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prólogo

Cuando se habla de calidad en un servicio de restaurantes, es 
necesario comprender que el concepto puede variar, depen-
diendo de la percepción que se tenga por parte de la persona 

que intenta definirlo, y del rol o posición en la que se encuentre cada 
individuo. Lo que se pretende decir con esto; un cliente evalúa as-
pectos relacionados con el trato sensible del personal administrativo, 
ejemplo: la forma en que recibe el servicio, el tiempo de espera, la in-
fraestructura y materiales, empleados en el mismo, entre otros rubros; 
mientras, que para un administrador intervienen más factores que qui-
zás lleguen a ser de importancia, como el estado del conocimiento y la 
tecnología que usan o adquieren los empleados, los salarios que se otor-
gan, en la zona geográfica, la fama que tiene el restaurante entre otros. 

Para los directivos y/o dueños de estas empresas, el interés es mayor 
que los aspectos antes señalados, como la imagen y opinión de la so-
ciedad, el volumen de ventas, las ganancias, el crecimiento del negocio. 

A pesar de que el concepto de calidad en el servicio de restaurantes 
pueda ser común o distinto entre las personas, es claro que el cliente 
resulta ser el factor clave que determina con el tiempo el éxito o fracaso 
de una empresa.

En esta obra se presentan los resultados de los principales hallazgos 
encontrados en materia de satisfacción de la calidad en el servicio que 
recibe un cliente, por parte de los restaurantes ubicados en las entidades 
de Chiapas, Coahuila, Estado de México, Hidalgo, Nuevo León, Oaxa-
ca, Puebla, Sonora,  Tamaulipas, Veracruz y Yucatán; donde se tomaron 
como variables principales: Empatía, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad 
de Respuesta y Elementos Tangibles, esperando sean de utilidad para el 
sector en estudio y la sociedad en general.
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Es conveniente precisar, que los resultados obtenidos y las conclu-
siones presentadas en cada capítulo son responsabilidad de los inte-
grantes de los cuerpos académicos de cada una de las universidades 
participantes.

Este libro fue financiado por las aportaciones de los integrantes de 
los cuerpos académicos de  las universidades que intervinieron.

Sabedores de que toda obra es perfectible y que nadie es poseedor 
de la verdad absoluta, los autores solicitan a los lectores que cualquier 
error que detecten en la misma o si desean hacer comentarios al respec-
to se dirijan a la dirección electrónica siguiente: silvestrefernandez52@
gmail.com.

Finalmente, el presente libro está dedicado a la amiga y docente 
Susana Cruz Garrido, de la Facultad de Contaduría Pública, de la Bene-
mérita Universidad Autónoma de Puebla, quien, con su partida, dejó un 
hueco en nuestros corazones.
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introducción

La actividad restaurantera está ligada al esparcimiento familiar, los ne-
gocios y al turismo.  Para la Organización Mundial del Turismo (OMT, 
2010), esta labor económica se consolida como la principal generadora 
de ingresos en muchos países, es el sector de más rápido crecimiento 
en recepción de divisas y creación de empleo, generador de exportacio-
nes y un factor importante en la balanza de pagos. La contribución del 
turismo al producto interno bruto (PIB) va del 2% en algunos países al 
10% para aquellos donde el principal pilar del desarrollo es la actividad 
turística.

Con respecto a México según la Secretaría de Turismo (SECTUR) 
en el comunicado de prensa número 47 del 14 de Mayo de 2018 (1)

• De acuerdo con el Banco de México (Banxico) se confirman 
cifras históricas en el flujo de turistas internacionales, ya que tan 
solo el mes de marzo del presente año sumó 4.0 millones de 
personas, es decir 14.6% más que en el mismo mes de 2017. 

• La Secretaría de Turismo del Gobierno Federal informó que de 
enero a marzo de este año 10.6 millones de personas visitaron 
el país, lo que representa un incremento de 12.6% en compa-
ración con los 9.4 millones registrados en el mismo periodo de 
2017.

