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Resumen

Conocer la importancia de la experiencia del cliente en cualquier restaurante es esencial para
comprender a los consumidores y sus necesidades; asi como lo plantea el Customer Journey
Map, que permite conocer como es el proceso de la experiencia del cliente en relacion a sus
expectativas y percepciones, reflejado en sus emociones. La presente investigacion tiene como
objetivo general analizar la experiencia del cliente en el Cantaro Restaurante Turistico de
Lambayeque, asimismo tiene como objetivos especificos; identificar las acciones y puntos de
contacto del cliente en el Cantaro Restaurante Turistico de Lambayeque, por tltimo; determinar
las expectativas y la percepcion del cliente en el Cantaro Restaurante Turistico de Lambayeque.
El estudio fue de enfoque cualitativo y nivel descriptivo, se aplicaron 12 entrevistas a los
clientes mediante una encuesta validada por expertos. La investigacion tuvo como resultado en
la experiencia del cliente que; de las 10 etapas presentadas en el Customer Journey Map, 8 de
ellas determinaron emociones agradables, y las 2 siguientes resultaron emociones neutras, en
la que se concluy6 que la experiencia en El Cantaro Restaurante Turistico es muy buena.

Palabras clave: Experiencia del cliente, restaurante turistico, customer journey map,
restaurantes, consumidores.



Abstract

Knowing the importance of the customer experience in any restaurant is essential to
understand consumers and their needs, as proposed by the Customer Journey Map, which
allows to know how is the process of customer experience in relation to their expectations and
perceptions, reflected in their emotions. The general objective of this research is to analyze the
customer experience at Cantaro Restaurante Turistico de Lambayeque, and its specific
objectives are to identify the actions and points of contact of the customer at Cantaro
Restaurante Turistico de Lambayeque and, finally, to determine the expectations and
perceptions of the customer at Cantaro Restaurante Turistico de Lambayeque. The study was
of qualitative approach and descriptive level, 12 interviews were applied to customers through
a survey validated by experts. The research resulted in the customer experience; of the 10 stages
presented in the Customer Journey Map, 8 of them determined pleasant emotions, and the
following 2 resulted in neutral emotions, in which it was concluded that the experience at El
Céantaro Restaurante Turistico is very good.

Keywords: Customer experience, tourist restaurant, customer journey map, restaurants,
consumers.



Introduccion

La asociacion para el desarrollo de la experiencia del cliente DEC (2014) menciona que la
experiencia del cliente es “el recuerdo que se origina en la mente del cliente segun el resultado
que existe de su relacion con la marca”.

Kavitha y Haritha (2018) conceptualizan la experiencia del cliente como la percepcion que
los consumidores construyen en relacion con el trato recibido por parte de una organizacion.

Asi como Buttle (2008) y De Keyser (2015) sostienen que dicha experiencia integra
dimensiones cognitivas, emocionales, fisicas y sensoriales, aludiendo asi a que la experiencia
del cliente, es el resultado de los pensamientos y emociones generados a partir del contacto o
la interaccién del cliente con el personal, la tecnologia, los productos y los servicios de una
empresa. Citado en (Vallejos, et al., 2021)

Diversos datos evidencian la importancia que los comensales otorgan a la experiencia
asociada al servicio, estimandose que aproximadamente el 85 % de la pérdida de clientes se
relaciona con experiencias negativas, mientras que el 55 % afirma estar dispuesto a pagar un
precio superior si se le garantiza una experiencia satisfactoria.

De acuerdo con el informe de Salesforce Research (2018), el 80 % de los consumidores
considera que la experiencia proporcionada por una empresa es tan relevante como, o incluso
mas que, el producto o servicio que adquieren. Asimismo, un estudio de PwC indico que, para
el 65 % de los clientes en EE. UU, una experiencia positiva tiene mayor impacto que una
campana publicitaria eficaz. No obstante, el mismo informe evidencio que solo el 49 % de los
consumidores perciben que las empresas, en la actualidad, estan ofreciendo una experiencia
satisfactoria citado en (Gonzéles, 2019).

En este contexto, resulta esencial que las empresas adopten una perspectiva centrada en el
cliente, comprendiendo y gestionando cada etapa del proceso de interaccion, desde el primer
contacto hasta la finalizacion del servicio, con el objetivo de brindar una experiencia totalmente
positiva. (Gonzalez, 2019)

En la actualidad podemos considerar que el mundo se estd volviendo cada momento mas
entusiasta y emprendedor, los productos y servicios que proporcionan las empresas actualmente
pueden ser creados o reemplazados sin problemas (Alfaro, 2010). Los negocios estan propensos
a cambiar continuamente, por eso no solo deben centrarse en establecer ganancias o ventas, por
el contrario, su finalidad debe ser proponer estrategias que posibiliten distinguirse de lo
habitual, ocasionando excelentes experiencias (Fernandez, 2018). Diversos autores identifican

en sefialar que el aspecto central radica en la experiencia ofrecida al cliente durante su



interaccion con el restaurante, causando sensaciones que le generen complacencia, gozo y
agrado al volver a la compaiiia (Arbulu & Fernandez, 2020).

Se observa que diferentes compafiias han considerado plantear estrategias que mejoren la
experiencia de sus clientes, sin embargo, no realizan las acciones necesarias para completar sus
necesidades (Woodruff, 1996; Gil et al., 2005; Fafchamps y Owens, 2005; Meyer y Allen, 2001
citado en (Quispe & Ayaviri, 2016). En este sentido, es fundamental resaltar que las empresas
no deben limitarse Unicamente a atender las solicitudes del cliente, sino que también han de
demostrar competencia y un compromiso constante con la calidad de la experiencia del cliente
y su bienestar. De este modo el resultado sera ventajoso ya que si el cliente concluye satisfecho
regresard a emplear constantemente el servicio, ademas que recomendara a proximos clientes
potenciales, por el contrario, si recibe un mal servicio, el resultado serd totalmente adverso
(Sanchez, 2007).

El restaurante se ubica en el Centro del distrito de Lambayeque y ofrece variedad de platos
tipicos y bebidas tradicionales de la region, usualmente desarrolla gran acogida y variedad de
clientes; recibiendo también a muchos turistas extranjeros. Se puede distinguir que es de los
maés conocidos del departamento de Lambayeque y suele ser de las primeras opciones de los
comensales, sin embargo haciendo un anélisis se pudo observar que debido a la gran cantidad
de clientes, suele ser frecuente esperar, ademas de hacer grandes colas para poder ingresar al
establecimiento, es por ello que se ha considerado la posibilidad de ser evaluado desde el
criterio de sus comensales, y asi poder conocer la posicion que manifiestan en torno al
restaurante. Por tal motivo sera analizado a través del Customer Journey Map (mapa de viaje
del cliente). De tal modo que al emplear la herramienta del recorrido del cliente en el
restaurante, proporcionara un mejor alcance de como se esté ofreciendo la experiencia y de qué
manera lo exponen sus clientes. Frente a lo expuesto anteriormente, se plante6 la interrogante

¢COmo es la experiencia del cliente en El Cantaro Restaurante Turistico de Lambayeque?

La propuesta de esta investigacion tendrd como propdsito exponer las caracteristicas
relacionadas a la experiencia del cliente en el restaurante “El Cantaro Restaurante Turistico” de
la ciudad de Lambayeque, se podra examinar diferentes etapas como: las acciones del cliente,
puntos de contactos, ademas de las expectativas que poseen y como concluye con la percepcion,
reflejado en sus emociones. Se destaca la importancia de entender la experiencia del cliente
desde un enfoque cualitativo puesto que es imprescindible saber lo que siente el cliente desde
su propia experiencia individual. Ademas esta informacion beneficiara al restaurante donde se

realiza este estudio, asi como también a los miembros administrativos que pertenecen al mismo,
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ya que son los encargados de mejorar las competencias y el servicio para los clientes. Asimismo
los datos presentados en la investigacion podran actuar como guia para futuras investigaciones

en restaurantes, donde tengan la posibilidad de mejorar la experiencia del cliente.

Revision de literatura

Se han encontrado investigaciones en relacion a la experiencia de clientes en restaurantes, la
mayoria de ellas son de condicién internacional localizadas en idioma inglés. En éstas se
plantean diferentes perspectivas, las cuales nos mencionan que el objetivo principal al crear
experiencias es brindar buenos servicios que estén en la linea con las expectativas de los clientes
(Esmaeilpour & Mohseni, 2019). Ademas se considera a la experiencia como un factor
preeminente en la industria alimentaria para construir los aspectos sensoriales de un
producto/servicio (Muhammad, 2020). Cuando las organizaciones captan las experiencias y/o
vivencias que proporcionan a sus consumidores, también logran gestionar y dirigir mucho méas
las conexiones o vinculos que permiten saber los requisitos y preferencias que adquieren
(Vanharanta, 2017). Si una marca brinda una experiencia mas efectiva a los consumidores
automaticamente se forman emociones positivas en sus mentes, concluyendo con relaciones
duraderas y reforzando la lealtad del cliente.

Se observa que existen problemas comunes en la experiencia de los consumidores en los
establecimientos observando puntuaciones bajas como “Servicio en el tiempo prometido”,
“Correccion rapida de un servicio incorrecto” y “Pedido (comida) sin errores” (Mhlanga, 2018)
recomienda que los duefios de restaurantes deben usar incentivos sociales y/o financieros para
mejorar la experiencia del cliente. Asimismo los restaurantes también deben realizar encuestas
periddicas sobre la experiencia del cliente para monitorear los atributos que influyen en la
experiencia del cliente a fin de mejorarla (Lee, 2019). De igual forma destacan razones por las
que un restaurante fracasa consistiendo en mal servicio, incompetencia, mala higiene, altos
niveles de ruido, mala calidad y diversidad de productos, mala relacion calidad-precio, entre
otros (Nel, et al., 2018).

En las diferentes investigaciones concuerdan que las personas se movilizan a base de
percepciones y dentro de ella, se incluye a la experiencia sensorial (fisica-somatica), la
experiencia cognitiva (mental) y la experiencia conductual (acciones) teniendo un efecto
positivo y significativo en la intencién de compra del consumidor. Ademas se puede afirmar
que las variables experiencia afectiva y experiencia social tienen un efecto positivo y
significativo en la compra del consumidor (Esmaeilpour & Mohseni, 2019). Ademas entre los

resultados destacables se encuentra que la experiencia del cliente se asocia positivamente con
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la lealtad del cliente y la confianza generando retencién y fidelizacion en relacion con el
consumidor (Muhammad, 2020).

Las teorias empleadas consideran que el lazo emocional de los clientes con la empresa se
basa en servicios/experiencias de calidad que desarrollaron el comportamiento del cliente
(Kiatkawsin & Sutherland, 2020) la primera experiencia y las expectativas de los clientes estan
ligadas a la calidad del producto, y su satisfaccion los adecué como clientes regulares. La
experiencia previa pone de manifiesto una evaluacion positiva de un producto/servicio que
retiene la lealtad (Tolentino et, al, 2021). Por ultimo predomina la relacion del cliente con una
empresa siendo fundamental para animarlos a pagar mas y adquirir continuamente un
producto/servicio. La compra aceptable del cliente a precios méas elevados demuestra su lealtad
(Muhammad, 2020). La experiencia de consumo se ha convertido en un factor clave en la
satisfaccion del consumidor y es un aspecto critico para crear una experiencia positiva desde su
propia perspectiva (Torres & Mora, 2017).

