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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo identificar las estrategias de promocion de ventas
que influyen en la recompra de los clientes de Tacos Machilia. Se plantea como hipétesis
que la decisién de compra de las mujeres depende de los cupones de descuento y que
el habito de realizar recomendaciones online esta relacionado con el sexo del cliente. La
investigacion, de enfoque cuantitativo, descriptivo, explicativo y transversal, se centra en
encuestas a clientes sobre la frecuencia de visita, las promociones que atraen su interés,
los medios digitales utilizados para conocer las promociones y su disposicion a
recomendar el negocio. Los resultados muestran que la promocion "Tacos al Pastor 2x1"
es la mas atractiva para fomentar la recompra, seguida de las tarjetas de lealtad con
descuentos recurrentes y los cupones de descuento para la siguiente compra. Estos
hallazgos coinciden con estudios previos, como el de Krishnaswamy et al. (2013) sobre
la efectividad de promociones de "Compre uno y llévese otro gratis". El 26.7% de los
clientes prefiere recibir informacion sobre promociones en Facebook e Instagram.
Contrario a estudios previos de Mehta (2020) y Kwon (2007), que indican una mayor
preferencia de las mujeres por los cupones de descuento, en Tacos Machilia los hombres
muestran mayor interés en este tipo de promociones. Sin embargo, la prueba de Chi-
cuadrado no permitié establecer una relacion significativa entre el sexo del cliente y el
uso de cupones de descuento (p>.05). En cuanto a las recomendaciones online, el 46%
de los clientes tiene el habito de recomendar taquerias en linea, principalmente a través
de Facebook e Instagram. No obstante, la prueba de Chi-cuadrado tampoco encontré
una relacion significativa entre el sexo del cliente y la propension a recomendar en linea.
Las conclusiones sugieren a Tacos Machilia extender la promocioén de Tacos al Pastor
2x1 a todos los dias, implementacion de un programa de lealtad con descuentos en cada
visita, introducir promociones especificas para fechas especiales como el Dia del Taco.
Por ultimo, esta investigacion contribuye a mejorar las estrategias de marketing de una
taqueria y de otros negocios similares en el sector de comida tipica mexicana.

(Palabras Clave: Promociones de ventas, recompra de clientes, redes sociales, cupones
de descuento).
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SUMMARY

This thesis aims to identify the sales promotion strategies that influence customer
repurchase at Tacos Machilia. The hypothesis proposes that women’s purchase decisions
depend on discount coupons, and that the habit of making online recommendations is
related to the customer’'s gender. The research, with a quantitative, descriptive,
explanatory, and cross-sectional approach, focuses on customer surveys regarding visit
frequency, the promotions that attract their interest, the digital media used to learn about
promotions, and their willingness to recommend the business. The results show that the
“2x1 Tacos al Pastor” promotion is the most attractive for encouraging repurchase,
followed by loyalty cards with recurring discounts and discount coupons for the next
purchase. These findings are consistent with previous studies, such as Krishnaswamy et
al. (2013), on the effectiveness of “Buy One Get One Free” promotions. A total of 26.7%
of customers prefer to receive information about promotions on Facebook and Instagram.
Contrary to prior studies by Mehta (2020) and Kwon (2007), which indicate greater female
preference for discount coupons, at Tacos Machilia men show more interest in this type
of promotion. However, the Chi-square test did not establish a significant relationship
between the customer’s gender and the use of discount coupons (p>.05). Regarding
online recommendations, 46% of customers have the habit of recommending taquerias
online, mainly through Facebook and Instagram. Nonetheless, the Chi-square test also
found no significant relationship between gender and the tendency to recommend online.
The conclusions suggest that Tacos Machilia should extend the “2x1 Tacos al Pastor”
promotion to every day of the week, implement a loyalty program with discounts on each
visit, and introduce specific promotions for special dates such as Taco Day. Finally, this
research contributes to improving the marketing strategies of a taqueria and other similar
businesses in the traditional Mexican food sector.

(Keywords: Sales promotions, customer repurchase, social media, discount coupons)
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1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

Debido a la importancia y al crecimiento constante de la industria alimentaria en
México en los ultimos afos, cada vez mas empresas estan invirtiendo en servicios de
comida y bebida. Esto se debe a factores como el aumento de la demanda de comidas
fuera de casa, el crecimiento del sector turistico, la expansion de los servicios de entrega
a domicilio a través de plataformas digitales y los cambios en el entorno econdémico. Este
fendmeno genera una competencia intensa, lo que lleva a las empresas a utilizar diversas
estrategias de marketing para atraer a nuevos clientes y fidelizar a los existentes.
Ademas, las expectativas de los consumidores respecto a la oferta de restaurantes son
cada vez mas altas, y buscan el mejor lugar segun los beneficios que puedan obtener por
su decision. En este contexto, las campanas de marketing en la industria restaurantera
suelen consistir en actividades publicitarias y promocionales. Sin embargo, debido al
aumento de los costos de la publicidad y a la disminucion de su efectividad, un numero
creciente de empresas en el sector alimentario recurre a las promociones de ventas para
incentivar el consumo. Aunque el objetivo principal de estas promociones es aumentar
las compras a corto plazo, también permiten atraer a mas clientes, dar a conocer nuevos
productos o servicios, acelerar la rotacion de inventarios, generar ventas en temporadas
bajas y, sobre todo, fomentar la lealtad de los clientes hacia la marca. Entre las
herramientas promocionales mas eficaces en los restaurantes identificadas por DeForest
(2024) se destacan los cupones de descuento, programas de fidelidad, promociones para
dias festivos, ofertas de "compra uno y llévate otro gratis", precios por unidades multiples,

concursos, entre otros tipos de promociones.

El caso de estudio para esta tesis es Tacos Machilia, un restaurante
especializado en comida mexicana tradicional, que ofrece una amplia variedad en su
menu, como tacos, tortas, quesadillas, gusanos (tortillas de harina rellenas de papa,
proteina y queso), quesos fundidos, volcanes (tostadas con proteina y queso), alambres
(mezcla de verduras, proteina y queso), frijoles charros y aguas frescas con frutas de
temporada. La mayoria de estos platillos requieren un tiempo de preparacion, y
generalmente los clientes consumen en el establecimiento con atencion por parte del

personal de servicio. Por esta razon, Tacos Machilia se identifica como un restaurante
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que ofrece preparacion de alimentos a la carta, en lugar de comida rapida. De acuerdo
con Maheswari (2023), la comida rapida se caracteriza por productos de gran volumen,
bajo costo, rapidez en la preparacion, precalentamiento o pre-coccion de los alimentos,

y servicio para llevar, lo cual no se aplica al modelo de Tacos Machilia.

El nombre Machilia, que proviene del nahuatl y significa "saborear", es una marca
registrada ante el Instituto Mexicano de la Propiedad Intelectual, cumple con requisitos
legales aplicables. La empresa inicia operaciones en 2022, ubicandose en la calle Pino
Suarez #10, en el centro histérico de Santiago de Querétaro, Querétaro, México. Durante
2023, las ventas de Tacos Machilia presentan un aumento superior al 50% en
comparacién con el afio anterior. El principal publico objetivo de Tacos Machilia esta
constituido por turistas y residentes locales que visitan el centro historico de la ciudad y
desean disfrutar de comida tipica mexicana. El restaurante ocupa una superficie de 200
metros cuadrados, lo que le permite albergar eventos familiares y corporativos hasta para
70 personas. Entre los servicios ofrecidos se incluyen pagos con tarjeta, facturacion y
servicio de taquiza para eventos a domicilio. Para enero de 2025, el personal de Tacos
Machilia esta integrado por 8 colaboradores, con roles asignados como parrillero,

pastorero, cajero, mesero, ayudante general y lavaloza.

Desde su apertura, Tacos Machilia ha implementado como Unica promocion de
ventas los tacos al pastor al 2x1, disponible de lunes a miércoles. Aunque no se realiza
un seguimiento formal del impacto de esta promocion en las ventas, se ha observado que
ha funcionado como un incentivo para atraer a los consumidores, especialmente en el

mercado local.

1.2 Justificacién

La industria de los alimentos y en particular las taquerias, en el contexto de
comida tipica mexicana, se enfrentan a un entorno altamente competitivo. En este
sentido, las promociones de ventas se convierten en una herramienta para atraer y
fidelizar a los clientes. Tacos Machilia, razén de esta tesis, tiene dos afios operando en
el centro histérico de la ciudad de Querétaro, sus principales clientes son los turistas y
las personas que visitan o asisten a eventos sociales. En periodo vacacional, sus ventas

incrementan al menos un 30%. Sin embargo, en temporada baja o cuando no hay eventos
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sociales, se observa un decremento. La empresa desea atenuar esta tendencia en las
ventas implementando promociones de ventas para fortalecer el mercado local, adicional
a la promocién de tacos al pastor al pastor al 2x1. No obstante, antes de implementar
promociones de ventas es conveniente analizar los tipos de promociones aplicables a la
industria restaurantera que sean atractivas e incentiven a la recompra a los consumidores
de Tacos Machilia. La implementacion efectiva de estrategias promocionales aumenta la
afluencia de clientes, mejora la fidelizacion e impacta positivamente en las ventas del

establecimiento.