• La Sectur indicó que el ingreso de divisas por visitantes inter-
nacionales también registró un crecimiento (7.2% más), ya que 
el primer trimestre de este año alcanzó 6 mil 217 millones de 
dólares, cifra superior a los 5 mil 801 millones de dólares obser-
vados en el mismo periodo del año pasado.”
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Según el Compendio Estadìstico del Turismo en México (2016)(4)
“En 2016 México se posiciona en el lugar número 8 a nivel mundial 

por llegada de turistas internacionales: 35.1 millones de turistas”
Y además 
“En 2016 México se posiciona en el lugar número 14 a nivel mun-

dial por ingreso de divisas de visitantes internacionales: 19.6 mil millo-
nes de dólares”

En el mismo documento la Subsecretaría de Planeación y Pólitica 
Turística de la a través de la Direccción General de Integraciòn de in-
formación sectrorial informa que:

“En 2015 el sector turístico aportó el 8.7% del Producto Interno 
Bruto (PIB)”.

 Para Álvarez, Díaz y Álvarez (2001)

El servicio de alimentación es uno de los componentes fundamentales de 
la actividad turística, pues de la duración de la estadía, depende que el visi-
tante utilice y disfrute de otra clase de servicios que componen la actividad 
turística (recreación, alimentación y comercio), lo que repercute en un in-
greso a la economía anfitriona con los correspondientes niveles de empleo 
y de calidad de vida de la localidad.

 En la misma línea, Briceño (2000) menciona que la importancia de 
las empresas restauranteras en la actividad turística, son considerados 
como atractivos turísticos, además de la información turística, cupones 
para el comercio y recreación (discotecas, piscinas, saunas, entre otros), 
comunicación y transporte.

La calidad del servicio se ha convertido en un concepto central de 
muchas estrategias de marketing. Es uno de los medios alternativos con 
los cuales cuenta una organización para alcanzar una ventaja competitiva 
y lograr una mejor posición en el mercado. Adoptar una estrategia de 
calidad significa definir el nivel de excelencia esperado para el tipo de 
servicio que brinda la empresa. Este nivel de calidad no establece ne-
cesariamente que el servicio sea lujoso, sino simplemente que el mismo 
responda a las expectativas del cliente (Lambin, 1998).

Para Caetano (2003) el conocimiento de la opinión sobre la calidad 
de la prestación de un determinado servicio, es un factor imprescindible 
para que las instituciones aseguren, que los servicios sean los adecuados 
para cubrir las necesidades de los usuarios.

Existen varios modelos para medir la calidad de los servicios, tratan 
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de comprender la complejidad de la evaluación de los mismos. En este 
trabajo, se utiliza la concepción elaborada por Parasuraman, Zeithaml y 
Berry (1985), conocido como modelo  SERVQUAL (Service Quality).

El propósito de esta investigación fue aplicar una herramienta de 
tipo metodológica que le permita a los administradores y propietarios 
de los Restaurantes de los Estados de Chiapas, Coahuila, Estado de 
México, Hidalgo, Nuevo León, Oaxaca, Puebla, Sonora, Tamaulipas, 
Veracruz y Yucatán, medir la calidad de los servicios en forma siste-
mática e integral. Esta propuesta tomará como base las percepciones 
de los clientes acerca de ciertos indicadores y dimensiones relativos a 
la calidad en el servicio. El mayor aporte que se desea efectuar es el de 
proponer una forma de evaluación de calidad que se centre fundamen-
talmente en la percepción de los usuarios sobre el servicio.

El libro está compuesto por 21 capítulos, una serie de conclusiones 
y referencias. El primer capítulo habla del sector restaurantero en el 
mundo, cómo han ido evolucionando los restaurantes con el paso del 
tiempo, su contribución al PIB. El segundo capítulo trata sobre las de-
finiciones de calidad y sus métodos de medición. En el tercer capítulo 
se establece la metodología de la investigación que en general todas las 
entidades participantes siguieron, desde el planteamiento del proble-
ma hasta los análisis necesarios para la comprobación de la hipótesis 
y generación de reportes. A partir del capítulo cuarto y hasta el vigési-
mo primero, se presentan los resultados obtenidos en cada uno de los 
Estados participantes, Chiapas, Coahuila, Estado de México, Hidalgo, 
Nuevo León, Oaxaca, Puebla, Sonora, Tamaulipas, Veracruz y Yucatán.
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capítulo 20
resultados obtenidos en la ciudad de