Segun las definiciones la experiencia en el diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola, se especifica como “el concomiendo o la habilidad adquiridos por las circunstancias
o situaciones vividas por una persona” (RAE, 2018).

Alfaro (2010) Considera que la experiencia del cliente es una estrategia que existe para crear
experiencias con un producto/servicio en la que interviene una conexion emocional entre la
marca Yy el cliente. Asimismo afirma que generar experiencia de forma acertada repercute en
las ventas, establece clientes comprometidos y posibilita a la compafiia a producir novedosas
formas de ganancias.

DEC (2014) Menciona que la experiencia procede como parte de la respuesta de un cliente
ante la presencia de un estimulo de una empresa, servicio o producto. Ademas que la inclusion
del elemento social de acuerdo con los criterios de evaluacion es fundamental para incrementar
el conocimiento de los clientes de la compaifiia.

El servicio “es el trabajo realizado para otras personas” segun mencionado por Colunga,
1995, p. 25, citado en Oliva (2005).

Por otra parte se dice que el servicio “Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores
que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacién con las ventas” sefialado por
Fisher y Navarro, 1994, p. 175, citado en Oliva (2005).

El cliente es “alguien que accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera u otro medio de pago” (Kotler, 2003, pp.120)

Baker & Crompton (2000) consideran que la satisfaccion del cliente es la ejecucién que toda
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empresa debe emplear, ya que le permitira tener un adecuado rendimiento sumandole a alcanzar
una considerable lealtad y llegadas venideras de los comensales al recibir un excelente servicio
de calidad.

Moliner (2001) indica que los clientes que expresan satisfaccion se convierten en clientes
leales y estan decididos a hablar positivamente a otros proximos clientes. Ademas que un
cliente satisfecho es aquel que observa como sus expectativas se llegaron a cumplir tal como lo
esperaba y confia que en el futuro esa organizacién cumpla con satisfacer sus expectativas

nuevamente, de este modo es factible que un cliente satisfecho se convierta en un cliente fiel.

Customer Journey Map

El modelo Customer Journey Map hace mencion al viaje que el cliente ejecuta a lo largo de
un periodo de tiempo, ya que el cliente no adquiere enseguida un producto o servicio al enterarse
de su existencia, por el contrario se toma el tiempo de observar otras marcas o compafiias que
pueden ofrecerle algo similar, es asi es como el cliente evalta el proceso antes de decidir su
compra o adquirir el servicio. El viaje o recorrido del cliente se divide en etapas, interacciones
y canales por los que atraviesa el consumidor desde una fase a otra donde interviene el servicio,
experiencia, la percepcion, ademas de las emociones (Lemon, 2016).

Categorias de Customer Journey Map
Acciones del cliente
Se conoce cuéles son los momentos que vive el cliente durante el transcurso de su visita
al restaurante. Se desarrollan momentos que brindan varios puntos de interaccion por lo que
deben ser identificados y gestionados, ya que solo una interaccién negativa puede arruinar toda
una experiencia, aqui es imprescindible identificar el nivel de influencia de cada momento en
la percepcion del cliente (Fernandez, 2018).
Puntos de contacto
Luego de identificar los grandes momentos que vive el cliente, viene la identificacion de
cada interaccion que puede tener al utilizar los productos y servicios de una empresa. Desde la
postura del cliente, se describe como el conjunto de las conexiones que se hallan entre el
comprador y una marca “que trae consigo una relacion u interaccion con una necesidad humana,
en un instante, ocasion y sitio caracteristico” Risdon (2013). Y, desde el punto de vista del
marketing se describe como los “momentos u ocasiones que hacen que el servicio sea crucial

para los clientes y apoyan a formar la imagen de la marca” (Cedefio, 2019).
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Expectativas del cliente

La expectativa del cliente esta direccionada a lo que los clientes desean percibir ya sea de un
producto o cualquier servicio, estan son consideradas especulaciones que los individuos
realizan acerca de las cualidades de un bien o servicio que ofrece la empresa directamente. De
manera que las expectativas del cliente forman una apreciacién anticipada de la calidad de los
productos o servicios que supone alcanzar por intermedio de la satisfaccidon de sus requisitos
(ediciones, s.f.). En este caso, se asume que la expectativa del cliente como una evaluacion
previa de la calidad del producto o servicio por parte del individuo antes de recibirlo, orientando

asi la decision del cliente (Carrasco, 2013).

Percepciones de cliente

“Es el proceso por el que los individuos organizan e interpretan las impresiones de sus
sentidos con objeto de asignar significado a su entorno” Robbins y Judge (2009, pag. 139).

La percepcidn consigue ser explicada como “el modo en que comprendemos el mundo que
nos rodea”. Varios sujetos pueden encontrarse sometidos a semejantes estimulos en
circunstancias donde supuestamente son idénticas, pero la manera en que examinan, clasifican,
ordenan, e explican su apreciacion, es un desarrollo notablemente personal e individual, que
consiste en los beneficios, expectativas y necesidades particulares de cada persona (Arias,
2006). En los clientes esta percepcion es alcanzada con los sentidos y este mismo siempre esta
relacionado con las expectativas que posee, teniendo la potestad de darle significado a los
sucesos que se desenvuelven en su entorno (Leon, 2008).

De acuerdo al autor Fernandez (2018) se recomienda utilizar un Customer Journey Map para
cada segmento, o cuando se estd enfocado en diferentes tipos de clientes. En la presente
investigacion se ha decidido hacer uso de un solo Customer Journey Map (Mapa de experiencia
del cliente) para los entrevistados designados del Cantaro Restaurante Turistico, ya que ellos

pertenecen a una sola seccién, un solo segmento y cuentan con similitudes en su ambito general.

Materiales y métodos

La presente investigacion es de enfoque cualitativo y pretende mostrar la experiencia del
cliente. Asimismo se identifica caracteristicas e incidencias que se generan en la misma
poblacion de estudio. Esta investigacion reside en descripciones precisas de situaciones,
interacciones y comportamientos que son visibles, se efectlian con pequefios grupos de personas

en la que presentan una intervencion activa durante todo el transcurso investigativo, teniendo
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como propdasito la transformacion de la realidad (Ramos, 2015). Esta investigacién es de tipo
basica, es de nivel descriptivo simple porque se mostré los datos y las caracteristicas de la
poblacion que se estudid. Hernandez, Fernandez & Baptista (2000) mencionan que se plantea
detalladamente cualidades y caracteristicas relevantes de algun fendmeno a analizar en el que

se especifica preferencias de un publico.

El disefio de la investigacion de estudio es no experimental puesto que el investigador no
altero el objeto de investigacion es decir se mantuvo en su contexto natural para analizarlos,
esta informacion se obtuvieron de clientes determinados que consumieron en el restaurante.
Segun Herndndez & Mendoza (2018) el disefio no experimental se basa en recibir un
procedimiento, una clausula o un incentivo en precisas situaciones, para luego estimar los
resultados del manejo de tal circunstancia. La muestra estuvo constituida por 12 clientes que
visitan el Céntaro Restaurante Turistico. Se emple6 el muestreo no probabilistico por
conveniencia. Ademas se tuvo en cuenta que estos comensales cumplieran con los criterios
necesarios para la recoleccion de datos.

Se utilizé como instrumento una entrevista a profundidad donde cada cliente dio a conocer
sus respuestas a traves de una guia de preguntas, basado en la herramienta Customer Journey
Map donde el objetivo fue analizar la experiencia que viven los clientes y saber cémo fue el
proceso de esta, en relacion a sus expectativas dadas a conocer mediante sus emociones
expresados en; agradable, neutro y desagradable, reflejados en las caritas propuestas por el autor
en la herramienta Customer Journey Map. La entrevista semiestructurada pasé por un proceso
de validacion por juicio de expertos, cumpliendo con las condiciones indicadas para medir la
variable de estudio contribuyendo al logro de objetivos planteados. Para el analisis de los datos
obtenidos a través de las entrevistas de los clientes del Cantaro Restaurante Turistico, se empled
un enfoque interpretativo basado en la identificacion de patrones de convergencia y
divergencia.

La convergencia se refiere a las coincidencias o similitudes en las experiencias expresadas
por los comensales. Por ejemplo, los clientes manifestaron satisfaccion con la sazon y el sabor
tradicional de los platos, también valoraron positivamente la infraestructura del lugar, asi como
la recomendacion del restaurante a sus conocidos y/o familiares, se consideré que habia una
convergencia en dichas categorias.

Por otro lado, la divergencia se presentd cuando las respuestas mostraron diferencias o

contradicciones. Esto ocurrid, por ejemplo, en torno al tiempo de espera al encontrar una mesa,
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o el tiempo de preparacion de los platos. Estas divergencias permitieron evidenciar la diversidad
de experiencias y enriquecer la comprension del fendmeno estudiado.

Durante el desarrollo de la investigacion se presentaron ciertas limitaciones. Debido a la alta
afluencia de clientes en el restaurante, las entrevistas no pudieron iniciarse en el horario
previamente establecido. Asimismo, al conversar con el administrador fue necesario
reprogramar algunas de sus actividades pendientes con el fin de coordinar adecuadamente y

acordar una fecha para llevar a cabo las entrevistas.

Resultados y discusién

Se analizo la experiencia del Cliente en el Cantaro restaurante Turistico de Lambayeque a
través del Customer Journey Map (Mapa de experiencia del cliente). Cabe destacar que al
momento de entrevistar a los clientes, se descartd a dos subcategoria perteneciente a las
acciones que realiza el cliente, estas fueron; Reserva y Wifi, estas son acciones que acompafan
al uso de servicio, no obstante se considerd eliminar a estas acciones del mapa ya que se pudo
observar que de los diez clientes ninguno utilizé estos servicios porque el establecimiento no
los brinda.

En acciones del Cliente, se conforman por todas las acciones que realizo el comensal en el
proceso de su experiencia en torno al restaurante como; llegada, entrada, ubicacion en mesa,
revision de carta, toma de pedido, recibo y consumo de pedido, uso de servicios, solicitud de
cuenta y recibo de pago de cuenta y salida, actuando como acciones que permiten la
construccion del mapa del viaje del cliente.

Los puntos de contacto hacen referencia a todos los medios con los que los comensales
interactuaron con el Cantaro Restaurante turistico, estos incluyen a teléfono, estacionamiento,
mesero, carta, local, bafios, boleta y anfitrion. Estos actuando como un medio de comunicacion

directo entre el comensal y el establecimiento.

