas de estas marcas de comida rapida?
1.Wendys Cual 2.Burgern King Cual 3.Mc Donalds Cual
1.8l 2.NO 1.8l 2.NO 1.8l

2.NO

11.Para usted, de los restaurantes de comida rapida: Wendys Masferrer, Burger King Masferrer o Mc Donalds paseo general
escalon,

¢ Cuales son los mas rapidos para atender a sus clientes? (Por favor seleccione cual es la marca en 1 lugar, cual es la marca en 2
lugar, cual es la marca en 3 lugar).

Wendys Masferrer

Burger King Masferrer

Mc Donalds paseo general escalén
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