coatzacoalcos, veracruz

Ma. Teresa de la Luz Sainz Barajas
Miguel Ángel Clara Zafra

María Guadalupe Aguirre Alemán
Juan José Chiñas Valencia

José Antonio Vergara Camacho
Patricia Martínez Moreno

Enrique Ramírez Nazariega
Edgar Pérez Fuentes

Helena Del Carmen Zapata Lara
Diana Edith Sánchez Zeferino

José Luis Sánchez Leyva

20.1 generalidades de la muestra

En el presente apartado se detallan los resultados de aplicar la encuesta 
de satisfacción de los clientes de los restaurantes PYMES de la ciu-
dad de Coatzacoalcos, Veracruz. Se siguió una metodología cuantitativa 
para identificar las características del servicio de restaurantes acerca de 
cómo es percibido por los clientes; al mismo tiempo se realizó la medi-
ción del nivel de satisfacción. 

Para esta investigación se encuestaron a 104 personas, en relación al 
muestreo se aplicó la técnica no probabilística a conveniencia, obtenien-
do los siguientes resultados: 

Gráfica 1. Género

Fuente: Elaboración propia con datos obtenidos de SPSS
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En la gráfica 1 se pueden apreciar los resultados de la variable géne-
ro, se afirma que la mayoría de los encuestados son mujeres (57%), sin 
embargo, el porcentaje (43%) de hombres también es representativo, 
para este caso todos respondieron la pregunta.  

Gráfica 2. Edad

Los resultados de la variable edad, se presentan en la gráfica 2; para 
su análisis es necesario mencionar que se usó intervalo de edades. El 
79% de las personas encuestadas tiene edad de 25 años o menos, segui-
do el 12% tiene 46 años o más, y por ultimo solo el 9% tiene una edad 
entre 26 y 35 años. Estas derivaciones indican que la mayoría de las 
personas encuestadas son jóvenes adultos

Gráfica 3. Escolaridad
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En la gráfica 3 se observan los resultados de la variable escolaridad, 
los datos interesantes para su análisis son: el 83% cuenta con el nivel de 
licenciatura, esto indica que la mayoría están en este nivel, apoyado de 
las variables edad y género, se puede afirmar que la mayoría son mujeres 
de una edad de 25 años o menos y que cuentan con el nivel licenciatura, 
es decir son jóvenes adultos. 

El cuestionario tenía otras variables relacionadas con años de expe-
riencia y la empresa donde laboraba, éstas se eliminaron del cuestiona-
rio debido a que las personas en esta región del país omiten responder 
este tipo de interrogaciones. Pero estas variables son importantes cono-
cerlas para detectar a quiénes se encuestaron. 

20.2 validación de los datos 
El coeficiente Alfa de Cronbach fue utilizado para comprobar si el ins-
trumento empleado para recopilar los datos a la muestra de 104 clientes 
de restaurantes encuestados, fue válido o no, con el propósito de ga-
rantizar la fiabilidad de la información y continuar con la investigación.

Se espera que el Alfa de Cronbach sea lo más cercano a la unidad, y 
con ello se garantice la confiabilidad del mismo. En la tabla 1, se puede 
apreciar los estadísticos de fiabilidad del cuestionario aplicado, en ge-
neral se obtuvo un 0,965 que según Sierra Bravo (2001) la consistencia 
interna es excelente. 

Tabla No. 1. Estadístico de Fiabilidad 
Constructos evaluados Núm. de Ítems Alfa de crombach

D1 4 0.734
D2 5 0.898
D3 4 0.880
D4 4 0.909
D5 5 0.922

General 22 0.965
Fuente: Elaboración Propia con datos obtenidos de SPSS

El análisis de fiabilidad por cada una de las dimensiones del instru-
mento, indica que la confiabilidad es muy buena, luego entonces, es 
posible afirmar que los resultados que se obtengan serán confiables. 
Además, esto también indica que los 104 cuestionarios fueron respon-
dieron adecuadamente. 
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20.3 análisis estadístico de las dimensiones de estudio

Cabe recordar que el objetivo principal de la aplicación del instrumento 
consiste en analizar el grado de satisfacción de los clientes con la cali-
dad del servicio recibido de los restaurantes PYMES en la ciudad de 
Coatzacoalcos, Veracruz. Para ello, se prosiguió a realizar un análisis 
estadístico de los datos obtenidos de la encuesta aplicada. Esto permi-
tió identificar aquellas características del servicio restaurantero y sobre 
todo, cómo es la percepción de sus clientes. 