Tabla 1
Puntos de contacto del cliente

Acciones del cliente Puntos de
(Sub categorias) contacto
Reserva Teléfono
Llegada Estacionamiento
Entrada Mesero
Ubicacion en mesa Mesero
Revisién de Carta Mesero y Carta
Toma de pedido Mesero
Recibo y consumo del pedido Mesero
Uso de servicios Local, Bafios
Solicita la cuenta Mesero

Recibe la cuenta v paga
Salida del restaurante

Mesero v Boleta
Anfitrion y Estacionamiento

Nota: Elaboracion propia
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Las expectativas del cliente consistié en mostrar que es lo que espera el cliente del Cantaro
Restaurante Turistico, de acuerdo a las acciones que realizd, estas expectativas estan
conformadas por; saludo amable, cuidado del vehiculo, recibimiento amable, ubicacion rapida
en lamesa, rapidez en la entrega de la carta, variedad de eleccion en el pedido, personal amable,
encontrar lo que quiere en la carta, recibir el pedido correcto, que la comida y bebida lo
satisfagan, limpieza en el local y bafios, ubicar facilmente al mesero para solicitar la cuenta,
rapidez, precision en la cuenta, poder pagar con tarjeta, ademas de que el servicio sea igual a lo
ofrecido en la web o recomendacion.

Tabla 2
Expectativas del cliente

Que espera el cliente

Llegada (Estacionamiento)

Entrada (Anfitrién)

Ubicacion en mesa (Anfitrién v Mesero)

Revisién de carta (Mesero v carta)

Toma de pedido (Mesero)

Recibo y consumo del pedido (Mesero)

Uso de servicios (Local, bafios)

Solicita la cuenta (Mesero)

Recibe la cuenta y paga (Mesero y boleta)

Salida del restaurante (Anfitrion v
estacionamiento)

Saludo amable
Cuidado del vehiculo

Que lo reciba de manera amable
Ubicacién ripida en la mesa
Rapidez en la entrega de la carta
Variedad de eleccion

Personal amable
Encontrar lo que quiere en la carta

Recibir lo que pidio
Que la comida v bebida lo satisfagan

Limpieza en el local y bafios

Ubicar ficilmente al mesero para solicitar la cuenta

Rapidez, precision en la cuenta
Poder pagar con tarjeta
Personal amable

Servicio igual a lo ofrecido en la web o
recomendacién

Nota: Elaboracién propia

La percepcion del cliente consistid en determinar que recibié el cliente del Cantaro
Restaurante Turistico, de acuerdo a las acciones que realizo y al evaluarla en funcién de las
expectativas, esta percepciones estan conformadas por; recepcion rapida, amable con medidas
de bioseguridad por el covid-19, recibimiento de manera amable, cortés, tiempo de espera

alrededor de unos 5 a 20 min aproximadamente, se observd que los meseros son atentos y



17

ofrecen una carta variada, los mesero son amables y responden dudas, los pedidos se recibieron
sin problemas, la comida que ofrecen es muy rica, los platos pueden tardar entre 10 y 20
minutos, la infraestructura es limpia, y agradable, asi como los SS.HH estan limpios, y cuentan
con implementos necesarios, el personal esta atento al llamado en el momento oportuno, el
proceso de cuenta es rapido, 6ptimo, no hay problemas con el medio de pago, el anfitrion es
muy cordial, y existe un despido amable, por ultimo la experiencia es muy buena de acuerdo a
lo ofrecido.

Tabla 3
Percepcicn del cliente

Que recibe el cliente

Llegada (Estacionamiento)

Entrada (Anfitrion)
Ubicacion en mesa (Anfitrién v Mesero)

Revision de carta (Mesero v carta)

Toma de pedido (Mesero)

Recepcion rapida, amable con medidas de
bioseguridad por el covid-19

El tiempo de espera es alrededor de 5 a 20
min aproximadamente

Mesero atento
Carta Variada

Mesero muy amable, responden dudas

Pedido sin problemas
Recibo y consumo del pedido (Mesero) Comida muy rica
Los platos pueden tardar entre 10 y 20 minutos

Uso de servicios (Local, bafios) Infraestructura limpia, y agradable

SS. HH limpios, con implementos necesarios
Solicita la cuenta (Mesero) Personal atento al llamado, en el momento
oportuno

Recibe la cuenta y paga (Mesero y boleta) Proceso de cuenta ripido, optimo

Sin problemas con el medio de pago

Salida del restaurante (Anfitridn y
estacionamiento)

Anfitrién muy cordial, despido amable
Experiencia muy buena de acuerdo a lo ofrecido

Nota: Elaboracién propia

Respecto a la experiencia en el Cantaro Restaurante Turistico; se pudo determinar las
expectativas y la percepcion a través de las emociones que sienten los clientes, en la curva de
sentimiento perteneciente al Customer Journey Map (mapa del viaje del Cliente) demostrando
que les resulta agradable las etapas como; llegada, entrada, revision de carta, toma de pedido,

uso de servicios, solicitud de cuenta, recibo y pago de la cuenta y salida del restaurante.
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Destacando aspectos como la infraestructura que poseen, la sazén de la comida, asimismo
la presentacion de los platos resulta creativa para sus comensales, la atencion por parte del
personal afirmando que siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes, las instalaciones con
las que cuenta el restaurante, dentro de ellas, la limpieza en el local y bafios. Los entrevistados
también consideran que el disefio del Restaurante el Cantaro suele ser muy atractiva, ya que
suele ser acogedor y con un disefio elegante, pero sin dejar de retratar la cultura Lambayecana.
Ademas la mayoria de clientes afirmaron que el restaurante el Cantaro cumple con lo ofrecido

a través de su pagina web y recomendacion.

Sin embargo también se pudo observar que en las etapas; ubicacion de mesa y recibo y
consumo de pedido; los clientes muestran emociones neutras; donde se hace mencion el tiempo
para poder encontrar una mesa, esta varia entre los 5 y 20 minutos aproximadamente, y el
tiempo de espera al momento de la llegada del plato que tarda alrededor de unos 10 y 20
minutos. Aunque algunos consideran que el tiempo esta dentro de lo aceptable, le resta algunos

puntos a la experiencia en general.

No obstante segun el mapa del viaje del cliente se puede visualizar que ninguno de los diez
entrevistados dio una emocion desagradable, lo que significa que la experiencia en el Cantaro
Restaurante Turistico es muy buena.

De todos modos se puede observar que el tiempo de espera es recompensado con los demas
servicios en general que se ofrecen el restaurante el Cantaro, principalmente el sabor de la
comida y la atencion del personal, siendo etapas pilares y sobresalientes en la experiencia del
cliente. Llegando a la conclusion que por esta razon los clientes estan dispuestos a esperar solo
por el hecho de consumir en el restaurante, asi como también al término de su visita estan

dispuestos a recomendar el restaurante a sus familiares y conocidos.
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Customer Journey Map de EI Cantaro Restaurante Turistico de Lambayeque
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Discusion

Los resultados encontrados han demostrado una secuencia de situaciones en relacion a los
comensales, desde los aspectos mas primordiales hasta los mas destacados en torno a la
experiencia que ofrece el restaurante.

A partir de los hallazgos encontrados, se pudieron identificar cuales son las acciones o los
momentos que vive el cliente en el transcurso de su visita al restaurante, tal como lo menciona
Fernandez (2018). Estos resultados guardan relacion con lo que sostienen DEC (2014) y
Muhammad (2020) considerando que en el proceso de la experiencia; el cliente actia de
acuerdo a estimulos y aspectos sensoriales obtenidos a través de la compafiia, servicios o
productos.

Respecto a la etapa puntos de contacto; segun lo considerado por Risdon (2013) y
Vanharanta (2017) permitieron crear una relacion entre el consumidor y la empresa, llegando a
facilitar la interaccion de las necesidades y prioridades del cliente. Los resultados del actual
estudio son consistentes con los de la investigacion realizada por Tolentino et, al, (2021) en
relacion a los puntos de contacto; donde consideran que el servicio del personal, la higiene y el
ambiente inciden en el perfil psicografico en la experiencia e impacta en las emociones de los
clientes.

En cuanto a las expectativas; Esmaeilpour & Mohseni (2019) y Carrasco (2013) manifiestan
que brindar buenos servicios es ideal al crear experiencias, ya que la valoracion previa que
asumen los clientes en relacion con la calidad antes de obtener el producto y/o servicio conlleva
al cliente a decidir con qué empresa o restaurante quedarse. Asimismo Kiatkawsin & Sutherland
(2020) y Alfaro (2010) manifiestan que existe un lazo emocional que desarrollan los clientes
con la marca a través de servicios de calidad, permitiendo a la experiencia desenvolverse como
estrategia.

En relacion a la percepcion, los autores; Leon (2008) y Esmaeilpour & Mohseni (2019)
sostienen que intervienen; la experiencia sensorial (fisica-somatica) se da a través de los
sentidos, la experiencia cognitiva (mental) que abarca respuestas automaticas frente a estimulos
sean significativas o0 no, y la experiencia conductual (acciones) donde predomina la forma en
que piensan, sienten y distinguen las personas sobre diferentes aspectos, teniendo un efecto
positivo y significativo en la intencion de compra del consumidor al 99% de nivel de confianza.

Dentro de los hallazgos del actual estudio en relacién a la percepcién se pudo observar que
el tiempo para poder encontrar una mesa y el tiempo de espera al momento de la llegada del
plato, estd calificada con emociones neutras y resta puntos a la experiencia, estos resultados

tienen similitud con lo que menciona Mhlanga (2018) en su estudio, donde se califica con
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puntuacion baja al “Servicio en el tiempo prometido”, asimismo se cree que para reivindicar
esta situacion, la empresa deberia ofrecer recompensas sociales y/o econdémicas.

Del mismo modo se pudo observar que en los resultados de la investigacién de Torres &
Mora (2017) los consumidores consideraron un tiempo de espera ideal para la preparacion del
plato, y este comprende unos 5y 20 minutos respectivamente, siendo hallazgos que concuerdan
con el presente estudio.

Por su parte, Vanharanta (2017), Se Ran et. Al, (2020) y Tolentino et, al, (2021) consideran
que en el momento en que la empresa comprende lo esencial que es la experiencia que se le
brinda la cliente, logra relacionarse directamente con ellos y sus necesidades, alcanzando una
experiencia mas efectiva que proporciona relaciones a lo largo del tiempo y facilita reforzar la
lealtad del cliente.

La experiencia del cliente en un &mbito general se ha constituido como un elemento crucial
en la satisfaccion del consumidor, asi como lo consideran Torres & Mora (2017) y Moliner
(2001) actuando como un aspecto basico para generar experiencias positivas y conlleve no solo
a la satisfaccion del cliente, sino también a su lealtad de tal modo que permitird que el cliente
realice comentarios positivos abiertamente a futuros consumidores, desarrollando un marketing
de boca a boca. Ademas haciendo énfasis en la experiencia de consumo; Lee (2019) estima que
los encargados del restaurante deben realizar encuestas sobre la experiencia de los clientes en
periodos regulares para supervisar las cualidades que predominan y contribuyen en la
experiencia de los clientes y asi estar conscientes de lo que pueden mejorar lo mas rapido
posible.