Esta tesis no solo aporta informacion valiosa al propietario de Tacos Machilia sobre
cuales son las promociones de ventas de mayor interés para el segmento de mercado
dirigido, sino que también contribuira a la literatura sobre marketing en el sector
restaurantero. Asimismo, la informacion de la tesis permite a los profesionales de la
mercadotecnia que se desenvuelven en el sector de los alimentos tener una referencia
para optimizar sus tacticas de marketing, impulsar la fidelidad a la marca, diferenciarse
de la competencia y aumentar el compromiso de los clientes en una nueva compra de un

producto o servicio.

1.3 Planteamiento del problema

Tacos Machilia es un restaurante especializado en la venta de comida tipica
mexicana, ubicado en el centro histérico de Querétaro, ofrece una variedad de platillos
como tacos, tortas, quesadillas, gusanos, quesos fundidos, volcanes, alambres y aguas
frescas con fruta de temporada. Este establecimiento se distingue por ofrecer una
experiencia de comida a la carta, con atencion personalizada en un ambiente acogedor.
Desde su apertura en 2022, ha logrado captar la atencién tanto de turistas como de
residentes locales que buscan disfrutar de la auténtica gastronomia mexicana, presenta
un crecimiento significativo en sus ventas, destacando periodos vacacionales. A pesar
del éxito alcanzado, en temporada baja, las ventas experimentan una disminucién
notable. Para contrarrestar esta tendencia, Tacos Machilia ha implementado una
promocion de tacos al pastor al 2x1 de lunes a miércoles, observando un impacto positivo,
particularmente en el mercado local. Sin embargo, se desconoce los tipos de promocién

de ventas que los clientes de Tacos Machilia valoran para tomar la decision de recompra.
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1.4 Preguntas de Investigacion

En un entorno altamente competitivo, las empresas del sector restaurantero en
México se enfrentan al desafio de mantener la lealtad de los clientes mientras buscan
nuevas estrategias para incrementar sus ventas. Tacos Machilia, un restaurante
especializado en comida mexicana tradicional ha logrado destacarse en el centro
historico de Querétaro, pero como muchas otras empresas, enfrenta el reto de mantener
un flujo constante de clientes durante la temporada baja y fidelizar a sus clientes mas alla
de las promociones actuales. Para ello, es crucial entender qué tipo de promociones de
ventas son mas atractivas para los clientes y como se puede optimizar su estrategia de
marketing, especialmente en medios digitales como Instagram y Facebook, que se han
convertido en plataformas clave para el contacto con los consumidores. A continuacion,
se presentan una serie de preguntas de investigacion que buscan profundizar en las
preferencias de los clientes de Tacos Machilia en cuanto a promociones de ventas y
canales de comunicacién, para mejorar su toma de decisiones y aumentar la fidelidad del

cliente:

¢, Cuales son las promociones de ventas que buscan los clientes de Tacos

Machilia para tomar la decision de una recompra?

¢En qué medios digitales les gustaria a los clientes informarse de las

promociones de Tacos Machilia en Instagram o en Facebook?
¢ Quiénes utilizan mas las promociones de ventas los hombres o las mujeres?

1.5 Objetivos de la tesis

Tacos Machilia, ubicado en el centro histérico de Querétaro, ofrece comida tipica
mexicana con atencion personalizada y un menu variado de platillos. Desde su apertura
en 2022, ha experimentado un crecimiento en ventas, especialmente en periodos
vacacionales, aunque enfrenta una disminucidén en temporada baja. Para contrarrestar
esto, ha implementado promociones como los tacos al pastor al 2x1 de lunes a miércoles,
con buenos resultados en el mercado local. Sin embargo, se desconoce qué promociones

valoran mas los clientes para una recompra. Por lo tanto, el objetivo de esta tesis es
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identificar las estrategias de promocién de ventas que los clientes actuales de Tacos

Machilia buscan para realizar una recompra.

1.6 Hipétesis preliminar

En un mercado restaurantero altamente competitivo, las promociones de ventas
juegan un papel crucial para atraer y fidelizar a los clientes. Tacos Machilia, un
restaurante especializado en comida tipica mexicana ha implementado la promocion de
tacos al pastor al 2x1 durante ciertos dias de la semana. Sin embargo, la empresa busca
entender mejor qué tipos de promociones resultan mas efectivas para fomentar la
recompra, especialmente en temporadas bajas. A partir de este contexto, en un primer

momento, se formuld una hipotesis preliminar:

e La decision de compra de las mujeres en Tacos Machilia depende de los

cupones de descuento.

Posteriormente, tras la revision de la literatura sobre promocion de ventas,
marketing digital y habitos de recomendacion en linea, se identifico la pertinencia de

incorporar una segunda hipétesis:

e FEl| habito de realizar recomendaciones online esta relacionado con el

sexo de los clientes.

1.7 Delimitaciéon

Las estrategias de promocion de ventas se identifican exclusivamente para
Tacos Machilia, ubicado en el centro histérico de la ciudad de Querétaro, enfocado a
residentes locales, visitante con residencia fuera de Querétaro y residente extranjero,

hombres y mujeres, periodo enero-febrero 2025.
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2. MARCO TEORICO

El presente marco tedrico contextualiza la importancia de las estrategias de
promocion de ventas en la industria restaurantera, tomando como caso de estudio a
Tacos Machilia, un establecimiento de comida tipica mexicana en Querétaro. Dado que
el objetivo de la tesis es identificar qué estrategias de promocion de ventas favorecen la
recompra por parte de los clientes, se analizan conceptos clave como marketing de
servicios, marketing promocional y promocion de ventas en restaurantes. Ademas, se
examina la influencia de estas estrategias en la lealtad del cliente y la toma de decisiones
de compra segun el sexo. En este sentido, se considera el modelo 5A’s del marketing 4.0
para comprender el recorrido del consumidor y su interaccion con las promociones de
venta, asi como el modelo de comunicacion 6M de Avery y Teixeira (2016) para
estructurar la difusion de promociones en redes sociales. A través de este analisis, se
busca generar un marco de referencia para optimizar el uso de promociones en

establecimientos similares y mejorar su impacto en la fidelizacion de clientes.

2.1 Marketing de servicios

Los servicios, tal y como lo establece Alam (2021), son resultados intangibles del
esfuerzo humano que satisfacen alguna necesidad y que tienen un precio a cambio.
Ademas, el autor mencionado anteriormente considera que los servicios tienen algunas

de las siguientes caracteristicas que los distinguen de los bienes fisicos.

¢ Intangibles. Los servicios se perciben, observan y sienten, pero no se pueden tocar.

e |rrevocables. Pueden prestarse servicios adicionales para corregir errores, pero el
servicio original no se puede reanudar, revocar o retirar.

e Simultaneidad de produccion y consumo. Se refiere a que los servicios no pueden
almacenarse para su venta o uso posterior.

e Heterogéneos. No pueden producir resultados similares cada vez debido a que son
resultados intangibles del esfuerzo humano.

e Perecederos. Es una pérdida de esfuerzo, instalaciones o tiempo del proveedor del
servicio sino hay quien lo consuma.

e Producto de credibilidad. Significa que los clientes no pueden inspeccionar

fisicamente ni evaluar la calidad del servicio, incluso después del consumo.
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e No son cuantificables. Aun no se dispone de una metodologia con criterios
aceptables para medirlos.

¢ Sincronizacion de precios para reducir perecibilidad. Los precios en hora punta
deben ser superior al de la hora valle, esto permite reducir el caracter perecedero del
Servicio.

e Efecto geoprisma. La calidad del servicio junto con el precio varia de un lugar a otro.

¢ Induccién a la demanda. Esto ocurre cuando un proveedor convence al cliente a
adquirir un servicio derivado de otro.

e Inseparabilidad de los elementos de servicio. Los elementos del servicio no se
pueden aislar y tampoco identificarse.

¢ Insumos primarios de los servicios. Los clientes son los insumos primarios de los
servicios, quienes desempefian una doble funcion; participan en el proceso de

produccion y consumen el servicio.

Segun la clasificacion propuesta por Lovelock y Wirtz (2009), los servicios
pueden agruparse en cuatro categorias: aquellos que se centran en procesos dirigidos a
personas, a las posesiones, a la mente de los individuos y al manejo de la informacion,

tal como se resume en la tabla 1.

Tabla 1.
Clasificacion de los servicios
Servicio Caracteristicas Ejemplo
Dirigido al cuerpo | Los clientes ingresan Restaurantes/bares Salones de belleza
de las personas personalmente al sistema @ Cuidado de la salud Gimnasios

Dirigido a las

posesiones

Relacionado a la
mente de las
personas

Enfocado a la
informacion

de servicios.

Dan un tratamiento tangible
a alguna posesion fisica.

Los clientes invierten
tiempo y cierto grado se
esfuerzo  mental para
obtener el mayor beneficio.

Servicio intangible, pero se
puede transformar en
formas tangibles como
sucede con los reportes,
libros, entre otros.

Hospedaje

Transporte de carga
Servicio de limpieza a
oficinas

Publicidad/relaciones
publicas

Artes y
entretenimiento
Educacién
Contabilidad

Servicios bancarios
Procesamiento de
datos

Fuente: Elaboracién propia con informacién de Lovelock y Wirtz (2009).

Recarga de combustible
Lavanderia.