Para el desarrollo del escudriñamiento, se planteó una hipótesis de 
investigación acerca de si los clientes se encuentran satisfechos con el 
servicio que reciben. Y finalmente se determinó el nivel de satisfacción 
por cada una de las dimensiones que conforman el estudio, de tal ma-
nera que se identificaron cuáles son donde se presentan mayor satisfac-
ción y por ende lo contrario. 

20.4 comprobación de la hipótesis

Para llevar a cabo el procedimiento para la prueba de hipótesis, es rele-
vante mencionar, que se planteó la hipótesis de investigación y solo se 
comprobará a partir de la realidad, misma que es listada a continuación, 
y se siguió una prueba no paramétrica denominada U de Mann Whit-
ney:

Se formularon las hipótesis de estudio del siguiente modo.
 Ho: Los clientes y las clientes de los restaurantes PYMES en la 

ciudad de de Coatzacoalcos, Veracruz, no tienen un nivel distinto de 
satisfacción en relación al servicio que éstas brindan.  

H1: Los clientes y las clientes de los restaurantes PYMES de Coat-
zacoalcos, Veracruz tienen un nivel distinto de satisfacción en relación 
al servicio que éstas brindan.  

Considerando el Modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml & 
Berry (1993), los constructos que forman las variables incluidas, son los 
siguientes: Elementos Tangibles (GET); Fiabilidad (GFI): Capacidad 
de Respuesta (GCR); Seguridad (GSE); Empatía (GEM); y Percepción 
Global (GGLOB).
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Tabla 2 Resultados de la prueba en forma global
GGLOB

U de Mann-Whitney 1298.000
W de Wilcoxon 2333.000

Z -.194
Sig. asintót. (bilateral) .846

Fuente: Elaboración propia con base en datos de SPSS

La prueba indica que los hombres y mujeres no difieren de la per-
cepción de satisfacción en relación al servicio que los restaurantes de 
PYMES en Coatzacoalcos, Veracruz, ofrecen. 

20.5 análisis por dimensión 
Resulta inadmisible, llevar a cabo un análisis por dimensión y, para ello 
es conveniente antes, realizar la correlación a través de los coeficientes 
de correlación Spearman. En esta ocasión se efectuó en relación a la 
percepción de los encuestados, para ello, se tomó la percepción general 
y se correlacionó con cada una de las dimensiones. En la gráfica 4 se 
puede observar esta correspondencia en relación a la percepción global 
de satisfacción del servicio restaurantero de PYMES en la ciudad de 
Coatzacoalcos, Veracruz.

Gráfica 4. Correlaciones por dimensión con respecto a la percepción global.

Fuente: Elaboración propia basada en datos de SPSS
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Consumado el análisis, es permisible testificar que la dimensión 
GSE es la que presenta mayor relación con la percepción global, sin 
embargo, en la gráfica se puede observar que todos los coeficientes son 
altos, esto indica que la correlación es positiva, es decir, existe una alta 
correspondencia entre sí. 

Elementos tangibles (ET)
El análisis por dimensión, iniciará con la de elementos tangibles. 

Para confeccionarlo, los datos se obtuvieron de los 104 cuestionarios 
aplicados y se mencionan a continuación en la tabla 3: 

Tabla 3. Medias y Correlaciones de la dimensión ET.

Ítems Media Correlación Spearman
GGLOB

ET_1 3.68 0.589
ET_2 3.42 0.544
ET_3 3.44 0.618
ET_4 3.82 0.645

Fuente: Elaboración propia con base en datos de SPSS

En la tabla 3, es factible visualizar la media obtenida en cada uno de 
los ítems que conforman la dimensión ET, cada uno se encuentra por 
arriba de la media 3, esto quiere decir que los clientes están satisfechos 
con el servicio, además la correlación de Pearson indica que existe rela-
ción significativa con cada uno de los ítems en relación a la percepción 
general. 

A manera de resumen de esta dimensión se puede certificar que los 
clientes están más satisfechos con el ítem 4, lo que indica que tiene más 
relación positiva con la percepción general. 