Finalmente se encontrd que los resultados del presente estudio en relacion a la experiencia
del cliente son consistentes con los resultados de la investigacion realizada por Torres & Mora
(2017), Kiatkawsin & Sutherland (2020) y Esmaeilpour & Mohseni (2019); donde los diversos
autores expresan que en la experiencia del cliente intervienen emociones, sensaciones y/o
sentimientos, refiriendo que los clientes no solo toman decisiones racionales sino también

emocionales en relacion a lo que buscan o pretenden adquirir.



22

Conclusiones

De acuerdo a la experiencia del cliente en El Cantaro Restaurante Turistico de Lambayeque
de las 10 etapas presentadas en el Customer Journey Map, 8 de ellas se determinaron emociones
agradables siendo; llegada, entrada, revision de carta, toma de pedido, uso de servicios, solicitud
de cuenta, recibo y pago de la cuenta y salida del restaurante y las 2 siguientes resultaron
emociones neutras siendo; ubicacion en mesa, recibo y consumo del pedido. Concluyendo que

la experiencia es muy buena.

Se encontraron 10 acciones identificadas por los clientes de El Cantaro Restaurante Turistico
de Lambayeque en el proceso de su experiencia a través del Customer Journey Map y fueron;
llegada, entrada, ubicacion en mesa, revision de carta, toma de pedido, recibo y consumo de

pedido, uso de servicios, solicitud de cuenta y recibo de pago de cuenta y salida.

Se reconocio 10 puntos de contacto identificados por los clientes de EI Cantaro Restaurante
Turistico de Lambayeque en el proceso de su experiencia a través del Customer Journey Map

y fueron; teléfono, estacionamiento, mesero, carta, local, bafios, boleta y anfitrion.

Se determind las expectativas por los clientes de El Cantaro Restaurante Turistico de
Lambayeque en el proceso de su experiencia a través del Customer Journey Map y entre ellas
destaca; saludo y recibimiento amable, ubicacion rapida en la mesa, rapidez en la entrega de la
carta, variedad de eleccién en el pedido, personal amable, que la comida y bebida lo satisfagan,
limpieza en el local y bafios, precision en la cuenta y que el servicio sea igual a lo ofrecido en

la web o recomendacién.

Asimismo se establecio la percepcion por los clientes de EI Cantaro Restaurante Turistico
de Lambayeque en el proceso de su experiencia a través del Customer Journey Map y entre
ellas destacan; recepcion rapida, recibimiento de manera amable, tiempo de espera alrededor
de unos 5 a 20 minutos, los meseros son atentos, la comida que ofrecen es muy rica, los platos
pueden tardar entre 10 y 20 minutos, la infraestructura es limpia y agradable, asi como los
SS.HH, el personal esta atento al Ilamado, el proceso de cuenta es rapido, el anfitrion es muy

cordial, por ultimo la experiencia es muy buena de acuerdo a lo ofrecido.
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Recomendaciones

Al Gerente:
Desarrollar un programa de capacitacion al personal, de modo que todo el equipo esté
preparado para actuar con la respectiva rapidez y atencién a los clientes, incluso en aquellos

dias donde existe mayor concurrencia de publico.

Aumentar las opciones en la carta referente a los postres, ya que al existir la variedad esté

permitird que el servicio al cliente sea maximo.

Implementar el servicio wifi en el restaurante, siendo una alternativa para mejorar la relacion
con los clientes, considerando que en la actualidad la mayoria de personas hace uso de los

medios aplicativos para realizar los pagos de su consumo.

Al administrador:
Ordenar procesos y establecer medidas para disminuir el tiempo de espera de los clientes en
el restaurante, asi como la verificacion necesaria y constante para que no se exceda el tiempo

de preparacion en los platillos.

Establecer mas promociones de ventas en fechas especiales y dias festivos como; dia de la
madre, dia del padre, San Valentin, 28 de Julio e inclusive, el dia de la gastronomia para reforzar

la lealtad con los clientes de EI Cantaro Restaurante Turistico de Lambayeque.

Aplicar la herramienta Customer Journey Map en El Céantaro Restaurante Turistico de
Lambayeque tres veces al afio, en meses determinados, lo que permitird conocer la experiencia

del cliente y como es el proceso de interaccion que tienen con el establecimiento.

Entidad Gercetur Lambayeque:
Promover eventos gastronémicos donde se dé a conocer la comida cultural lambayecana que
ofrece; El Cantaro Restaurante Turistico, actuando como un medio que permita incrementar la

visita de turistas nacionales y extranjeros fortaleciendo el turismo en Lambayeque.
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Operacionalizacion de variables
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Variable  Definicion de Categorias Sub Tipo de Técnicas e

variable categorias  variable  instrumentos
Experien  La asociacion para el Entrevista/
; desarrollo de la Acciones del Reserva, llegada, ¢
cia N9 _ _ " Guia de

experiencia del cliente cliente entrada, ubicacién de la Abierta requntas

DEC (2014) menciona mesa, revision de carta, Preg

que la experiencia del toma de pedido, recibo

cliente es “el recuerdo de pedido y consumo,

que se origina en la uso de servicios, wifi,

mente del cliente solicitud de cuenta,

segun el resultado que recibo y pago de cuenta,

existe de su relacion salida del restaurante.

con la marca. La

experiencia del cliente

radica en 4 categorias

del modelo Customer Teléfono,

Jouney Map que son; Puntos de estacionamiento,

acciones del cliente, contacto mesero, carta, local,

puntos de contacto, bafios, wifi, factura.

expectativas, y

percepciones

(Fernandez, 2018).

Atencion call center

Expectativas

Percepciones

amable y rapida, lugar
disponible para aparcar,
amabilidad en el
servicio, ubicacion
correcta, rapidez en la
entrega, personal amable
y  proactivo, pedido
correcto y satisfaccion de
consumo, bafios limpios,
acceso a wifi, ubicacion
facil del mesero, rapidez
y precision al pagar la
cuenta, seguridad.

Emociones: Agradable,
neutro y desagrable
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Matriz de consistencia

Problema de

investigacion

Obijetivo principal

Variables

(Como es la
experiencia del

cliente en “El

Analizar la experiencia del cliente
en el Cantaro Restaurante Turistico

de Lambayeque

Experiencia del cliente

Cantaro

Objetivos Especificos

Restaurante
Turistico”  de

Lambayeque?

- ldentificar las acciones
del cliente en el Céantaro
Restaurante Turistico de
Lambayeque

- ldentificar los puntos de
contacto del cliente en el
Céntaro Restaurante
Turistico de Lambayeque

- Determinar las
expectativas del cliente
en el Cantaro Restaurante
Turistico de Lambayeque

- Determinar la percepcion
del cliente en el Céntaro
Restaurante Turistico de
Lambayeque

Categorias

Sub categorias

- Acciones del cliente

- Puntos de contacto

- Expectativas

- Percepciones

Reserva, llegada, entrada, ubicacién
de la mesa, revision de carta, toma de
pedido, recibo de pedido y consumo,
uso de servicios, wifi, solicitud de
cuenta, recibo y pago de cuenta,

salida del restaurante.

Teléfono, estacionamiento, mesero,

carta, local, bafios, Wifi, factura.

Atencion call center amable y rapida,
lugar disponible para aparcar,
amabilidad en el servicio, ubicacion
correcta, rapidez en la entrega,
personal amable y proactivo, pedido
correcto y satisfaccion de consumo,
bafios limpios, acceso a wifi,
ubicacidn fécil del mesero, rapidez y
precision al pagar la cuenta,
seguridad.

Emociones en los clientes:

Agradable, neutro, desagradable.

Metodologia

Enfoque: Cualitativo

Poblacion: La poblacion de estudio estara conformada por

Nivel: Descriptivo simple

Tipo: Basico

Muestra: 12

12 clientes, que visitan el restaurante “El Cantaro”

Técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos

Disefio: No experimental

Muestreo: No probabilistico por conveniencia.

Técnica: Entrevista
Instrumento: Guia de preguntas

Procedimiento y procesamiento de
datos: Recoleccion y andlisis a
profundidad
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Herramienta Customer Journey Map

Ejemplo de aplicacion: El Journey Map de una pareja de esposos que visita un restaurante

EMPRESA: RESTAURANT www.xperienceftol.com

Customer Journey Map

Liegada al eallza e Recibe y consume Uso de serviclos
restaurant y ntrada edido el pedido witt

Mesero muy amable.
Solicita el pedido sin
problemas (carta
varlada)

icomo o o~ F D

se siente 3 (7)
\_/

Para la posterior entrevista a profundidad se ha considerado la categoria; acciones del cliente
ya que de ahi radican las tres categorias siguientes.

La idea es analizar la experiencia que viven los clientes y saber como el proceso de esta, en
relacion a sus expectativas dadas a conocer mediante sus emociones expresados en; agradable,

neutro y desagradable, reflejados en las caritas propuestas por el autor en la herramienta

Customer Journey Map.



UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJOD

USAT

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion Hotelera v de Servicios Turisticos

Guia de preguntas dirigida a clientes del “El Cantaro Restaurante Turistico™

Nombre del participante o experto:
Cargo/condicion:
Fecha de entrevista:

Entrevistador: Gulliana Coronsl Olano

iQuarido participants! Sov estudiants de la Universidad Catolica Sante Toribio d=
Mogrovejo en Lambaveque, Peri. Me dirijo a usted. solicitando su colaboracion, a fin de
racolactar los datos requeridos para el desamollo de un provecto de investisacion. Con las
raspuastas obtenidas an aste estudio sa buscara identificar ;Comeo es la expariancia dal
clisnts an El Cantaro Rastaurants Turistico de Lambaveagque” La informacion obtanida en
asta entravista a5 totalmente confidaneial v cuvo unico fin s 2l cumplimisnto ds los
objetivos dal presants astudio. Le tomara aproximadaments d= 7 a § minutes completar
zste cusstionario. Agradszeo da antarmanc por su tismpo v valiosa participacion.

Instrocciones:

Laprasants entrevista samisstructurada es de caractarpersonal v anonima. Por faver
rasponda consinceridad

Pregunta filire: (opeional)

Edad

Sexo

Cuestionario semiestruocturado

Variable: Experiencia

Categoria: Acciones del chiente

Subcategoria 1: Reserva

1. ;Porquémedio o traves de quisn 52 entero de la existencia del restaurant=7 ; Cual fus
su primera imprasion”

2. ;Alsuna vez reservo con anticipacion en el restaurants, como fue 2l procaso?

Subcategoria 2: Llegada

1. ;Se=enn suexperisncia como fus 2l servicio de astacionamisnto, cubrio sus axpactativas
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Subcategoria2: Llegada

1. ;Segimnsu experiencia como fue el servicio de estacionantento, cubrid sus expectativas

respecto a lo ofrecido en su publicidad en la weh?