Servicios de informacion
Psicoterapia
Religién

Seguros
Investigacion
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Los servicios enfocados a las personas pueden ser de alto o bajo contacto.
Alfonso (2019), opina que los sistemas de alto contacto, como es el caso de los
restaurantes, resultan mas complejos de estructurar y controlar en comparacion con
aquellos donde la intervencion del cliente es minima. Esto se debe a que, al formar parte
activa del proceso, el cliente puede influir en factores clave como la duracion del servicio,
sus caracteristicas y la percepcion de calidad. En los sistemas de bajo contacto, como
por ejemplo un autoservicio de comida rapida, la interaccién del cliente con el sistema es
poco frecuente o de corta duracion y, en consecuencia, incrementa la posibilidad del
sistema de funcionar con eficacia. Ling-Yee, Shaw-Ching y Luk (2017), examinan como
el impacto potencial de la confianza del cliente en la marca del servicio y de los tipos de
contextos de servicio de alto o bajo contacto con el cliente influyen en su comportamiento
de cooperacion en los procesos de disefio y del servicio. Sus resultados revelan que el
vinculo confianza-participacion-valor-lealtad es mas fuerte en un contexto de bajo
contacto que un contexto de alto contacto. En linea con este estudio, la Hospitality Career
Academy (2020) establece que la secuencia de servicio es un proceso estructurado y
sistematico que tiene como finalidad ofrecer una experiencia gastromica desde la
preparacion de area de comedor hasta el proceso de pago y en cada etapa existe una
interaccion de alto contacto entre el cliente y el personal de servicio. En tabla 2, se
presentan cinco secuencias principales con interacciones de alto contacto con los
clientes.

Tabla 2.
Principales interacciones entre el cliente y personal de servicio de un restaurante.

Nombre del proceso Interaccion entre cliente y personal de servicio

Incluye la preparacion de las mesas, recepcion de los clientes,

1. Preparacion del presentacion del mesero y ofrecimiento de bebidas.

servicio
2. Toma de pedidos Requiere habilidades de comunicacién y atencion a los detalles.

Abarca la presentacién de los platillos, comprobar la satisfaccion de
3. Servicio de la comida los clientes con la comida, atender cualquier necesidad o peticion en
relacion al servicio.

4. Retirar los vasos y Consiste en recoger platos sucios con rapidez y eficacia, ofrecer
platos vacios empaquetar alimentos que no se terminan de consumir.

5. Entrega de cuentay Reside en el manejo seguro del efectivo y de las tarjetas de crédito o
pago de la misma débito, ofrecer el cambio, despedir al cliente e invitarlos a regresar.

Fuente: Elaboraciéon de la autora con informacion de Hospitality Career Academy (2020)
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Como se aprecia en la tabla 2, en cada etapa existe una alta participacion del
cliente que afecta directamente en la calidad del servicio brindado. Asi mismo, requiere
atencion al detalle, comunicacion eficaz y habilidades de servicio al cliente del personal

de primera linea.

Tal y como ya se habia mencionado, el caso de estudio de esta tesis es un
restaurante de comida tipica mexicana, por lo que de acuerdo con la clasificacién de los
servicios de Lovelock y Wirtz (2009) se puede considerar como un servicio dirigido al
cuerpo de las personas y de alto contacto. Para recibir este tipo de servicios, los clientes
de Tacos Machilia forman parte integral del proceso, desde ordenar su platillo hasta

solicitar la cuenta de consumo.

Las companias de servicios buscan incrementar sus ventajas competitivas, la
calidad y productividad, los cuales se logran a través de los elementos del marketing de
servicios. El concepto de marketing mix es presentado por primera vez por Borden (1953)
y consta de 12 dimensiones que se enfocan en la planificacion de productos, fijacion de
precios, marca, canal de distribucion, venta personal, publicidad, promocion, embalaje,
exposicion, servicio, manipulacion fisica, investigacion y analisis. El término 4P se hace
popular por McCarthy (1960), quien clasifica la mezcla de marketing en 4 dimensiones:
producto, precio, plaza y promocion. Cada una de estas P's comprende una serie de las

12 politicas y procedimientos descritas por Borden.
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eSeleccién de un producto
o linea de producto
¢ Aiadir o quitar un articulo

*Venta por mayor
*Venta por menor
*Transporte

de una linea de producto
*Marca
*Empaque
*Estandarizacién

* Almacenaije
*Financiamiento

PRODUCTO PLAZA
o
C
~

PRECIO PROMOCION

*Promocién de Ventas
*Publicidad

eDescuentos
+Condiciones de venta

*Venta personal

Figura 1: Interrelacion de las 4 P’s centrado en el consumidor. Fuente: Elaboracion
propia con informacién de McCarthy (1960, p.45).

Con base en la figura 1, el consumidor final es el punto central de cualquier
esfuerzo de marketing, por lo que es importante considerar su comportamiento,
caracteristicas, actitudes o intenciones. Por su parte, la American Marketing Association
(2022) menciona que las cuatro P’s se usan para publicitar los productos y servicios como
a continuacion se describe:

e Producto. La clave de esta P es determinar las caracteristicas que hacen unico al

producto o servicio y se espera que satisfaga una demanda existente.

e Precio. Es la cantidad de dinero que se cobra por el producto o servicio cuyo fin es
obtener ganancias, el cual debe estar relacionado con el valor real y percibido por el
cliente.

e Plaza. Se refiere al lugar donde se vende el producto, puede ser una tienda fisica o
sitio web de comercio electrénico, y describe la forma en que se entrega el producto.

e Promocion. La estrategia promocional esta dirigido al publico objetivo con

informacion convincente sobre las necesidades que cubre el producto o servicio.



Promocion de ventas para restaurante de comida tipica...11

Para reflejar la naturaleza unica del desempefio de los servicios como productos,

Tabla 3.
Elementos del marketing mix de los servicios.

Modelode 7 P’s Modelo 8 P's
1. Producto 1. Producto
2. Precio 2. Precio
3. Plaza 3. Plaza
4. Promocion 4. Promocion
5. Personas 5. Proceso
6. Procesos de 6. Entorno

prestacion de servicios fisico
7. Evidencia fisica 7. Personal

8. Productividad
y calidad

Booms y Bitner (1981), Lovelock y
Candemir (2017), Prado y Wirtz (2009)
Pascual (2018), Rathi
(2022)

en la tabla 3 siguiente se incorporan otros elementos a la mezcla de marketing de
servicios, ademas de las 4 P's. Estos elementos ampliados forman parte integral del
disefio de un plan de servicios y pueden influir en la decision de compra del consumidor,

en su decision de recompra y en su nivel de satisfaccion. (Rathi, 2022).

Modelo 12 P’'s

Multiplicidad, agrupacion e
inseparabilidad de los elementos del
producto

Lugar de entrega, hora de entrega y
tiempo de espera.

Politica Push/Pull de induccién de la
demanda.

Produccion de clientes y promocion y
educacioén para los clientes.

Entorno fisico/tangible.

Precio y otros costes para el usuario.
Procesos

Periodo

Personas

. Insumos primarios
. Compromiso productividad-calidad
. Paradoja precio-calidad

Alam (2021)

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Booms y Bitner (1981), Candemir (2017), Prado
y Pascual (2018), Rathi (2022), Lovelock y Wirtz (2009), Alam (2021).

De acuerdo con los autores Booms y Bitner (1981), Candemir (2017), Prado y

estos tres elementos se refieren a lo siguiente:

Pascual (2018) y Rathi (2022), el modelo propuesto de los elementos del marketing mix
con mayor aceptacion es el de las 7 P’s: Producto, Precio, Plaza y Promocion (McCarthy,
1960) y tres elementos adicionales que ayudan a afrontar los retos de la comercializacion

de servicios: Personas, Proceso y Pruebas fisicas, que de acuerdo con Rathi (2022),

e Personas. Representan al personal de servicio cuya formacion, capacitacion y

motivacion representan una oportunidad para diferenciar una oferta en un mercado.
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e Procesos. Significa crear un recorrido fluido, eficiente y agradable para la entrega de
los productos/servicios a los clientes. Es decir, ofrecer la misma calidad de servicio
en repetidas ocasiones.

¢ Evidencia fisica. Se refiere al entomo fisico que experimenta el comprador, por
ejemplo, en un restaurante podria ser el mobiliario, vajillas, disefio, entre otros

aspectos.

El marketing mix, particularmente en la industria de los restaurantes, analiza las
7 P’s que incluye el producto, el precio, el lugar, la promocion, las personas, las pruebas
fisicas y el proceso, cuyo objetivo consiste en potenciar la identidad de la marca, su
visibilidad e imagen, de tal forma que los clientes elijan la marca con respecto a otros
(Bhasin, 2024). En el ambito del sector restaurantero, Rathi (2022) describe estos

factores como sigue:

e Producto. Se refiere al menu, dependiendo de la tematica del restaurante pueden ser
platillos tipicos, especiales o internacionales, servicios de entrega a domicilio,
catering (eventos corporativos o fiestas), ambiente y experiencia.

e Precio. Considera los precios basados en el valor, analisis de precios de la
competencia, garantiza la rentabilidad anadiendo un margen de beneficio por cada
platillo preparado, precios psicologicos, precios dinamicos, ingenieria de menus y
precios escalonados.

e Lugar. Engloba la ubicacion, ambiente y distribucion del espacio, presencia
multicanal, adaptabilidad y diversificacion.

e Promocion. Se centra en publicidad tradicional, resefias en linea, marketing por
correo electronico, mévil o SMS, redes sociales y de influencers, campanas de
marketing de promociones de ventas, Optimizacion de Motores de Busqueda y
Google, Facebook, Instagram Ads, entre otros medios.

e Personas. Influyen en la satisfaccion y en la fidelidad de los clientes. Consiste en la
formacion y desarrollo del personal, excelencia en el servicio al cliente, satisfaccion y
motivacion, trabajo en equipo y comunicacion, aspecto e higiene del personal,
personalizacion y relacion con el cliente, diversidad e inclusion, capacidad de

liderazgo y gestion.
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e Proceso. Involucra las reservaciones, sistema de pedidos, preparacion y entrega de
alimentos, métodos de pago, manejo de quejas y solucion de conflictos, normas de
higiene y seguridad, coordinaciéon de personal y gestion de turnos, integracion de la
tecnologia y practicas de sostenibilidad.

e Pruebas fisicas. Abarca el ambiente y el disefio, mobiliario, vajilla, limpieza y
mantenimiento, sefalizacién y marca, uniformes del personal, presencia en linea y
pruebas digitales, envase y embalaje de la comida para llevar, medidas de salud y

seguridad.