Fiabilidad (FI)
Para determinar las variables más relevantes de esta dimensión y del 

resto, se replicó el análisis aplicado a la dimensión de Elementos Tan-
gibles. A continuación, en la tabla 4, se presentan los resultados de las 
medias y correlaciones de Fiabilidad (FI). 
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Tabla 4. Medias y Correlaciones de la dimensión Fiabilidad.

Ítems Media Correlación Spearman
GGLOB

FI_5 3.67 0.806
FI_6 3.80 0.719
FI_7 4.02 0.719
FI_8 3.80 0.741
FI_9 3.67 0.730
Fuente: Elaboración propia con base en datos de SPSS

Como es posible observar en la tabla 4 las medias y la correlación de 
cada uno de los ítems que integran la dimensión FI, se puede avalar, que 
el ítem 7 es el que presenta mayor satisfacción en relación al servicio 
desde que llega el cliente, sin embargo, es el 5 el que presenta una mayor 
correlación positiva, esto quiere decir sin lugar a dudas, que existe cohe-
rencia entre el servicio que se presta y el que se promete. 

Capacidad de respuesta (CR)
En la tabla 5 se muestran las medias y correlaciones de esta dimen-

sión para identificar las características de mayor relevancia.

Tabla 5. Medias y Correlaciones de la dimensión CR

Ítems Media Correlación Spearman
GGLOB

CR_10 3.62 0.761

CR_11 3.71 0.777
CR_12 3.91 0.889
CR_13 3.78 0.783

Fuente: Elaboración propia con base en datos de SPSS

Se advierte en la tabla 5, que en lo referente a la dimensión de CR el 
nivel es bueno, ya que las medias de cada ítem se encuentran por arriba 
de la media 3. Sin embargo, realizando un análisis minucioso por cada 
ítem, se puede percibir que el 10 tiene un menor nivel, lo que indica que 
el personal administrativo del restaurante muy pocas veces tiene la aten-
ción de hacer del conocimiento del cliente, cuándo concluirá el trámite 
de cualquier documento o servicio solicitado.

Ahora bien, en relación a la correlación de Spearman se aprecia que, 
de toda la dimensión, es el ítem 12 el que presenta mayor relación con 
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la percepción global, es decir que el personal siempre está dispuesto 
apoyar al cliente cuando lo necesite. 

Seguridad (SE)
Ahora corresponde consumar un análisis para la dimensión de se-

guridad, en la tabla 6 se pueden apreciar estos resultados. La tendencia 
de la satisfacción en esta dimensión según la percepción de los clientes 
de los restaurantes es buena, sin embargo, vale la pena proceder con un 
comparativo por ítem. 

Tabla 6. Medias y Correlaciones de la dimensión Seguridad.

Ítems Media Correlación Spearman
GGLOB

SE_14 4.00 0.880
SE_15 3.78 0.834
SE_16 3.89 0.823
SE_17 3.77 0.832

Fuente: Elaboración propia con base en datos de SPSS

Por un lado, se puede afirmar que esta dimensión es la que tiene 
mayor nivel, es decir que los clientes se encuentran más satisfechos con 
la seguridad que con el resto de las variables medidas, al mismo tiempo, 
en la tabla se revela que la correlación es positiva y por ende, coexiste 
una relación más fuerte con la percepción general. 

Por otro lado, cabe decir que la dimensión seguridad se refiere a la 
confianza que los trabajadores del restaurante le hacen sentir al cliente y 
al dar como resultante un nivel muy alto, se puede inferir que el perso-
nal que labora en los restaurantes de Coatzacoalcos, están ampliamente 
capacitados para resolver cualquier situación y/o duda generada por los 
clientes. 

Empatía (EM)
La última dimensión, y no por ello la menos importante, se refiere a 

la empatía; en la tabla 7 se hace mención a los resultados de las medias 
por cada uno de los ítems que integran la misma, además se muestra la 
correlación de Spearman en relación a la percepción global de los clien-
tes de los restaurantes en la ciudad de Coatzacoalcos, Veracruz. 
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Tabla 7. Medias y Correlaciones de la dimensión Empatía.

Ítems Media Correlación Spearman
GGLOB

EM_18 3.76 0.841
EM_19 3.87 0.761
EM_20 3.72 0.836
EM_21 3.83 0.789
EM_22 3.72 0.841

Fuente: Elaboración propia con base en datos de SPSS

A manera de diagnóstico, se puede observar que en cada uno de los 
ítems, su media se encuentra por arriba de 3, esto indica que la satisfac-
ción tiende a ser buena, sin embargo, existen áreas de oportunidad. El 
ítem 19 es el que tiene mayor valor, y este se refiere al horario que los 
restaurantes ofrecen a los clientes, es decir, los clientes están satisfechos 
con el horario que estos les brindan. 