Subcategoria 3: Entrada

1. ;Come fue surecibimiento al mgresar alrestaurante? {51 fue rapida, o demando minutos de

espera, sila persona de atencion fue atenta o cortante)

Subcategoria 4: Ubicacion en mesa

1. ;Considera que eltiempo para encontrar sumesa reservada fue rapida?
2. ;8 nohizoreserva; hubo disponibilidad de mesa parausted? Sino fue asf, ; Cuantotiempo

espera’

Subcategoria 5 : Revisidnde carta

1. ;3egimla carta, qué opina acerca delos platos ofrecidos? ; Come los evalia?

Subcategoria 6 : Toma de pedido

1. ;Como fue el proceso de pedido v 1a interaccion con el mesero? ; El personal respondio sus

dudas en algin momento, como cudles?

Subcategoria 7 : Recibo v consumo de pedido

1. ;Qué opina acerca dela rapidez al traer su pedido?

2. ;Queopina acerca de la sazon de la comida? ;Como evalaa la presentacion de su plato?

Subcategoria §: Uso de servicios, Wifi

1. ;Segin su cnteno, qué opina acerca de los 85 HH del restaurante? {Tamafio, impieza,

implementos)

(=]

i Segin su opinion, como considerala infraestnictura delrestawrants? (limpieza, distribucion
de mesas, presentacion del ambiente, accesibilidad en los servicios)

3. ;Como fue su experencia con el wifi del restaurante?

Subcategoria 9 : Solicitud de cuenta v recibo de pago de cuenta

1. Seginsu opinion ; Como evalia el proceso al pedirla cuenta? ; Hubo algim problema con el

medio de pago? (efectivo, tarjeta de crédito)

Subcategoria 10 : Salida

1. ;Qué opinion tiene acerca de la finalizacion del servicio en el restaurante? (Despedida,
nvitaciomn)
2. De manera general, ; Comeo considera usted la experiencia en el restaurante? ; Lo ofrecido

estuvo de acuerdo a la publicidad en la web o a la recomendacion?
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Entrevistas a clientes de el Cantaro Restaurante Turistico
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N= Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistado Entrevistad Entrevistad Entrevistad Divergenci Converg Conclusion
Pregunta ol o2 ol od ofb ob oT of | o1 o 11 o112 a encia
[Cliente) (Cliente) [Cliente) [Cliente) [Cliente) (Cliente) [Cliente) [Cliente) [Cliente) [Cliente) [Cliente) (Cliente)
1. iPorgue  Me enters A traves de Me entere Me entere Tengo WMe enterz Por mis Se del Bueno me Bueno We entars Supedela Dios Los Se puede concluir
medio o dels mis padres del dels conocimient porunsa familiares, restaurante entaré del encontré dels existencia entrevistado  entrevista que custro de los
través de existencia quienesys restaurante existencis o del amiga Y& qQue SOy el cantaro restaurants slgunas existencia del = dos entrevistados se
quign se del conocian el el Cantaro a  del restaurants Ccercana que  de por por medio de recomendac  del restaurante comentanon coinciden enteraron de ls
enterdode |l restaurants, lugar, y la través de un  restaurants por medio me Lambayequ referencias las redes iones de restaurants por medio haberss &n existencia del
existencia a través de primers familiar que a través de de redes recomendd evyaquiel de amigos sociales vy Ia Facebook y a través de de familia, enterado de haberse restaurante por
del mis abuslos inpresion 25 Un unos sociales ya al restaurante que viven impresion que la verdad amigos, me ellos ya la existencia  enterado medio de
restaurant, ya gue ellos cuandao fui cliente amigos me hage vanos restsurante el Cantaro en tuwe fue muy que me dio comentaron conocian 2l del dels famiiares, tres
cuadl fue su wenian s es que fue habitual, la comentanon anos, ya el cantaro, esde los Lambayequ buena, esta gusto ver que uno de lugar hace restaurants existencia entrevistados por
primers comear un sitio muy primers que ers de que soy de cuando mas & porgue es enun lugar las los mas mucho mediante del medio de amigos,
impresiin? mucho squi, elegante. impresiin los més Chiclayo. llegué al conocidos, un lugar muy bonito, instalacione visitados en tiempo. Me redes restaurant por dltimo dos
ellos son de gue tuve al visitados en En cuentoa lugar con il iUy miuy s y estuvo Lambayaqu parecit un & entrevistados
Chiclayo v ingreso de Lambayaqu mni mis hijos, impresiin conocido y agradable, scorde a &, mi restaurante mediante mediante redes
bueno este locel &, debo impresion, me parecii 85 que es poreluso ruy emplio cuando impresian muy bonito, pEersones zociales. Ademds
desde ahi fuela destacar me gusto el un un lugar delas como para ira  visite el fue muy las CEMCEANAS sefialaron quela
hemos ido increible que s disefio y las restsurante iy redes, pEsarun local. buena, me instalacione [familia, infreestructura del
al infreestructy primers instalacione de bonito agradable y cuandao fui momento gusta s me amigos) local les parece
restaurante, ra con la impresion s del disefio, es elegante.  tuve ls agredseble muchao el gustaron agradsble,
la impresion gue cuents e parecio restaurants incluyenon mejor entre familia o diserio. muchao, acogedor,
es gue fue ¥ Ssimismo muy bonito, se veja muy Ccosas imprasion amigos. ademas tratando de
acogedor es bueno tratan de acogedor. representati del todos retratar la cultura
cuando no hacer retratar la vas de la restaurante. fueron muy Lambayscanay
tenis muchs mencion de cultura cultura atentos enlo que se
infreestructu la buena Lambayacs lambayecan convierte en algo
T8 ¥ no stencibndel nayenlk a {mochica) muy etrectivo.
tenia la ingreso al que se ademsés s
ampliacion restaurante.  conviers en ve comodao.
que hoy algo muy
tiane, Is atractivo.
comida muy
buenay los
precios
astaban
bien
Hasts el dis Munca Mo he Mo he Mo suelo Mo he Mo hago Mo suelo La verdad no Mo suelo Mo he Mo hice Mo existe Los Se concluye
2. ;Alguns de hoy no MeS&rva Con reslizado tenido la hacer tenido reServacion rESErnvar, nuncs, he hacer hecho reseracion, divergencia entravists que ninguno de
VEZ resend he tenido la anticipacion ninguna oportunidad resenacion posibilidad esanel solo cusndo hecho reserva en resenacion porgque no dos los
con posibilidad anel reservacion de resenvar enel de hacer restaurante quierno ir voy resenacion el acostumbro refieren entrevistados
anticipacion  de reservar, restsurante, enel aneal restaurante reservacion y bueno restaurante g hacer. que no han reslzado
enel siempre que siempre fui restaurante restaurante, a5 sigo el uzan la reservacion en
restaurante he ido he directo al el Cantaro. ya que proceso que resenvac el restaurante
, como fue encontrado astablecimi siempre voy todos 4n el cantaro
el procaso? masa an &l ento. directo al hacen,
restaurante establecimi ingresamos
v la verdad ento. e acuerdo &
no tuve que nos
esperer indiquen la
muchao. persons de
la puerta
3. iSegun Fue buena, De acuerdo Mo uso el En cuanto En &l Mo hago E= muy La vardad Mo utiliza el Fue un Me paracio Mo he Mo existe Las Se concluyo
su llego y el al senvicio de al estacionami uso del parecido en no utilizo el servicio de estacionami bien, el utilizado &l divergencia entravista que de los doce
expenencis portern me astablacimi estacionami establacimi ento, no he sernvicio de realidad sanvicio de estacionsmien ento safiorde la astacionami dos antrevistados,
cuan indica ento, no o ento, pem ento, cabe tenido estacionami todos los estacionami to seguro, no puerta suele  ento pomque coinciden siete no utilizan




donde

perecido uso, he debo destacar problemsas, ento, sin SEMVICIOS ento. tuviros syudarenel  suel tomar &n que &l servicio de
fue el puedo observado zafialar que gue no parlo embsargo gue problems proceso y colectivo, existe un estacionamianto
servicio de estacionar, que los enel tengo genersl considero muestran estuvimos no tuve luger , mientras que
estacionam casi wvehiculos restaurante maovilidad siempre hay  quesi &n su disfrutando problemas y donde los cinco
iento con lo Siempre es f=2=1 el Céntaro propia asi un lugar cumplen publicidad el servicio, =i cumple estgciona restantes hacen
ofrecido en asi. estgcionan no hay una que no uso pars con lo deredes, es =in miedo 8 con lo rse y uso delel
=U enel playa de el sparcar. A ofrecido igualalo que se ofrecido. cumplen Senvicio,
publicidad extremo estacionami  estacionami pesarde cuando gue ofrece pueds con asimismo
en la web? consider ento, los ento, peno gue en publican en el genarsr ofrecido consideran que
que si esta wehiculos por lo que ocasiones sus redes. restaurants slguna &l servicio de
de scuerdo =) he visto los hay el Cantam situacion de estacionamiento
con lo que encuentran sutos bastantes &n eso =i peligro. cumple con
ofrecen. ubicados en sparncan en clientes, estoy muy ofrecido de
la via los considero de acuerdo. acuerdo a su
piblica en extramos que =i estd publicidad.
ambos del de acuerdo
lados. restaurante. ©on su
publicidad.
4. ; Como Cada vez Siempre fue Elingreso sl En mis El Rezpecto sl Porla Feslmente Las personas Buenoal La mayarna NI Mo existe Los Se concluye
fue su que yo he muy buena, restaurante Uftimas recibimiento recibimiento general es las veces que me han momento de veces que recibimiento divergencia entrevista quels
recibimient ido, nunca fue répida el Cantaro visitas &l fue amsble, . me ha rapido el que he idoy  atendido de legads hewvenido a suele ser dos mayoria de
oal nome han ademas las fue de una recibimiento el sefiorda tocado ingre=so al a5 siempre han la persons cOnsumir rapida, el coinciden los
ingresar al hecho pErsonas manars ha sido muy la puerts ESpErar restaurante,  temprano sido muy encargads i portero es en que entrevistados,
restaurante ESpETET, que muy gortes buensa, siampre cuando es ¥y en pues logm amahbles yla nos recibimiento amable y existe afiman que
7 (Sifue siampre |a atienden v amahble personalme esta stento fin de slgunas ingresar sin atencion consulta la ha sido nos da recibimie &l
répida, o persons =0n muy por parte nte ha sido & =i hay SEMans ya ocasiones problamss, siampre ha mMEss pars bueno, a alkoholy nto rapido recibimiento
demandd que me cordiales y del répida, lugares que por o =i me ha zin embargo  sido répids cuantas excepcion de nos za dio de
minutos de atendid fua amablas. encargado, sdemds que  disponibles, genersl tocado cuando hay deszde que he personas y dias ferisdos recuerds las maners
espers, si atents, ya ademas en hay una en Siempre ESQETET, actividedes ingresado nos logra o fin de medidas de rapida,
la persona que conocia la entrada persona en OCIsiones esta lleno, habré sido o hay hasta el ubicar en semansa segundad.. ademas que
de stencion & mis siempre te la puerts pars asi que unos 5 mucha momento de lugar donde =i la persona
fue stents o familiares v brindan la gue &s muy ingresar &l tengo que minutos 8 gente igual salids estratégico, suelo esperar recepcionista
cortante, o todo estuvo biosegurida smable vy te restaurants ESpErar diferencis tenemos =i &s gque més tiempo, del
existio un muy bien. d porel indica las suele ser para poder de otros que hacerla hay mucha todo el restaurante,
proceso Covid-18. mEses rapido, y en ingresar. La lugares as fila gente nos personal  es al momento
disponibles. otres es persons poco. comespondi svisa con stento, de atenderos
nomel el gue stiende enteyls anticipacion ESOErEMos fue muy
tiempo de gue es &l persona de el tema de hasta que se amable, gentil
espers, sefiordela = puerts es la espara y desocupe s v brinda
también puerts si es muy gentil, &M Cas0 No, mEss ¥ medidas de
brindan muy atents ademsés que nos ubice podamos bioseguridad
protocolos y también brinda los enun lugsar ingresar por &l Covid-
de estd protocolos donde nos 18.
segundad pendiente a de podamos
porla actual  cuandolss biosegunda sentira
pandemia. mesas e d. gusto.
desocupsa.
8, :Como Mo puedo Comente Hasta &l Mo suelo Mo hago Mo hago Mo suelo Mo hice Mo opte por Mo suelo Mo hago Mo he Mo existe Los Se concluye
considers considerar anteromean maomento hacer reSEnacion reservacion hacer TESEMVE &n hecer resarve TeSErVar en reserns hecho divergencia entrevista que ninguno de
qué fue el el tiempo de  te queno no he reserda en &5, ya gque cuando resen/acion &l el nunca dos los
tiempo pare una messa hicea optado por el la mayora vengo sl 85 restsurante restaurante. resers coinciden entrevistados
encontrar reservada, TESErVa. hecar restauranta. de vecas restaurants enque no  henreslizado
SU mEesa porque reser/acion suelo realizan reservacion en
reservada? hastaeldia es encontrar reserva el restaurante el
de hoy no messs. cantaro