En resumen, para gestionar eficientemente el marketing de servicios, se han
desarrollado modelos como el marketing mix, el cual, segun Rathi (2022), se basa
inicialmente en las 4 P’s: Producto, Precio, Plaza y Promocion, y posteriormente se
amplia a 7 P’s al incorporar Personas, Proceso y Evidencia fisica. Bhasin (2024) destaca
que, en la industria restaurantera, elementos como la identidad de marca, la experiencia
del cliente y la competitividad en el mercado son fundamentales para lograr el
fortalecimiento y posicionamiento del negocio. Acorde con la revision bibliografica
respecto a la mezcla de mercadotecnia tanto en servicios en general como en
restaurantes, todos los autores citados en la tabla 3, reconocen la promocion como uno
de los elementos relevantes de la mezcla de marketing de los servicios ya que se utiliza
para comunicar valor a los clientes en forma persuasiva a través de la publicidad,
relaciones publicas, ventas personales, promociones de ventas, marketing directo y

digital. Por tal motivo, el siguiente apartado esta enfocado al Marketing Promocional.

2.2 Marketing Promocional

En el dinamico mundo del comercio moderno, el marketing promocional se
destaca como una poderosa herramienta estratégica para impulsar las ventas, aumentar
la visibilidad de la marca y fortalecer la lealtad del cliente. Acorde con Santos (2024), el
marketing promocional es una disciplina que se enfoca en utilizar técnicas y herramientas
para incentivar la compra de productos o servicios en un periodo especifico. Entre las
principales caracteristicas del marketing promocional, de acuerdo con Santos, se destaca

lo siguiente:
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Incentivos y ofertas especiales. A través de descuentos, concursos, muestras
gratuitas, eventos especiales, entre otras estrategias.

Enfoque a corto plazo. Se centra en generar resultados en términos de ventas y
participacion del mercado en un periodo de tiempo limitado.

Interaccion directa con el consumidor. Fortalece conexion emocional con la marca
creando experiencias memorables.

Flexibilidad y Adaptabilidad. Se ajusta a cambios en el mercado, oportunidades
competitivas y necesidades especificas de los consumidores.

Medicion de resultados. Permite una medicion del retorno de inversion al evaluar el
impacto directo de cada promocion en las ventas.

Complementario a otras estrategias. Se integra faciimente con otras actividades de
marketing como la publicidad, relaciones publicas y marketing digital para reforzar
mensajes y ampliar el alcance de la marca.

Orientado al consumidor final. Influencia su decision de compra y aumenta la

percepcion de valor de los productos y servicios.

Las principales estrategias del marketing promocional, con base en Estrella y

Segovia (2016), se clasifican en estrategias push (empujar) y estrategias pull (tirar).

e Las estrategias push son incentivos que utilizan las empresas para

estimular a los distribuidores a promover su marca.

e Las estrategias pull estan dirigidas al consumidor final.

Por su parte Key y Czaplewski (2017) sefalan que la publicidad, relaciones

publicas, promocién de ventas, marketing directo, venta personal y digital/internet son los

diferentes tipos de marketing promocional, los cuales son descritos por Key y Czaplewski

como:

Publicidad: es una comunicacién no personal que requiere un mensaje que
comunicar y algun tipo de plataforma mediatica para transmitir el mensaje a la
audiencia objetivo.

Relaciones Publicas: establece relaciones que generan beneficios, comprension y

aceptacion del publico.



Promocion de ventas para restaurante de comida tipica...15

e Marketing Directo: su objetivo es generar una respuesta creando una relacion
personal uno a uno.

e Venta Personal: implica una comunicacion de persona a persona y se utiliza para
convertir la preferencia y la conviccion en un comportamiento.

¢ Digital/Internet: crean comunicacion bidireccional e interactiva con los usuarios.

e Promocion de Ventas: son actividades de marketing que brindan un incentivo para

estimular o acelerar una accion planificada.

En resumen, el marketing promocional es una estrategia que impulsa las ventas
y fortalece la lealtad del cliente mediante incentivos como descuentos y eventos. Su
enfoque a corto plazo y su integracién con otras estrategias de marketing, como la
publicidad y las relaciones publicas, aumentan su efectividad. Se clasifica en estrategias
push, dirigidas a intermediarios, y pull, enfocadas en el consumidor final. Dentro de este
enfoque, la promocion de ventas busca estimular la demanda con incentivos econémicos,
ya sean monetarios, como descuentos, 0 no monetarios, como concursos y obsequios.
Ademas de fomentar la recompra, reduce los costos percibidos y mejora la relacion entre

la marca y el cliente al generar experiencias atractivas.

2.2.1 Promocién de ventas en los servicios

La promocién de ventas, segun Godas (2007), es un modelo de comunicacion
enfocado principalmente en el uso de incentivos econdmicos que tratan de estimular la
demanda a corto plazo de un producto o servicio. Kotler y Armstrong (2017) lo definen
como incentivos a corto plazo que motivan la compra o venta de un producto o servicio.
Por su lado, Mishra, Kushwaha y Gupta (2024) definen a la promocion de ventas como
el procedimiento de presentacion de productos ante los consumidores en el mercado.
Darini (2022) menciona que las promociones de ventas pueden dividirse en monetarios
y no monetarios. Las promociones monetarias incluyen descuentos en efectivo y en
mercancia mientras que los no monetarios se encuentran los premios, los concursos y
sorteos, articulos promocionales, entre otros. Por su parte, Chandon et al. (2000)
considera que las promociones monetarias aportan beneficios heddnicos y utilitarios mas
alla del ahorro monetario. Los beneficios heddnicos incluyen la expresion de valores, el

entretenimiento y la exploracion. Adicional al ahorro monetario, los beneficios utilitarios
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también incluyen la calidad del producto y la comodidad de compra. La eficacia de una
promocién de ventas, de acuerdo con Chandon et al. (2000), esta determinada por la
naturaleza utilitaria o heddnica de los beneficios que ofrece y la congruencia de estos
beneficios con el producto promocionado. En la Tabla 4 se muestran las principales

caracteristicas de las promociones de ventas en los servicios.

Tabla 4.
Caracteristicas de la promocion de ventas en los servicios.
Autor Caracteristicas de la Promocioén de Ventas
Mulhern y Padgett (1995) Atraen clientes a las tiendas y los convencen adquirir
productos a precio normal.
Lovelock y Wirtz (2009) Agregan valor, aumentan las ventas en temporadas en que

la demanda es baja, aceleran la introduccién y aceptacién de
NUEVOS Servicios.
Familmaleki, Aghighi, y Hamid  Provocan un impacto directo en el comportamiento de

(2015) compra de los consumidores de la empresa.

Avery y Teixeira (2016) Es un factor relevante en la decision de compra.

Kotler y Armstrong (2017) Estimulan la respuesta del mercado de manera rapida e
intensa.

Abdelhamied (2013), Marathe, Atraen a los consumidores a comprar mas o probar un

Kalkar y Yedake (2021) producto o servicio.

Gardner (2022) Estimulan las ventas, fomentan las pruebas de nuevos
productos y generan conciencia de marca.

Huseynzade (2023) Crucial sistema de comunicacion de marketing que influye en

las decisiones de compra de los consumidores.

Mishra, Kushwaha, y Gupta (2024) @ Tienen una influencia positiva en las decisiones de compra
de los clientes.

Bhasin (2024) Atraen clientes, los fidelizan y aumentan la base de
consumidores.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de autores citados.

Las promociones de venta, segun Avery y Teixeira (2016), incluyen incentivos a
corto plazo que ayudan a reducir los costos de una compra y animan a los consumidores
a probar un producto por primera vez o volver a comprarlo. Haudi et al., (2022) establecen
que la promocion de ventas tiene un efecto significativo en las decisiones de compra de
los consumidores de mercados pequefios. Chang (2017) sostiene que la promocion de
ventas puede incentivar la intencion de compra al generar un sentimiento de pertenencia
y participacion en el consumidor, dependiendo de su nivel de implicacion y la actitud que

mantenga hacia la marca.

En conclusion, la promocién de ventas es un conjunto de incentivos a corto plazo
que estimulan la compra mediante estrategias monetarias y no monetarias, como

descuentos, cupones y sorteos (Godas, 2007; Kotler y Armstrong, 2017). En la industria
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restaurantera, estas tacticas influyen en la percepcioén del cliente y su fidelidad (Kimes y
Dholakia, 2011). Sin embargo, Chandon et al. (2000) advierten que un uso inadecuado
de las promociones puede afectar tanto la rentabilidad como la imagen del producto, por
lo que es fundamental disefiarlas equilibrando los beneficios hedonicos y utilitarios para

maximizar su efectividad.

