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1. Instrumentos aplicados
Instrumento Dimension/Pregunta Escala
,Como calificaras el
ambiente del
SERVQUAL establecimiento? 1-5
.,Como fue la atencion
del personal?
¢, Qué tan satisfecho (a)
estds con el sabor de 1-5
nuestros platillos? (Excelente, Buena,
CSAT _
¢En general, como fue tu Regular, Mala)
experiencia en el
establecimiento?
¢, Qué tan satisfecho (a)
guedaste con la atencién (Muy satisfecho (a),
CES del personal al respetar | Satisfecho (a), Neutral,
tus preferencias en el Insatisfecho (a))
pedido?
cQué te parecid la
presentacion de los
alimentos? 1-5
¢Como calificarias la| (Mucho, suele influir en
Kano relacion calidad- precio? mi eleccion, Algo, pero

¢, Qué tanto influye en tu
decision de compra que
en un local tenga
promociones?

no siempre, Nada, no
influye en mi decision)




2. Base de datos

ID Respondent Instrumento Dimension o Pregunta Respuesta Comentario opcional
1 SERVQUAL  Capacidad de respuesta 8 Buena
2 SERVQUAL  Capacidad de respuesta 11 Moderado
3 SERVQUAL  Tangibilidad 13 Bueno
4 CSAT Satisfaccion de productos 13 Muy Satisfecho
5 CSAT Satisfaccion general 2 Excelente
6 CES Nivel de esfuerzo y respuesta 7 Muy Satisfecho
7 Kano Calidad unidimensional 6 Buena
8 Kano Calidad requerida 6 Promedio
9 Kano Calidad atractiva 5 Si influye, pero no siempre

Definiendo los instrumentos aplicados
SERVQUAL

Este instrumento mide la calidad del servicio a través de la percepcion del cliente.
En este caso, se aplico para evaluar:

o El tiempo de espera al recibir la orden,
o El ambiente del establecimiento,
e Y laatencion del personal.

Las respuestas se valoraron en una escala del 1 al 5, donde 1 representa una experiencia
negativa y 5 una experiencia excelente.

CSAT (Customer Satisfaction Score)

Evalla el nivel general de satisfaccion del cliente.
Las preguntas estuvieron dirigidas a conocer:

o Lasatisfaccion con el sabor de los platillos,
« Y laexperiencia general en el establecimiento.

Se utilizd una escala de 1 a 5, con opciones cualitativas: Excelente, Buena, Regular o Mala.



CES (Customer Effort Score)

Mide el esfuerzo que el cliente percibe al interactuar con el servicio.
En este caso, se pregunto:

“;Qué tan satisfecho(a) quedaste con la atencion del personal al respetar tus
preferencias en el pedido?”

La escala utilizada fue: Muy satisfecho(a), Satisfecho(a), Neutral,
Insatisfecho(a).

KANO

El modelo de Kano clasifica las caracteristicas del servicio segin su impacto en la
satisfaccion del cliente.
Las dimensiones evaluadas fueron:

o Calidad requerida (atributos basicos, esperados por el cliente),

o Calidad unidimensional (atributos que aumentan la satisfaccion cuando se
cumplen),

« Calidad atractiva (caracteristicas que sorprenden y deleitan al cliente).

Las preguntas abordaron:

o La presentacién de los alimentos,
o Larelacion calidad-precio,
e Y lainfluencia de las promociones en la decisién de compra.

Se empleo una escala del 1 al 5, junto con respuestas cualitativas (Mucho, suele influir en
mi eleccion, Algo, pero no siempre, Nada, no influye en mi decision).

Categorias de Kano

« Calidad requerida (Must-be): Son las caracteristicas basicas que los clientes dan por
sentadas. Si faltan, generan insatisfaccion, pero si estan presentes no aumentan la
satisfaccion.

o Calidad unidimensional (Performance): Aspectos que generan satisfaccion cuando
se cumplen y provocan insatisfaccién cuando no se alcanzan.

« Calidad atractiva (Delighters): Son atributos inesperados que sorprenden
positivamente al cliente, pero cuya ausencia no genera molestia.
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