he hecho



unsa

reservacion
6. ;Sino La mayoria Estaba lleno Como he Comao Como Como decia Sihubo Suelo ir Siempre he Bueno Sime ha Sihay Existe Los Se concluye de
hizo de veces enla acudido con  comentaba, decia, en mi cuando mess pars temprano y tenido como le tocado disponibilids divergencia entrevista acuerdo s las
TeSErvaE; que he oportunidad mi familiz al  enlas cas0 casi vengo el fin mi y mi casi disponibilidad comento, si ESperar d de mesas enlas dos respuestas de
hubo llegado con que fui, me restaurante oportunidad siempre heay  desemans familia, no siempre hay demesas ylo esundia pars par lo respuestas coinciden los
disponibilid mi familia toco hacer el Cantamo es que he disponibilids =i suelo tuve que lugar, en maximo que feriado si obteneruna general de los &n entrevistados
ad de mesa he cola, ¥ los dias venido ha d de mesa, espersr ESpersar cambio 5 heesperado existid el mess para mi o entrevistado  tuvieron que en cuanto s
para usted? encontrado bueno domingos y sido rapido, ko maximo mas tiempo, mucho, wOy Un poco hasido 10 0 tema dels disponible, cuando voy s con que la disponibilidad
Sino fue uns mess y espEre un ferados, ha ¥ sime toch que en ya que el porque tarde, =i he 15 maximo ESpErs un &5 que s& con i respecto & esperar de mesa, el
asi, cuanto si tuve que aproximado existido ESQErar en oCESiones lugar suele habia esperado tiempo suele haber familia, v si la pars tiempo de
tiernpo ESperar de 10 demasiada reslidad he estarlizno, messs entre 150 slrededor muchos he tenido disponibiida  haceruso SEpEers es
esperd? slgin minutos. concumenc habra sido espersdo me toca grandes 20 minutos. deunos 15 clientes, si que esSpersr ddemesay deuna slrededor de
tiemnpo fue 8, tanes asi  méximo 5 anterommen esparsr disponibles. o 20 calculd 2l habrén sido tiermpo de mess unas 5 a 20 min
entre Gy 10 que nos minutos te seran 10 unos 20 minutos tiemnpo sera 5 minutos espers aproximadamen
minutos, no hicieron méximo 10 minutos minutos pero bueno un te sobre todo
m&s. ESperar pero no pero suelo sproximads es aproximado cuando se visita
slrededor mas. venir mente. realmente de 15 el restaurants
deunos 15 acompanad valioso &l minutos los dias feriados
o 20 min 3 asique en tiempo de la o fines de
hasta que 258 G850 85 aspars semana.
hays uns aceptable. porque vale
mesa la pena s
disponible. traves de
disfrutar el
SRMVICIo
luego, y &n
otros casos
cuando hay
mayor
disponibilida
d sinos
lograron
ubizaren un
lugar
estratagico.
T, iSegun Bueno Los plstos Los platos Lacars Los platos Los platos La carts es Laverdad &l Considero que  Buenao,ls Sento que Los platos Mo existe Los Se concluye
Iz carta, estan bien que ofrecen registrados considenn hay 0N muy genisl, ssborde s tienen platos presentacio lz carta &z son lo divergencia entrevists que la mayora
qué opina las cartas, son busnos, enls cars que es cantidad y varados, tienen comida es miuy varados, n es muy miuy mejor, hay dos de
acerca de mE parece solo una zon los mas bastante miuy siento que muchos muy rca, se notan muy agradable, varada, con cantidad coinciden entrevistados
los platos qua estsd observacion salicitados completa, varados, se la carta es platos pars también su spatecibles, a pare que platos para alegir enls consideran que
ofrecidos? todo bien, que noté es porserds hay VEn muy bastante ofrecer, presentacia siempre que &l =abor representati segun la cars es la carts &3 muy
JComo los tienen uns que no la zona y al varedad de ricos asi & completa, todos los n me gusta he pedido me realmente wos del preferencis iy varada,
evalla; se amplis venden momento pletillos simple vista, no platos == mucho he sentido a5 nors, s de cads varada, y complets, y no
ruestran vanedsad de conchas deser pars siento que eliminaria wen suelen sar contenta con satisfactoro muestran una, es muy los platos deberian
apetecibles platos, ¥ negras, y &5 degustsdos  eleccion de deberian platos dela spetecibles,  oreativos v el servicio de muy completa, =) eliminar ningdn
, considen algo muy san cads agragaren cars, ¥ considero S8 ve muy comida. apetecibles ademés sa miuestran plato, ademas
dessgradabk  queno rco, me spetecibles persona, vez de quiza que estan bian. ¥ considero muestran spetecibl que puadan
lesu deberian parece que ©on uns para mi a platos de deberian muy bien, que no muy [eos y es incluir algunos
considera eliminar novenden muy buena primera fondo, agragar quiza deberian ls verdad la postres.
que slgunos ese plato. sazon. vista se ven algunos sudadosy pueden eliminar sazon
deberia platos, bastante postres ceviches de considerar platos, tambign as
agregsar o considen apetecibles, seris una slgunos hacer quiza incluir delas
eliminar que ests iUy buena otros slgunas slgunos mejores gque
algunos bien buenos. Y opcion. pescados, fusiones postres he probado.
platos? podrian crea que sers una con dos cuando se
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sgregar estan muy buena platos o visita con
otros como bien los opcion. algo familiz o
més postres platilos no parecida. nifios.
quizas, pero deberian
de shi todo eliminar
bien. ninguna, lo
que =i,
podrian
agregar
algunos
postres.
8. i Como Fue muy La En el Los En cuantoa Al momento Los 51, siempre La verdad si, Si enalgun El personal La Mo existe Los De acuerdo a
fue el buens la interaccion restaurante mesenns mi pedido de hacer el mEsens los meseros 8 VECES Me momento &5 muy interaccion divergencis entrevists los resultados
proceso de verdad con el el Cantaro siempre siempre es pedido si es suelen estan muy spatecia quise stento, & 85 muy dos s& concluye que
pedido y Is siempre nos  mesero fue la atencion estén répido, répido el atender stentosy =i probar disfrutar veces suske buens, son refizren los
interaccion stienden de buens las por parte atentosy todos los mEsers nos répido el todo esta slgunosplatos  platos haber muy enque la entrevistados
con el mEners VECES que del masaro SON MUy meserns muestrs la pedido, bien, =i nuevos y nuewvos, bastante smables, en interaccid consideran que
mesaro, el comecta, el he ido, muy fue cordiales, también son  carta en siento que necesio pedia primero entonces gente, pem ocasiones n con el la interaccion
personal personal se gmables v fructifera ya es0 puedo miuy oCasiones, ziastan slguna cosa informacion consulté g sun asi son he mesers con el mesero
respondio encuentra las veces que sl rescatar del amables y ¥ nos muy o cuando scenca de los meseros amables, si preguntado a5 muy es de lo mejor,
sus dudas preparado, que les momento restaurante paorlo recomienda preparados quiero como era la quenos tenemos ©on que buenay el personal estd
en algln ademas preguntamo que tu el Cantaro, general algunos al momento slguna preparacion, stendierony  slguna guamicione tambien atento y
momento, cuando les = sobre solicitas un no suslo estan platos da comida de pronto me fueron muy duds, nos 5 O CON que responde siempre estan
cHmo preguntamo cHmo eran plato, este hacar atentosa disponibles, responder extra son podia caer amables, dicen los viene &l nasus dispuestos a
cusles? =3 los los platos o te detallaen  preguntas, cualquier v sitengo alguna muy rapidos  mal alimentoy  muy platos plato, v dudas. responder las
MEeseros si taniamos forma pero [==- preguntiss duds, en mi sl siempre han detallistas y disponibles ellos dudssde los
cuales el slguna duds analizadsa recuerdo s& las hago CEHSO Una stenderme. sido muy también nos o guiza bs explican y clientes como
plato que nos en qué que &n una an VEZ smables pars recomendsr que recién conocen los ciertos
mejor tienen  respondien consiste. oportunidad oportunidad pregunte responder mis on slgunos S& preparan platillos ingredientes
eneldia, n bien, cuando vine es sihe sobre un dudas. platos ¥ tomaran que se incluyen
nos sobre todo ©on mi preguntsdo plato que no scorde a mas tiermpo. en el plato, ko
responde en algunos familia, lo que conocia y nuastros que conlieva o
con mucha ingredientes preguntamo conlieva el me explico intereses an alguno que no
sincendad, del plato. s porun plato y si detalladame ese conocen
nos da platillo en me nte. momento. precisamente.
Sugerencias especial y si respondid.
y también me
cuando respondid
preguntamo bien.
5 por
slgunos
platos
ssben
responder,
como la
diferencia
entre los
platos el
chirimpico y
chiringuito.
8. ;i Que 51, esta Siento que A mi Considero En cuanto a La mpidez En cusnto s Como decis La werdad =i Bueno, fue Acerca de Siento que Existe Los Segun las
opina dentrode ko 8 vEoEs parecar en queen la repidez de al treer los la rapidez cuando hay estoy muy rapids la rapidez =i el tiempao divergencis antrevista respuestas de
acercs de nomnal, muy  demorsn un el rapidez astd mii plato, si pedidos si suele haber miucha contentsa, ¥ sien siento que estd dentro enlas dos los
la rapidez poCo se poco, ¥ si restaurante bien, a5 me parece ocasiones gente de porque lo slgin suslen delo respuestas concuerd entrevistados,
al traer su demaran considenn el Cantaro, aunque aceptable regular, donde si cierts forma maximo que momento y tardar, sceptable, de los anque s se concluyd que
pedido? pars los que la repidez influye sunque si sienip que tarda entre hay algo de se demoraban =i en algun sungue la depende entrevistado  veces los pedidos
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dias en los debenan de acuerdo mucho me ha en 10y 20 demors, era 10 entre mamento se demora si tambien de s con demoran suelen tardar
que yo he seralgo al plato también que  tocado ocasiones minutos perno 15 minutos y requind de s& entiende, los platos respecto 8 un poco entre 10y 20
ido, creo mas rapidos  solicitado s tipo de SSpErarun se damoran pero &l cuando siampra ta o tiempo pues  porgue pedidos, ls rapidez anls minutos,
que es al momento aceptsble platills =2 pOCO MAs mucho con personal te llego comentan con nos suelen aungue en anque s& rapidez depende del
regular. dea traer los pide, en cuando he slgunos o temprano snticipacion anticiparon haber lo personal sirve 2l del plato que =&
platos. antenores pedido platos, y & comunics, o es y nos dieron muchos prefiero que pedido pedido consuma,
VECes por platos como VECEeS 850 tambien te realmente slgunos clientes, el tarden ademas por lo
ejerplo mi uns 85 Uun poco coments los rapido. piqueps tiempo serd algunos generzl los
pedido una parhuela o desesperant  platos para hacer aproximado minutos e sens
vez no amoz con . disponibles de la espars de 156 porque s mencionan el
demord fue mMariscos. que tienan slgo mas minutos. siante tiempo con
un tiempo an asa sgradable. cuando es anticipacion
de 10 momento ya preparado para que el
minutos, y casi listos. al momento. cliente tenga el
el plato que conocimiento y
pidid mi pueda hacer su
familiar si elaccion.
damord un
pPOCO MAs
peno dentro
delo
sceptsble.
10, :Que Sitienauna La comida o Lasazon es Lasazon si L= s8zon si La sazon es La comida La verdad es Muy buena La sazon y En mni Mo existe Todos los Se concluye
apina sazHn muy &5 MUy rca, considern delas a5 muy 25 muy de lo mejor, MUy rce, muy buena desde ls la opinitn la divergencis entrevista sagln las
acerca de Unica, muy particulame quels mEjares que buena, buens, es todomuy  tipica de llevo vanos presaentacid presentacid sazon, el dos respuestas de
la sazon de rapresentati ntz &l zazon de hay, muy siampra hea siempre rico. Le aquidel anos lendo sl n hasts 2l n delplato sabordals coinciden los
la comida, wa del ceviche los platos buena, podido esté muy presentacio norte, y me restaurante y ssbaor. muy buena, comida es quels entravistados,
como restsurante deberis que he sdemss ko disfrutar sus rica. La n me gusts, gustals siempre me se sirven en demssiado sazon de que la sszon de
evalla la el Cantaro, estarun legado = que me buenos presentscio slgunos presentacio he sentido diferentes nca, yla l= comida la comide es
presentacid vy como poquito CONSUmMIr gusta hoy platillos, Is n tambien platos son n que muy contenta bandejssy presentacio yla Uy rcE, muy
n de su evallo la mejor per con mi delos presentacid es servidos en utilizan, con el servicio no es algo n también presentac buena,y de
plato? presantacid el resto los familia an el platos es n delplato sgradable, bandejtas o ademas son ¥ espero que MUy comiln me gusts in de su scuerdo s ls
n delplato, platos restaurents que tienen también as lo que si fuentes que platos que siga siendo que usan mucho, asi plato es presentacion de
bueno en el criollos v el Cantaro difarantas bonita, &n puedo notar  sientp que tiznen 85l otros que ambos muy los platos, la
restaurants todo o a5 presentacio ocasiones as que los hacen bastante restaurants mi busna mayoria de
me persce demas, agredable nesyas &5 muy platillos son diferencia comida s, &5 que calificacion ellos consideran
gquesies estan muy ademss que  simple vista creativa, y bien en los me gusta. &5 muy que es
muy buenos, la s s& notan tambien senvidos se platos, y los buena. agradable y sl
singular la presentacid presentacid iy sualen sar puede decir. hace ver misrno tiempo
presantacid n delplato n de su agradables. platos creativas. son creativos,
n puesto siampra es plato es bastantes ssimismo
que en muy buena iy llenos. destacan que
slgunos tambign. sceptable. suelan sar
restaurants platos &n gran
s no se proparcion,