2.2.2 Promocioén de ventas en los restaurantes

La promocion de ventas en la industria de restaurantes, de acuerdo Kimes vy
Dholakia (2011), es la tercera razén por la que los clientes eligen un restaurante después
de la experiencia pasada y la ubicacion conveniente. Por su parte, Abdelhamied (2013)
considera que funcionan para estimular e inducir la eleccién de los clientes en los
restaurantes. Algunos autores como Eleboda (2017) consideran que las promociones de
ventas pueden tener impactos negativos sobre las decisiones de compra del consumidor.
Se puede decir que las promociones de ventas en los servicios de deben elaborar con
cuidado y llevarse a cabo de una manera transparente, que infunda confianza y
credibilidad en los consumidores. Asi mismo, Kimes y Dholakia asumen que si un
significativo numero de clientes habituales canjean ofertas diarias se puede diluir los
precios del restaurante, efectos negativos del servicio por el aumento del volumen
provocando un desgaste de una base de clientes a largo plazo. A continuacion, se

describen las promociones de ventas mas usadas en los restaurantes.

Cupones de descuento. Una de las herramientas de promocién mas usadas en
los restaurantes son los cupones, definidos por Thibodeaux (2022) como certificados que
ofrecen a los consumidores un ahorro al adquirir determinados productos. Acorde con
Taylor y Long-Tolbert (2002), los cupones de descuento fomentan la fidelidad de los
clientes existentes. Por su parte, Poisson (2018) considera que los consumidores son
mas propensos a probar un nuevo restaurante en presencia de un cupon. Marathe, Kalkar
y Yedake (2021) encuentran que los cupones ayudan a impulsar la venta de productos
estancados y de reposicion. Basandose en una encuesta realizada a 931 consumidores,
Kimes y Dholakia (2011) descubren que el 44% de los consumidores que utilizan un
cupon de descuento son consumidores frecuentes, 22% clientes nuevos y 34% poco

frecuentes. Segun sus resultados, las ofertas diarias ayudan a generar clientes
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satisfechos, que probablemente repitan su compra o recomienden a sus amigos. En un
estudio realizado por Pancine y Wagner (2019) observan que el 77.4% de los
encuestados esta de acuerdo en que compran mas alimentos con descuento y el 72.3%
compran alimentos sin planificar debido a los descuentos. En la figura 2 se presenta un
ejemplo de promocion con un cupon de descuento, cuyas caracteristicas incentivan al

consumidor a repetir su compra en los diferentes dias y horarios establecidos.

Figura 2: Cupon de descuento aplicable a un restaurante. Fuente.
https://cuponerapp.com/CDMX/restaurantes/la-jacinta-restaurante/10-
de-descuento-en-tu-cuenta

Segun Kotler y Armstrong (2017), los cupones digitales ofrecen una mayor
precision al dirigirse al publico objetivo en comparacion con los cupones impresos.
Ademas, los cupones digitales son el segmento que esta experimentando un mayor
crecimiento. Existen diferentes tipos de descuentos que funcionan mejor para ciertas

circunstancias, con base a Gomez (2023), los mas comunes son los siguientes:

e Para primeras compras y nuevos clientes. La figura 3 muestra un cupén de

descuento que se otorga al realizar la primera compra en el sitio web o la aplicacion

del establecimiento.
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$90 DE REGALO

En tu primera compra por

USA EL CUPON

POZOLOVERS

Figura 3: Cupdn de descuento por primera compra. Fuente
https://delivery.lacasadetono.mx/POZOLOVERS

e Para recompensar una compra. La figura 4 muestra un cupon de descuento de un

restaurante bar, que se puede canjear por una comida a partir de una hora especifica.

- Restaurante & Bar La Palma - Seguir
Toaba

*  4dejunio- O

Visita La casa de los hotcakes Karo y recibe cupones de 15% y 20% de descuento que podras
canjear en nuestro restaurante para disfrutar de una deliciosa comida.

Llama al 7151737095 o visitanos en la Carretera Zitacuaro - Toluca, a solo 150 metros de
distancia, justo al lado del estadio de fitbol.

#Descuentos #CasaDelLosHotcakesKaro #RestauranteyBarLaPalma

\\'/

’Palma/

Visita la Casa de los Hotcakes Karo y recibe cupones de 15% y
20% de descuento que podras canjear para disfrutar de una
deliciosa comida a partir de las 2:00 PM, en el Restaurante &
Bar La Palma ubicado en la Carretera Zitacuaro - Toluca, a solo
150 metros de distancia, justo al lado del estadio de fiitbol

VISITANOS EN LA CARRETERA ZITACUARO - TOLUCA, A SOLO 150 METROS DE DIS"NCIA. JUSTO AL LADO

=

Figura 4: Cupbn para compensar una compra. Fuente:
https://www.facebook.com/restauranteybarlapalma?locale=es_LA
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Para llegar a un publico en especifico. La figura 5 muestra un cupén de descuento
exclusivo para estudiantes, que deben presentar su credencial para aprovecharlo en

el restaurante. Este descuento no puede combinarse con otras promociones.

Bori Cafe - Seguir
8 de septiembre -+ &
.« PROMO PARA ESTUDIANTES | |

iDespués de unas vacaciones, volvieron los descuentos y disfruta de comida coreana con una
deliciosa bebida!

.20% de descuento en bebidas y 10% de descuento en alimentos
© " Vilido de Lunes a Viernes

. Es importante gue presentes tu credencial para hacer validos los descuentos
®Visitanos en Av. Palengque mza239 lote 3. Cancun, Quintana Roo

*Una comida y bebida per ID
*Promocion valida para consumo en restaurante
*No aplica con otras promociones, tarjeta de lealtad y paquetes

#promo #estudiantes #cafeteria #estudiantepromo
#cancun #cafeteriacoreana #cafeteriacancun #kpopcafe #estudiante

c@ 0(!,,{,&

PROMOCION PARA

estueliante

L

o

-20% en bebidas -10% en alimentos

DISPONIBLE DE

LUNES A VIERNES
DE 9AM A 6PM

Figura 5: Cupbén de descuento dirigido a estudiantes. Fuente:
https://www.facebook.com/boricafe
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e Para sumarse a una fecha especial. La figura 6 ilustra un cupén de descuento valido

unicamente en el Dia del Taco, aplicable en compras de 5 tacos al pastor.

DIA DEL TACO
MARZO 31

-50%

En orden de S tacos de pastor en tortilla de maiz sin queso

Figura 6: Cupdn de descuento para una fecha
especial. Fuente: https://lostarascos.com.mx/31-
de-marzo-dia-del-taco/

Tarjetas de Lealtad. Segun Chick, O'Brien y Kress (2022) es un modelo de
puntos y recompensas por la compra de un producto o servicio, a través de bonos,
descuentos o productos gratis. Spoonity (2024) sugiere que los programas de fidelizacion
para restaurantes son una gran herramienta para incentivar la recompra y el ticket
promedio de visita. Acorde Merkle (2021), el 70% de miembros de un programa de lealtad
prefieren los descuentos por encima de cualquier otro beneficio. Asimismo, en la figura 7
se visualiza que las tarjetas de lealtad que ofrecen productos y muestras gratis también

son un atractivo para los clientes.
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SURVEY QUESTION
What types of rewards and benefits
do you like? Select all that apply.
2021 HW2020
Free products

65%

75%

Discounts
70%
71%

Free samples
51%
67%
Free services
8%

I
a
®

Chance-to-win prizes

!

41%
Surprises from the company

25%
30%

Figura 7: Informe sobre el baréometro de la
fidelidad. Fuente: Merkle (2021)

Con base a Pescanova (2024), las tarjetas de fidelizaciéon pueden ser tanto
fisicas como digitales, utilizadas para recompensar a los clientes frecuentes y fomentar
la lealtad hacia la marca. Su propdsito principal es crear una relacion sélida entre en
restaurante y sus clientes habituales. Las tarjetas de fidelizacion en un restaurante

pueden funcionar de diferentes maneras, segun Pescanova:

e Acumulacion de puntos. Los clientes acumulan puntos por cada vez que consumen,
y luego pueden canjearlos por comida gratis, descuentos o incluso regalos.

e Descuentos y ofertas especiales. Los clientes pueden obtener descuentos en la
cuenta total o descuentos en platillos especificos.

¢ Recompensa por frecuencia. Son recompensas adicionales a los clientes que visitan
el restaurante con regularidad.

e Eventos exclusivos. Se refiere a degustaciones de menu u ofras actividades

especiales que no estan disponibles para el publico en general.
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¢ Regalos de cumpleanos. Incluye regalos o descuentos especiales para los clientes

en su cumpleanos.

Las tarjetas de fidelizacién suelen ser gratuitas para los clientes, su valor radica en las
recompensas y beneficios que ofrecen a cambio de la lealtad del cliente. Estas tarjetas pueden
ser en formato fisico o digital. Las tarjetas fisicas se van sellando de forma manual hasta alcanzar
cierto numero de visitas para obtener la recompensa. Las tarjetas digitales se almacenan en
aplicaciones o se generan en modo online, lo que permite a los clientes acceder a través de sus
dispositivos moviles. Algunos ejemplos de promociones en tarjetas de fidelizacion digitales son
(Pescanova, 2024):

e Registro Online: En la figura 8, se presenta una tarjeta de fidelidad en donde los
clientes pueden descargar una tarjeta digital o recibir un cédigo QR que pueden

escanear en cada visita para acumular puntos o recibir beneficios.

e I N e T
mosni

NIVEL

Avance de
visitas

Tienes @ visitas acumuladas en los
Gltimos 365 dias. Para llegar al Nivel
Plata te faltan 9 visitas

Figura 8: Tarjeta de fidelidad digital. Fuente: MoshiMoshi

e Descarga de aplicaciones méviles de fidelizacion. Los clientes pueden acceder a
ofertas especiales, acumular puntos o recibir descuentos.

e Programas de fidelizacién por correo electronico. Los clientes pueden registrarse y
recibir ofertas exclusivas y cupones por correo electronico.