Además, cabe destacar que los ítems 18 y 22, encargados de medir la 
atención y las necesidades de los clientes, son los que presentan mayor co-
rrelación positiva con la percepción general de los clientes, es decir que es-
tos dos ítems son los que más influyen para que un cliente se pueda sentir 
satisfecho con el servicio que se le está brindando. En conclusión, de cada 
una de las dimensiones, se puede afirmar que los clientes de los restauran-
tes en la ciudad de Coatzacoalcos se encuentran satisfechos con el servicio 
que estos les están brindando, sin embargo, existen áreas de oportunidad 
que, sin duda alguna, garantizarán una mejora en el servicio que se brinda. 

20.4 conclusiones

El estudio de la satisfacción en relación a la calidad en el servicio es apli-
cable a cualquier organización que oferte un servicio al público, el uso 
del instrumento de esta investigación y después de analizar los datos de 
los 104 clientes encuestados, resultó de vital importancia para conocer 
el nivel de satisfacción de los clientes de los restaurantes PYMES en la 
ciudad de Coatzacoalcos, Veracruz. 

Fue posible comprobar la hipótesis acerca de que los hombres y las 
mujeres no tienen la misma percepción de la satisfacción en relación a la 
calidad en el servicio. Esto se confirmó con la prueba U de Mann Whitney 
y se pudo afirmar lo que se planteaba en la hipótesis de investigación. 

Durante el análisis, se detectó que la dimensión seguridad fue la que 
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tuvo el más alto nivel de satisfacción y por ende la mayor correlación 
positiva en relación a la percepción general, lo cual afirma que los clien-
tes de los restaurantes en Coatzacoalcos, confían en la información que 
les proporcionan el personal. Cabe destacar que se realizó un análisis 
por dimensión el cual permitió conocer el nivel y correlación de cada 
ítem del cuestionario.  Para determinar las características más valoradas 
por los clientes, el haber realizado un análisis parcial por dimensión, 
permitió obtener el ítem más relevante para la percepción de la calidad 
del servicio restaurantero; esto se resume en la gráfica 7. 

Gráfica 7. Características más valoradas en la calidad en el servicio de restaurantes

Fuente: Elaboración propia con base en datos de SPSS

Se puede apreciar que las características más valoradas por dimen-
sión son las siguientes:

ET_4: Los empleados del restaurante tienen una apariencia pulcra.
FI_5: Cuando el personal del restaurante promete hacer algo en 

cierto tiempo, lo cumple.
CR_12: El personal administrativo siempre está dispuesto a ayudar 

al cliente.
SE_14: El personal administrativo inspira confianza a los clientes.
EM_18 y 22: El personal administrativo ofrece una atención per-

sonalizada a los clientes, y El personal administrativo comprende las 
necesidades de los clientes.

Los coeficientes de Pearson que se mencionan en la gráfica 7, son 
los que tienen más relación con la media general. Y estos ítems donde 
se mencionan la correlación son los mejores valorados y considerados 
como claves por los clientes. 
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ANEXO
Instrumento 
Folio__________

La Benemérita Universidad Autónoma de Puebla, a través de su 
Facultad de Contaduría Pública, agradece su participación en este estu-
dio, cuyo objetivo fundamental es medir el grado de satisfacción de los 
clientes, de la calidad del servicio proporcionado por los Restaurantes 
(PyMES) en el Estado de Puebla, para determinar el nivel en el que se 
encuentran, por lo que lo invitamos a colaborar contestando este ins-
trumento. Así mismo, nos permitimos garantizarle la confidencialidad 
de la información proporcionada.