encuentra ls
misms
presantacid
n, es
bastante
scogedore
remembran
Z5 8585
COS8S
antiguas
que habian
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enlos
platos, en
las
bandejasen
cOmo
representan
el ceviche y
demss.
11.;5egun De scuerdo Los banos Los 55.HH Cada vez En cuantoa Los banos Los 55 HH Me perace Laverdad es Bueno, ya En mi Los barios Mo existe Todos los  Se puede
sU criterno, albs 55 HH  son bonitos con los que que yo he los S5.HH, suelen estar  todo bien en gue siempre que siempre quenos opinion =son divergencia entrevista concluir que
qué opina del ¥ son cuenta &l hecho uso =on siempre limpiezs, estén estén muy encontramao considern amplios, |, dos pars los
scerca de restaurante amplios, restaurents delos amplios, limpios, con quizg limipios, limpios, = ante una que son cads vez coinciden entrevistados
ks S5.HH me parece ademss el Cantaro S5.HH han siempre los implerento podrian siempra amplios, no situacion de  higiénicosy  gquehe enque ks 55.HH del
del que estan siempre siempre estado muy he = agregarun sgradables. tengo nada de pandemis limpios tenido la los restaurante
restaursnte  bien de estén astd limpios, son encontrado Necssanos, letraro mas qué quejarme.  creo quelos  ademss he oportunidad 55 HH son amplios,
7 (Tamario, tamario, en limpios, no disponible amplios, muy linnpios lo quesias grande S55.HH visto que de entrar =on =on
limpiaza, la limpieza faltan los el material casi nunca as0 s lo que donde representan siampre han estado amplios ¥ higiénicos, ¥
implemento siempre implemento de aseq, falta papel que mas deberian pemita s parte de tienen los siempre limpios suelen contar
=) estd bien, = sdemss que  higiénico o rescato, ¥ sefialar su vision de todas estas articulos limpios e con los
en los nNecesanos. sUs jabdn suale estar ubicacion estos medidas nNecesanas. higiénicos implementos
implemento ambientes liquido. con pars que mismos, sanitarias Necesanos y
= mMe parece siempre implemento &8 MAas suele tener que COMD
que podrian estan = de aseo facil para los debemos sugerencia
poner mas limnpios. necessanos nuevos implemento tomar muy consideran
papal (papel clientas que = limpios, con zefalarsu
higiénico o higiénico, visitan el Necesanos, slgunos ubicacion
ses gque jabon, papel lugar no hay ESpACIOS pars mayor
nunca fale. toslla). problems donde vision.
©On eso. podemos
disponer de
alcohol y
muy
agradable
todo.
12.:5egun Considen El A i L= El El La Realmente La Muy buenao, Me parece Considero Mo existe Todos los Se concluyo
su opinion, deque la restaurante parecer &l infreestructu restaurante restaurante infreestructy me gusta infreestructura iy un que en &l divergencia entrevists que para los
como infreestructuy en genersl restaurents ra del slempre el cantaro e me miucho &l es aceptable acogedory restaurante Restsurante dos entrevistados
considers = ha 25 muy el Cantaro restaurants esta limpio susle estar gusta, lugar por porque es un va scorde lindo ¥ cantaro el menciona la
la mejorado limpio igual cuents con siento que engeneral limpio, es siempre como esta lugar muy tambien al acogedaor, dizefio es n en que infraestructur
infraestruct bastante s que todas un ambiente  esta muy y buenola amplio esta limpio, disefiado amplio, hay publico que me gusta de los mas ] a8 es amplis,
ura del lo largo de sus miuy familiar bien infreestructu también el la mesas porque es muchas visita &l pomue las bonitos y infraestru el dizefio as
rastauranta los arfios se instalacione y acogedor. acondicions T8 &5 muy ambiente 58 estan bien un Messs, quUizas lugsr. masas agradsbles, cturs iy
? (limpieza, han hecho s, &l da, es bonita, siante distribuidas restaurants =& llene un estan bien han amplis, agredable,
distribucion una ambiente es amplia agradable, comodo, ¥ y hay que poco pen distribuidas implementa bonita y bonito, ya que
de mesas, ampliacitn agradable y también y as el disefio mesEs miuestra siempre hay la v el espacio do con mas limipia. han incluida
presentacid  muy adamsis a5 he podido BEpECIOsD también as pequefissy  nuestrs posibilidad de necssana, plantas o gress verdes
n del vistosa, hay miuy ver que hay el local, bonita, . también comida obtenerel siampre que da una lo que ayuda
ambiente, un poco accesible, el diferentes ademas han grandes, el tipica, SETVICIO, esta limpio mejor vista, 8 MEejorar su
accesibilida més da disefio secciones incluido ambiente ez ademsas siempre todo y eso dalas hay buena aparencia sin
d enlos aress también me de mesas plantas, amplio y muestra la estd muy mejores wentilacion, dejarde
SEnvicios) wverde, un agredsa donde personalme cilido, todo cultura limpio, el imprasiones y siento que maostrar la
pOCO Mas muchao, podemos nte &5 MUy Lambaysca personal te todos los culturs
de plantas, siento que comer a considero accesible. na. atiende muy SEMVICIOS Lambayecansa
ysila es creativo. gusto, que se ve bien, la 0N muy que se deses
verdad que ademas &l muy bien. verdad &s que sccesibles. retratar. EI
sime ha ambiente estoy muy local susle
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gustado ye asts bian contents. estar limpio,
85 MEs distribuido. lzs mesas
grande y si suelen estar
hay unsa bien

buens distribuidas,
ventilacion ademss qua

&l ambienta
as sccasible
incluyendao
los sarvicios vy
esta muy bien
acondicionad

o.
13,.Como Hasts eldis La verdad Mo tengo Tengo Mo he Mo uso el Mo he Resalmenta Mo suelo usar Mo, no he Ma he Mo he Mo existe Los Se concluyd
fue su de hoy no con conocimient  entendido utilizado el servicio de solicitado no utilizo 2l el servicio de logrado utilizado &l solicitado divergencia entravista que ninguno de
axparnsncis he utilizedo respacto al o acerce del  queno servicio de wifi en el servicio wifi wifi, utilizo wifi utilizar &l senvicio wifi servicio wifi dos los
con el wifi el wifi dal tema de wifi sernvicio de cuentan con  wifi del restaurants an el mis datos. servicio de an el menciona entravistados
del restaurants nunca lo wifi. senvicio wifi, restsurante, restaurante wifi. restaurante n que no ha utilizado el
restaurants el Cantaro. utilice y por eso no han servicio de wifi
? nunca lo lo he usado utilizado