¢ Fidelizacién en redes sociales. Algunos restaurantes utilizan sus perfiles de redes

sociales para ofrecer promociones exclusivas a sus seguidores.

Compre uno y llévese otro gratis y precio por unidades multiples. Las

promociones de venta “compre uno y llévese otro gratis” (BOGO, por sus siglas en ingés)
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y “precio por unidades multiples” (MUP, por sus siglas en inglés), acorde con Yanga y
Mattilab (2019), se utilizan con mayor frecuencia en los restaurantes. Los autores antes
mencionados examinan la intencion de compra de los consumidores en funcion de las
promociones de venta y el estilo de pensamiento racional, que refleja el nivel de
capacidad de pensamiento analitico y l6gico en el calculo del ahorro generado de una
promocién de ventas. Sus hallazgos indican que los consumidores con bajo estilo de
pensamiento racional podrian no estar dispuestos a dedicar un esfuerzo cognitivo a
calcular los ahorros y en consecuencia tener una reaccion menos favorable a “precio por
unidades multiples” mientras que sus contrapartes de alta racionalidad son indiferentes

entre los dos tipos de promocion, tabla 5.

Tabla 5:
Promocion de ventas BOGO y MUP con relacién al tipo de pensamiento racional.
Tipo de pensamiento Esfuerzo cognitivo Reaccidn en relacion con el tipo de
racional promocion de ventas
BOGO MUP
Bajo Bajo Favorable Desfavorable
Alto Indiferencia Indiferencia Indiferencia

Fuente: Elaboracion de la autora con informacién de Yanga y Mattilab (2019).

Acorde con Thibodeaux (2022) el precio por unidades multiples combina dos o
mas productos por un precio menor de lo costarian si se compran por separado. Drechsler
et al. (2017) comparan el impacto de dos promociones multi-unidad (MUPs), “2X por $Y”
y “X+N gratis”, y una promocion de una sola unidad (SUP, por sus siglas en inglés) en las
ventas para evaluar la probabilidad de compra y decision de cantidad a nivel consumidor.
Los resultados de sus pruebas empiricas muestran superioridad de las MUP sobre las
SUP. En especifico se deberia utilizar “2X por $Y” para comunicar los descuentos,
especialmente cuando se trate de productos funcionales y utilicen cantidades superiores
a dos unidades, los requisitos de cantidad de 4 a 5 unidades muestran los mayores
efectos. Sin embargo, Foubert y Gijsbrechts (2007) descubren que la relacion entre el
requisito de cantidad del MUP y la cantidad de compra por consumidor adopta la forma
de una U invertida, figura 9.
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Numero de requisitos
de compra

Probabilidad de compra

Figura 9: Relacién entre el numero de requisitos de
compra y la posibilidad de compra. Fuente:
Elaboracion de la autora con informacion de Foubert
y Gijsbrechts (2007)

La figura anterior indica que las promociones con mayor cantidad de requisitos
de compra reducen la posibilidad de compra, por ejemplo, si para aprovechar una
promocién cuyo requisito sea comprar siete productos por un precio accesible es muy
probable que el cliente no desee comprar el paquete debido a que son muchos productos

que tal vez no utilice en un periodo determinado.

Compre uno y llévese otro gratis, es uno de los sistemas mas comunes de
promocién de ventas de productos ya que es muy eficaz para despertar el entusiasmo y
atraer la atencion de los consumidores (Krishnaswamy et al., 2013). En el estudio
realizado por estos autores, se investiga la relacion entre la satisfaccion de compra de
los encuestados y su intencion de recompra en el programa BOGO. De los 111
encuestados, el 42,3% se muestra muy satisfecho con el programa BOGO y 46,8% tiene
intencion de una recompra, esperando que los productos tengan un valor afadido en
términos de precio, calidad, empaque, marca y creatividad con tecnologia innovadora.
Zeng y Hao (2016), concluyen que la promocion compre uno y llévese otro gratis es mejor
que la de compre dos y consiga un 50% de descuento ya que la ganancia de un producto
adicional gratuito tiende a aumentar la percepcion de valor de los consumidores aun
cuando se obtenga el mismo ahorro. En la figura 10 se muestra una promocién de precio

por unidades multiples, el calculo del ahorro se dificulta debido a que no se tiene



Promocién de ventas para restaurante de comida tipica...26

disponible el precio individual de cada producto y resulta poco atractivo para ambos

estilos de pensamiento.

Ql
nara .

SALADA, SOPA
DESDE BN Chibs
4 PLATO FUERTE
4BEBIDA
g ’ T3 i

Figura 10: Ejemplo de MUP. Fuente.
https://chilis.com.mx/nayarit/promociones.
La figura 11 presenta una promocion de tacos al pastor al 2x1, valido para
servicios a domicilio y para llevar desde la aplicacion de la taqueria. En esta promocion
el beneficio es bastante atractivo y facil de calcular el ahorro, dos tacos por el precio de

uno.

= TAQUERIA —
ELCRALIFARA. @
HOY ES
#TACOTUESDAY

2 X1

EN TACOS AL PASTOR

SOLO POR LA APP

sevvicio @
9 pava

iDESCARGALA!

domicilio
Wevar

r—r .
P® Google Play @& App Store

Figura 11: Ejemplo de BOGO. Fuente.
https://www.facebook.com/EICalifaMx/posts/t
a-ta-taco-tuesday-una-celebraci%C3%B3n-al-
taco-con-el-2x1-en-tus-favoritos-de-
pastor/3238235812887068/
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Muestras. Las muestras gratuitas en los restaurantes, segun sefalan
Sedliacikova et al (2020), se utilizan para promover las ventas de productos perecederos,
Thibodeaux (2022) considera que incentivan a los clientes a probar el producto,
fomentando su preferencia por los alimentos que estan en oferta y motivando la
frecuencia de compra. Pancine y Wagner (2019) mencionan que las muestras gratuitas
ofrecen al consumidor la posibilidad de verificar la calidad antes de realizar una compra
de un producto que no conoce. Por su parte, Kotler y Armstrong (2017) mencionan que
las muestras son una de las herramientas utilizadas con mayor frecuencia y en alguno
casos se cobra un precio representativo para compensar los costos. La figura 12 presenta
una promocion en que se recompensa al cliente por realizar un compromiso social y a la

vez incentiva a conocer el producto a través de la prueba.

&;
9,
(/0

VENA b %,
W& BEER FACTORY | %,

& FOOD

MUESTRA QUE
VOTASTE...

iY DISFRUTA UNAS
Papas Bravas
GRATIS!

Figura 12: Muestras gratis. Fuente:
https://www.dondeir.com/ciudad/promo
ciones-por-votar-en-2021-en-
cdmx/2021/06/
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Regalos. En lo que respecta a los regalos, Beltramini (1992) indica que los
obsequios empresariales representan una muestra de agradecimiento por las compras
pasadas y resaltan el deseo de mantener las relaciones establecidas con los clientes. En
su experimento de campo controlado, Beltramini descubre que los obsequios son
eficaces para aumentar la percepcion positiva de los clientes hacia los atributos clave de
los productos aunque la probabilidad de que el cliente se ponga en contacto con la
empresa para comprar los productos probados es bajo. En otro estudio realizado por
Beltramini (2000), se encuesta la satisfaccion percibida por los clientes de una empresa
y su intencidn de seguir comprando antes y después de que se les envie un regalo
costoso, un regalo menos caro o ningun regalo. Los resultados indican que la entrega de
regalos mas caro es relativamente mas eficaz de generar un aumento inmediato, positivo
y sostenido de la satisfaccion general del cliente, la intencion de recompra y el
comportamiento de venta real. El regalo relativamente menos caro genera un aumento
positivo y retardado en el comportamiento de venta real mientras que en el grupo sin
regalo experimenta un ligero descenso en las actitudes de los clientes y en el

comportamiento de venta real, tabla 6.

E?ebtl?o%e los regalos en el comportamiento de compra de los clientes.

Regalo Efecto
Caro Genera un aumento positivo en la satisfaccion del cliente.
Menos caro Aumento positivo y retardato en el comportamiento de compra.
Ninguno Ligero descenso en el comportamiento de compra.

Fuente: Elaboracién propia con informacién de Beltramini (2000).

Los regalos pueden influir positivamente en la actitud del consumidor al motivarlo a
realizar una compra y, ademas, generar una imagen favorable hacia la marca; en este
sentido, Darini (2022) destaca que el simple acto de ofrecer un obsequio puede fortalecer
la percepcion del comprador.Los regalos promocionales pueden ser una variedad de
bienes y servicios como bolsas, boligrafos, calendarios y diversos planes promocionales.
Los regalos promocionales son un tipo de anuncio no monetario que se utilizan a menudo
y afectan a la actitud del cliente como persona que puede transmitir esta actitud a los

demas. Pancine y Wagner (2019) observan que cuando se utilizan regalos
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promocionales en alimentos, cerca del 52% de los encuestados indican que podrian
mantenerse fieles a las marcas a las que compran habitualmente, sin interesarse por los
productos que ofrecen obsequios. La figura 13 se muestran algunos ejemplos de regalos

que se pueden obsequiar en un restaurante mexicano.