SECCIÓN I. PERFIL DEL CLIENTE
Instrucciones: Por favor marque la opción que se ajusta a sus carac-

terísticas personales en cada una de las siguientes preguntas:

Género:
1) Masculino    (     )
2) Femenino     (     )

Edad:
Menos de 25 años (     )
De 25 a 35 años    (     )
De 35 a 45 años    (     )
Más de 45 años     (     )

Especifique __________

Escolaridad:
Inferior a licenciatura  (     )
Licenciatura               (     )
Especialidad               (     )
Maestría                     (     )
Doctorado                  (     )    
Posdoctorado             (     )

Años de experiencia a nivel 
ejecutivo

Menos de 5 años    (     )
De 6 a 10 años       (     )
De 11 a 15 años     (     )
Más de 15 años      (     )
Especifique _________

Antigüedad en la empresa 
actual:

Menos de 5 años   (     )
De 6 a 10 años        (     )
De 11 a 15 años      (     )
Más de 15 años       (     )
Especifique __________

Puesto

_______________________

SECCIÓN II
INSTRUCCIONES

De acuerdo a su criterio califique en una escala del 1 al 5, lo que Ud. percibió 
(PERCEPCIÓN).
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Concepto Percepción
ET-1. El hotel posee moderno equipamiento  y 
adecuadas instalaciones. 

1 2 3 4 5

ET-2. El hotel posee tecnología reciente (computa-
doras, hardware y software).

1 2 3 4 5

ET-3. Los materiales respecto al hotel (folletos, 
trípticos, encuadernaciones, revistas, impresos) son 
visualmente atractivos.

1 2 3 4 5

ET-4. Los empleados del hotel tienen una aparien-
cia pulcra.

1 2 3 4 5

FI-5. Cuando el personal del hotel promete hacer 
algo en cierto tiempo, lo cumple.

1 2 3 4 5

FI-6. Cuando el cliente tiene un problema:(algún 
saldo, un cargo mal efectuado, etc.), el personal del 
hotel muestra interés por ayudarle.

1 2 3 4 5

FI-7. El hotel brinda desde la primera vez, un buen 
servicio.

1 2 3 4 5

FI-8. El hotel ofrece los servicios en el tiempo 
prometido (horario).

1 2 3 4 5

FI-9. El hotel mantiene los registros exentos de 
errores (saldos, estados de cuenta, lista de clientes, 
etc.).

1 2 3 4 5

 CR-10 El personal administrativo le comunica al 
cliente cuándo concluirá el trámite de cualquier 
documento o servicio solicitado.

1 2 3 4 5

CR-11 El personal administrativo le ofrece al 
cliente los servicios en un tiempo razonablemente 
corto.

1 2 3 4 5

 CR-12 El personal administrativo siempre está 
dispuesto a ayudar al cliente.

1 2 3 4 5

CR-13 El personal administrativo nunca está dema-
siado ocupado para responder las  inquietudes de 
los clientes.

1 2 3 4 5

SE-14 El personal administrativo inspira confianza 
a los clientes.

1 2 3 4 5

SE-15 El personal administrativo cumple con la 
entrega de documentos y trámites a tiempo.

1 2 3 4 5

SE-16 El personal administrativo es siempre ama-
ble con los clientes.

1 2 3 4 5



...proporcionado a sus clientes por los restaurantes (pymes) mexicanos · 276

SE-17 El personal administrativo está capacitado 
para responder de forma adecuada las preguntas de 
los clientes

1 2 3 4 5

EM-18 El personal administrativo ofrece una aten-
ción personalizada a los clientes.

1 2 3 4 5

EM-19 El hotel tiene horarios de atención conve-
nientes para los clientes.

1 2 3 4 5

EM-20 El hotel cuenta con personal suficiente para 
ofrecer una atención personalizado a los clientes

1 2 3 4 5

EM-21 El personal del hotel se preocupa por los 
intereses de los clientes.

1 2 3 4 5

 EM-22 El personal administrativo comprende las 
necesidades de los clientes.

1 2 3 4 5

                              
  ¡Agradecemos su valiosa cooperación!

Medición del nivel de satisfacción de la calidad del servicio 
proporcionado a sus clientes por los restaurantes (pymes) mexicanos.  Principales hallazgos 

obtenidos en las  entidades de chiapas, Coahuila, Estado de  México, Hidalgo, Nuevo León, 
Oaxaca,  Puebla, Sonora, Tamaulipas, Veracruz y Yucatán

coordinado por Silvestre Fernández Ruiz, se terminó de editar  
en el mes de marzo de 2020 en Editorial Incunabula.

Se reproducirán 500 cd y tendrá un peso de 5 MB