solicite el servicio
tampoco. de wifi
14, :;Begun El proceso =i, 2l En 2l El proceso El proceso El proceso El proceso Bastante Cuandao he Mo, con Al padirls El proceso Mo existe Los Se concluyo
su opinion sl pedirla proceso restaurants es rapido, sl pedirla s bastante fue bastante  bien, el cancelado lo anticipacion cuents todo no demaora, divergencia entravista Seginlas
iCamo cuents es todo bien, el Cantaro los meseros cuenta rapido, los rapido, &l personal he hecho en consultamao &5 sin solo 2l dos respuestas de
evalls el muy rapido, normal, al momento estan suels sar MEesSens personal siempre efectivo y sy problemas, mesen trae refizren los
proceso sl y buenono, como en de solicitar stentosy muy rapido, traen la tras ls esta atento tarmbién por podemos los mesanos la cuents que esel  entrevistados,
pedirls no he tenido  todo la cuents traen tu el masamn cuents y se respactive y bueno medio de cancelar suelen estar  previaments proceso que &l parsonal
cuenta? ningdn restaurante siempra he bolets, me tree la cancels, no cuenta y se respacto & taretas y 2l con un tipo atentas, y al llamadao de cuents siempra esta
iHubo problema tienen pars sido siempre bolets v he tenido resliza 2l los medios proceso ha demedio de  hay v luego se es rapido stento, actis en
algdn an el tarets de stendids en cancelo con hago el problemas pago, suek de pago, en sido nomnal pagoy nos disponibilida  cencels ¥ no el momento
problemsa restaurants crédito, un efectivo asi respactivo con los utilizar mi caso no he tenido comentan d de como de existe oportuna,
con el con efectivo vy momento que no he pago, no he medios de ambos siempre ningun cusles son diferentes costumbra, problemsa destscando que
medio de respecto al todo ko sin oportuno y tenido tenido pago, todo medios de pagoen inconveniente yno ha medios de no he tenido s al el procaso al
pago? pago. ningin no habido ningdn tipo problemas esta pago sin efectivo enel habido pago, asi inconvenian momento pedirla cuents
(efectivo, problems. problemas de con el comecto. ningdn restaurante. ninguna que todo tes con el de pagar es rapido,
tarets de con el problemas. medio de problema, dificultad bien enese medio de optimo y no hay
credito) medio de pago, en hasta el sspecto pago ningdn
pago, todo ocasiones momento. problemsa con el
comecto. he medio de pago

cancelado (efectivo,

en efectivo tareta)

y tambign

en tarets

de crédito
156. ;Que Me parece Si tambien Ao En cuanto En todo El sernvicio En cusnto a Siento que El servicio Muy Al ultimmo, De acuerdo Mo existe Los Se pusde
opinicn que ests nomnal, me pamrecer el al senvicio, momento el 25 bueno en la los mesems siempre ha agradsable al  los meseros al servicio divergencia entrevista concluir que
tiene comects, parece gque Sevicio que &l personal personal es =i, bos finalizacion ylas sido muy finglizar el agradecen muy bien, dos para los
acerca de bien, los las ofrece el te agradece muy stento MESernns &l servicio pErsOnas bueno, todos MoZ0o Nos nuestra todo el coinciden entrevistados ls
la mEesSenas se pErsonas restaurante V=] esto incluye s0n a5 muy que estan han sido muy consulta si visita, asi personal es que finalizacion del
finalizacion encargan que tienen el Cantaro despide de hasta el comdiales, bueno, los ahi siempre amables, hemos que son atento, me desde &l senvicio es muy
del servicio de traerte la se despiden 25 muy una maners momento atentos y te mesemns e S0n muy desde que he quedado Uy comentan inicio buens, los
en el boleta de cordialment bueno, los muy amable de retirame despiden agradecean, amables solicitado el satisfechos amsbles, que hasta el meseros suelken
restaurante pago y todo e, te mesens hasts el del local, adecuadam ¥ te desde &l sarvicio hasts con el todo bien. ESpEeran final sar muy
? muy sgradecen SON MUy final, al suelen ente. despiden inicio hesta &l momento sernvicio y nuevamente [despida) cordiales y

[Despedida comecto, por haber amables. igual que &l sgradecam cordialment el final. de la sslida. nos dice mil visita. el servicio siempre te
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j] muy bien. estado ahi senorde s e porla &, ademss que s bueno despiden
puerts. visita, y te comentan recomende ylos amablemante
también me si todo tu maos, el mesens
preguntan pedido restaurante. 0N muy
que si todo estuvo en amables
estuvo de orden, y nos
acuerdo g comentan
mi pedido. que
volvamos
pronto.
16, ;De Me parece La Debo Siempre es La N La Considern D& hechoes 51, todo Considero 51, todo o Existe un Los Se puade
manars que esta axparencis zenalar qua sgradablela  axperencis axpanancis axparencis que si as mas de lo que muy quels ofrecido entrevistado  mayoria conciuir que
genarsl, muy cads vez l= expernencis 25 muy as a5 muy esperaba, sgradable e axparnancis astuvo de que acapts de para ls
2 Camo comects, que voy al axpanancis an el busna, sceptable, axcelants, parecido de comgo les incluso &5 muy scuerdos ls el servicio, antravists mayora de
considers muy restaurants an el rastsurants personalmea en s8zon y parsonsimea scuerdo s comento llevo sobrepaso buena, me publicidad, pero dos los
ustad la scogedors 25 muy restaurants el Cantaro, nte siento servicio es nte me su varios anos la queds ademas si consideno coinciden entravistados
axpanancis creg que buena, muy el Cantaro yo cada vez que s todo muy buenao, quedo muy publicidad, ssistiendo, la expactativa contenta astoy que deben que la expernancia
an el represents acogedoria &5 pars que vengo 25 muy sin embargo satisfacho sobre todo infraestructura quetenia con el dispuasto s mejorar en La angenersl en
restaurants =l comida es tenera an siampra completo, el proceso con el la spare da que del sernvicio v la recomendar los dias en experienc el restaurante
? ilo Lambayequ muy rica, cuenta y salgo desde al de hacer restsursnte, prasentacio es muy bonita restsurante sazon, en al que acuden iz en 85 muy
ofrecido & como tal y atienden recomendar satisfechao, servicio de cola y siento que ndelplatoy  esunlugar el cantsro, genersl me restaurants muchas general buena, desde
estuvo de bueno bien y me la & mi los platos, comida espersr todo va el ssborque  muy gustd 8 mis personss 85 muy la comida, la
acuerdo 8 quizas parece que familia vy el local, &l hasta ls muchos acorde, la tiene la sgradable amigos y pars no buensy atencion, la
s puede que &5 un muy amistades sSErvicio es atencion, si minutos al comida 8 comida. donde se tambien ESperar estan infraestructur
publicidad enlos buen porgue lo muy bueno me gusta momento precios puede familiares, mucho decididos = y quelo
en ls web o ambientes restaurante, ofrecido ¥ siempra recomendar de traer &l accesibles, compartir en la comida respecto al ] ofrecido si es
ala haya mucha ¥o siempre siempre es igusl 3 = mis plato le gran familia, es delas tiempo recomend muy parecido
recomendsa bulla de la trato de estuvo en su conocidos resta puntos  senvicio del también con mEjores en ara sus s lo
citn? cocing, recomendar conformidad publicided porque sla personsl y amigos en Lambayaqu conocidos  recomendado
quizas o cusndo a lo gue en redes. siento que expenancia un muy trabajo desde . o publicitado
podria me publicitan al engeneral. buen el ambiente es ensus redes.
mejorar en preguntan &M sus restaurante ambiente. iy
el tema gente de redes y el Céntaro agradable, el
acistico, afuera, que siento que o merece. lugar es limpio
pero de ahi vienen de si cumplen v la comids
todo otros paises  con todos siempra ests
comecto me 0 otros los spetecible.
parecid muy sitins SEMICIDS.
agradable la Siemipre
visitas que trato de
hago recomendar
continuame les porque
nta al &5 muy
Restaurant buena
el Cantaro. experiencis
cuando uno
va al
Restsurants

el Cantaro.
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Constancia de validacion por juicio de expertos

{(Juizn suscribe, Lorena Trinidad Medina Esparza, mediants 12 presents hago conster que 2l
mstrumente utilizade para lz recoleccion de datos de lz tesis parz obtener & tmle de
Licencizde =n Administracion Hotelera v de Servicies Turisticos, tiilade “Experiencia del
cliente en el Cantaro Restaurante Turistico de Lambaveque™, elaborado por 2l estudiante,
Gulliana Patricia Coronel Olano; reuns los requisites suficientes v neceszrios para ser
considerades validos v confisbles v, por temto, sptos para ser aplicados en &l logre de los

objetives gue se plantezron en lz mvestigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de Mayo de 2022

i

Dra. Lorena Trinidad Medina Esparza

Apellidos v Mombres del Juez experto
Firma

41



USAT

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, Nicolaza Noedith Aranda Quiroz, mediante la presente hago constar que el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de
Licenciado en Administracion Hotelera v de Servicios Turisticos, titulado “Experiencia del
cliente en el Cantaro Restaurante Turistico de Lambayveque”,, elaborado por el estudiante,
Gulhana Patricia Coronel Olano; reune los requisitos suficientes v necesarios para ser
considerados wvialidos v confiables v, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los

objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 01 de Junio de 2022.

Nicolaza Noedith Aranda Quiroz
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USAT

Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, Marceline Pangan Rivera, mediante la presente hago constar que el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de
Licenciado en Administracion Hotelera v de Servicios Turisticos, titulado “Experiencia del
cliente en el Cantaro Restaurante Turistico de Lambayeque™, elaborado por el estudiante,
Gulliana Patricia Coronel Olano; retme los requisitos suficientes v necesarios para ser
considerados validos v confiables v, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los

objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de Mayo de 2022,

Marcelino Pangan Rivera



Lambayeque, 16 de Junio del 2022

CARTA DE ACEPTACION

Mgtr: Yesenia Aylen Serruto Perea -

Directora:
Administracion Hotelera y de Servicios Turisticos

Presente. -
Asunto: Recabar informacién para elaborar trabajo de investigacion

Reciba nuestro cordial saludo y comentarle a |a vez por medio del presente
documento, que aceptamos a la Srta. Coronel Olano, Gulliana Patricia; con cédigo
universitario 181TD78213 y DNI 71813628, para que pueda realizar su trabajo de
investigacién en “EL CANTARO RESTAURANTE TURISTICO” ubicado en 2 de mayo
180, Lambayeque 14013. Teniendo la intencién de facilitarle la informacién necesaria
que se requiera.

Sin mas que agregar, me despido.

Atentamente.

£L CANTDARO
o i .
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