Figura 13: Regalos para clientes de un restaurante.
https://blog.hubspot.es/service/regalos-clientes

Sorteos o concursos. Segun Kalra y Shi (2010), los consumidores que
participan en sorteos o concursos tienen la posibilidad de ganar premios mediante un
sorteo aleatorio, lo que convierte a esta estrategia en una de las mas empleadas en los
restaurantes. En su articulo, los autores analizan las estructuras de premios de los
sorteos que aumentan la percepcién de valor entre los clientes. Sus hallazgos indican
que es importante establecer primero un objetivo claro, ya sea atraer a clientes que estan
considerando cambiar de empresa o enfocarse en retener a los clientes actuales. Si los
consumidores actuales son neutrales al riesgo, el premio que maximiza el valor para el
cliente es un unico gran premio. Si los usuarios actuales son aversos al riesgo, el premio

deberia consistir en varios grandes premios. En los casos en los que los destinatarios
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son usuarios actuales, deben concederse menos premios que en los casos en los que
los destinatarios son usuarios potenciales. Si los clientes no fidelizados tienen aversiéon
al riesgo en las ganancias y a las pérdidas, la mejor asignacion de premios deberia
consistir en una combinacion de varios premios grandes y varios premios pequefos, tabla
7.

Tabla 7:
Tipo de premio en relacion con el consumidor

Consumidor Tipo de premio
Neutral al riesgo Unico gran premio
Adversos al riesgo Varios grandes premios
Clientes actuales Menor cantidad de premios
Clientes potenciales Mayor cantidad de premios

Clientes no fidelizados con aversion al riesgo Combinacién de premios grandes y pequefios
Fuente: Elaboracion propia con informacién de Beltramini (2000).

Por su lado, Jung et al. (2019) definen que los sorteos son promociones en la
que los ganadores se determinan al azar; no se puede exigir una prueba de compra como
condicion para participar. En un articulo que aparece en TheFork (2023) se menciona
que las redes sociales representan espacios de interaccion directa y continua, ofreciendo
multiples posibilidades para el Marketing de restaurantes, destacando los concursos
como una de estas herramientas ya que permiten atraer seguidores en corto tiempo,
obtener datos de contacto para distintas acciones de marketing, lograr una participacion
en una actividad relacionada con la marca, generar emociones positivas hacia el
restaurante y fidelizar a los clientes-seguidores. La figura 14 presenta un ejemplo de un
sorteo. Por el tipo y la cantidad de premio otorgado, acorde a Beltramini, el sorteo esta

dirigido a clientes actuales.
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SORTEO

ANIVERSARIO

Con facturas de consumo
del dia de HOY al SABADO

PARTICIPAS POR
1 TARJETA DE
CONSUMO

qa» Sartenes

SE SORTEARAN
5 TARJETAS

BB

Figura 14: Sorteos. Fuente.
https://www.facebook.com/lassartenesrestaurante/posts/co
ncurso-aniversariopor-tu-factura-de-consumo-desde-el-
d%C3%ADa-de-hoy-hasta-el-d%C3%ADa-
s/1389119078105783/

La figura 15 siguiente se trata de un concurso dirigido a clientes potenciales o no
fidelizados que deben seguir una serie de instrucciones para poder participar.

e novakrest m

17 Me gusta

novakrest Este #14DeFebrero sorprende a
tu pareja con una rica cena en #Novak

#C soParaEnamorados

CenaPara2 ponte creativo y
gana. -Sigue nuestra cuenta en instagram -
Etiqueta a tu pareja - Utiliza el Hashtag
#DiaDelAmorEnNovak - Publica una foto
con tu pareja y escribe unas palabras que
salgan de tu corazon

El mas creativo... Podra disfrutar este 14 de
Febrero una exquisita Cena con su ser
amado. Participa

Figura 15: Concursos. Fuente. https://www.theforkmanager.com/es-es/blog/atraer-clientes-
restaurante-con-los-concursos-redes-sociales
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Eventos especiales. Al respecto, Setthawiwat y Barth (2010) concluyen que las
promociones de eventos especiales como cumpleafos, aniversarios, dias festivos, entre
otros eventos, son una importante herramienta de marketing para los restaurantes.
Ademas descubren que el efecto de las promociones de eventos especiales sobre las
percepciones de los clientes es similar al de los cupones. Ambas promociones aumentan
las intenciones de compra y reducen el riesgo percibido. La promocion de la figura 16

invita a los clientes a una celebracion en el que se obtiene un beneficio no monetario.

LUNES A VIERNES
CUMPLEARNEROS NO PAGAN RODIZIO

CELEBRAMOS

”
en tu dia
PASTEL / MARANITAS / SHOT PARA MAYORES DE EDAD

PROMOOCN VALDA SOLO FUA CUMPLEAREACS V5 5ENIMND0 DENTS IACON CFICAL LA SEMANA 05 55 CUMPLEARDS OF LUNES A VIEENES ACOMPARACI MINMO DF & AULICS
PAGANEO BOCIZOD. E5TA PCMOON DIPWA (2 30/0F MOWEMERS 0 200 MOWALDA DUAS FSTIVOS

Figura 16: Celebracion de cumpleafios como evento especial.
Fuente. https://lwww.facebook.com/mrpampasqro/posts/tu-
cumplea%C3%B10s-es-especial-y-nosotros-queremos-
celebrarlo-contigo-ven-a-disfrutar/1165800806894276/

En resumen, la promocion de ventas en la industria restaurantera, como los
cupones de descuento, tarjetas de lealtad y eventos especiales, juega un papel crucial
en la atraccion y fidelizacion de clientes. Las estrategias de promocion, como los
cupones, fomentan la lealtad y aumentan la probabilidad de que los consumidores repitan
su compra, mientras que las tarjetas de lealtad refuerzan la relacién con los clientes
frecuentes mediante recompensas. Sin embargo, si las promociones no se gestionan

adecuadamente, pueden reducir la rentabilidad del negocio y dafar la percepcion de la
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marca. La satisfaccion del cliente, influenciada por la calidad del servicio, la comida y el
ambiente, es un factor clave para fomentar la lealtad a largo plazo, como lo demuestra el
impacto positivo de las promociones bien ejecutadas en la intencion de recompra. El
proceso de fidelizacion esta también vinculado a las emociones y experiencias que el
cliente asocia con el restaurante, lo que destaca la importancia de un disefio estratégico

en las promociones para mantener el compromiso del cliente a lo largo del tiempo.

2.3 Influencia de la promocidén de ventas en la lealtad del cliente

Desde la perspectiva del marketing, Castillo (2023) sefiala que la lealtad a una
marca implica que los clientes vuelvan a comprar un producto o servicio porque perciben
que les aporta valor, confianza y sienten una conexion especial con la marca. La lealtad
segun Muljani (2021) es el comportamiento de recompra unicamente en relacién con la
compra de la misma marca repetidamente. La fidelidad, de acuerdo a Kotler, Kartajaya
y Setiawan (2017), en la era de la conectividad se define al deseo de defender
activamente una marca y el nuevo recorrido del consumidor se redefine en el marco de

las 5A’s: atencion, atraccion, averiguacion, accion y apologia, figura 17.
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Posibles puntos
de contacto

con el consumidor

ATENCION

Los clientes estan

otros.

Descubrimiento de
la marca a traves
de otros.
Exposicion involun-
taria a la publici-
dad de una marca.
Recuerdo de una
experiencia
pasada.

ATRACCION

Los consumidores
procesan los

cion limitada de
marcas.

Atraccion hacia
una serie de
marcas.
Creacién de una
lista de marcas
que se tienen en
cuenta.

AVERIGUACION

El consumidor
investiga sobre las

habilitados por las
propias marcas.

Llamada a amigos
solicitando consejos.
Busqueda de reseiias

online.
Contacto con el
centro de atencién a
clientes
Comparacion de
precios.
Prueba de productos

ACCION

Reforzados por la

informacién investiga-

postventa.

Compra online o
en tienda fisica.
Uso del producto
por primera vez.
Reclamacion por
un problema.
Servicio postventa.

APOLOGIA

Los consumidores

_g 5 expuestos de forma mensajes a los que marcas que le da, los clientes pueden desarrollar
el pasiva a una larga estén expuestos atraigan buscando dec'dlen CONBIGHURG un sentimiento de
= E lista de marcas por inf i ! prar fidelidad hacia |
E E hares creando recuerdos informacion a marca en particular e Idelldad hacia la
2 a experiencias . a corto plazo o través de amigos y interactuan de marca que se
55 pasadas, comuni- amplificando a su familiares, en iierar profuida o refleja en su
Qo caciones de memoria remota y medios de comuni- fravéside laicompra permanencia, su
g s morkehng y reco- se ven atraidos cacién o directa- &l uiony, 68 procesos' repeticion de
oo mendaciones de hacia una selec- mente en los de seivicio compra y su reco-

mendacion a otros.

Continvidad en el
uso de la marca.
Nueva compra de
la marca.
Recomendacion de
la marca a otros.

en la tienda.

Lo
recomiendo

Estoy

. Lo compro
convencido 2

Lo conozco Me gusta

Impresién clave
del consumidor

Figura 17: Mapa de recorrido del consumidor a través de las 5 A. Fuente: (Kotler, Kartajaya y Setiawan,
2017, p. 74)

Las etapas que conforman el modelo de las 5A’s no siempre se desarrollan de
forma lineal; en ocasiones, pueden presentarse como un proceso en espiral,
especialmente en el caso del recorrido de compra de las mujeres, donde las decisiones
tienden a ser mas ciclicas y menos predecibles. Esta perspectiva es planteada por Kotler,
Kartajaya y Setiawan (2017), quienes destacan la complejidad y fluidez del
comportamiento del consumidor en la era de la conectividad. Hay tres fuentes
fundamentales de influencia que pueden afectar las decisiones que el consumidor toma
alo largo de las 5 “A”: la propia, la de otros y la externa. La influencia externa la detonan
intencionalmente las marcas a través de una herramienta de comunicacién de marketing.
DeForest (2024) destaca que, en el sector restaurantero, la influencia externa puede
materializarse a través de promociones de ventas disefadas para atraer a nuevos
clientes, como los descuentos dirigidos especificamente a quienes visitan por primera

vez. En la figura 18 se presenta un ejemplo de un cupén de descuento por primera
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compra, este tipo de estimulos promocionales contribuye a activar la fase de accion
dentro del modelo de las 5A’s, al incentivar al consumidor a experimentar por primera vez
el servicio ofrecido. Asimismo, pueden fortalecer la intencion de recompra si el

consumidor percibe que las promociones le generan un valor significativo.

La Casa de Toro
1 de octubre de 2020 - Q

iDisfruta de $90 de descuento en tu primer pedido con DiDi Food!
Descargala ya y disfruta del sabor de la casa de todos.
#LaCasaDeTono

=& X ODiDiFood

LA CASA DE YODOS

mxn
off

en tu primer pedido
de DiDi Food

Cédigo:

[(°)
et
-
RS
Ve
2
o

<’ POZOLE90

Figura 18: Cupén de descuento por primera compra. Fuente:
https://www.facebook.com/LaCasaDeTonoOficial/posts/disfruta-de-90-de-
descuento-en-tu-primer-pedido-con-didi-fooddesc%C3%A1rgala-ya-y-
dis/3635472866497117/

La influencia de otros, como lo mencionan Kotler, Kartajaya y Setiawan (2017),

proviene de un circulo cercano de amigos y familiares por el boca en boca, de una
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comunidad mas amplia e independiente de aquella que pertenece el consumidor. La
influencia propia tiene su origen de experiencias pasadas, la interaccion con diversas
marcas, el criterio personal, valoracion de distintas marcas y de la opcion personal hacia
la marca elegida. En la Figura 19 se muestra una resefa positiva publicada por un cliente
a través de la plataforma Google, este tipo de testimonios, generados de manera
espontanea por consumidores satisfechos, puede desempefar un papel clave en la etapa
de atraccion y averiguacion, al brindar credibilidad y confianza a nuevos clientes
potenciales. Al compartir su experiencia, el cliente no solo refuerza su vinculo con la
marca, sino que también se convierte en un agente de recomendacion que puede influir

en la decision de otros consumidores a lo largo de su propio recorrido de compra.

Citlalli Rico

%3 Local Guide - 22 opiniones - 54 fotos

Hace 8 meses
Consumo en el lugar | Desayuno | $300-400

El lugar es muy amplio y con bonita decoracion.
Pet friendly #; @ independientemente del tamarfio de tu mascota

En esta ocasion pedimos chilaquiles divorciados, los sirven con buena cantidad de pollo y las salsas no
pican. Se pueden agregar ingredientes extras.

Las "grand mimosa" muy recomendada y rica!! Habia promocion 2x1!!

Comida: 5/5 | Servicio: 5/5 | Ambiente: 5/5

Platos recomendados
Chilaquiles Verdes Con Pollo y Chilaquiles Con Huevo

en un restaurante.

Fuente:https://www.google.com/search?g=la+hoja+cafe%2Bgoogle&sca_
esv=b3743c3edb8cdec9&ei=bOEKaMLOC5yrur8P40PP6A0&ved=0ahUK

La fidelidad en las empresas de servicio suele ser el resultado acumulado de las
experiencias de uso, (Aaker, 1996). Al respecto, Mahfouz (2007), mencionado en Nour,
Almahirah, Said y Freihat, (2014) concluye en su estudio que la promocion de ventas
influye en la eleccion de un producto en particular entre los productos de la competencia,
aumenta la lealtad de los clientes y el volumen de compras. Acorde con una investigacion

realizada por Hengki, Wijaya e Irene (2020) la lealtad del cliente esta influida por la
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promocién de ventas, la calidad del producto y la satisfaccion del cliente. Reuland et al.
(1985) observan que la satisfaccion con una experiencia en un restaurante es la suma
total de la satisfaccion con los elementos o atributos individuales de todos los productos
0 sevicios que compone la experiencia, es decir, la comida y las bebidas, el
comportamiento y la actitud de los empleados responsables de la distribucion del
producto y que estan en contacto directo con los clientes y el entorno que involucra el
establecimiento, su distribucion, el mobiliario y la iluminacidén del restaurante. Zamora,
Vazquez, y Diaz (2011), revelan que la lealtad de los clientes de un restaurante esta
vinculada con el compromiso, que a su vez esta relacionado con su satisfacciéon. Sin
embargo, Hyun (2010), admite que los clientes no siempre hacen una nueva compra aun
cuando reconocen satisfaccion con el servicio del restaurante. En su articulo, Abdullaeva
(2020) investiga el impacto de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en la
industria restaurantera. Sus resultados indican que la calidad de la comida y del servicio,
el entorno fisico y el precio percibido influyen directamente en la satisfaccion de los
clientes con su experiencia gatrondmica, descubriendo asi que la satisfaccion del cliente
es uno de los factores involucrados en la lealtad de comportamiento y actitud. Adelia y
Aprianingsih (2023) sefalan que el producto, las personas, el proceso y las pruebas
fisicas son variables que influyen en la satisfaccion del cliente en un restaurante, el cual
tiene un impacto significativo en su fidelidad. La variable persona es la que mayor
influencia tiene en la satisfaccion del cliente. En un estudio realizado por Andaleeb y
Conway (2006), se observa que la satisfaccion del cliente en un restaurante esta influida
por la capacidad de respuesta de los colaboradores de primera linea, seguido del precio

y la calidad de la comida.

Después de explorar como las promociones de venta influyen en la fidelidad del
cliente, es crucial comprender el proceso completo que sigue el consumidor, ya sea de
manera lineal o en espiral,desde que se interesa por el restaurante hasta que se convierte
en un cliente leal a través del mapa de recorrido del consumidor, el cual permite visualizar
y analizar cada etapa de la experiencia del cliente. En este sentido, las promociones de
ventas no solo cumplen una funcion tactica para generar trafico inicial, sino que también
pueden integrarse de forma estratégica en el ciclo de fidelizacidén, estimulando la

recompra y potenciando el apoyo al negocio mediante recomendaciones organicas.
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2.3.1 Mapa de recorrido del consumidor de un restaurante a través del modelo
5A’s del marketing 4.0

El Coustomer Journey (viaje del cliente o recorrido del consumidor), segun Aldea
(2024), es el camino imaginario que recorre una persona desde que descubre el
restaurante hasta que decide comer alli. Kotler, Kartajaya y Setiawan (2017) indican que
el viaje del consumidor en la era de la conectividad consisten en 5 fases, las cuales ya
fueron abordadas previamente desde una perspectiva general. A continuacion, se
rertoma el modelo 5A’s para analizarlo en el contexto especifico de un restaurante,

siguiendo la descripcién propuesta por Aldea y Pozo (2024).

Atencién. El viaje del consumidor comienza cuando el comensal descubre la existencia
del restaurante, a través de canales y herramientas que utiliza una empresa para

comunicar los mensajes, tales como:

¢ Redes sociales como Facebook e Instagram. Conocer la marca a través de perfiles
de amigos que han etiquetado el nombre del restaurante. Al cliente potencial le
pueden llamar la atencién las fotos de los platillos, la decoracion del establecimiento,
la apariencia de los alimentos, entre otros aspectos, figura 20.

4@ Manuel Zuiiga esta con Lupita Feregrino en Hoja santa.
24 de agostc - San Juan del Rio - &

Figura 20: Publicacion de un perfil de Facebook. Fuente:
https://www.facebook.com/LupitalL Feregrino
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e Por la publicidad. Anuncios online o través de medios tradicionales como volantes,
carteles, lonas publicitarias, etc.

e Por el boca a boca. Se presenta cuando un cliente fiel recomienda al restaurante a
sus amigos o familiares.

e Por la ubicacién. Un cliente potencial puede tener un primer acercamiento
simplemente porque pasa enfrente del local, porque le queda cerca de su lugar de

trabajo o domicilio.

Atraccién. Es el momento en el que el cliente asimila la informacion publicitaria

y realiza una preseleccién de las diferentes opciones de restaurantes al que tiene acceso.

Averiguacion. El cliente busca informacion mas detallada sobre los restaurantes
de su interés. A menudo consideran informacién procedente de su circulo mas cercano,
busqueda de resefas online, principalmente en Google, comunicacion directa con el
restaurante, comparacién de precios, entre otros. La figura 21 muestra un perfil de
Instagram de un restaurante de comida tipica del sureste mexicano en donde se visualiza
un apartado especifico para realizar una reservacion, se indican las opciones de
desayuno, ubicacion, horarios, fotos de los platillos, decoracion del establecimiento e

inclusive los ingredientes que utilizan para preparar los alimentos.

tikua_sureste Enviar mensaje “2 eee

1214 publicaciones 5340 seguidores 0 seguidos

= a [ d S - 9 _n!lo

RESERVACIO. DESAYUNOS MIXOLOGIA INGREDIENTES PLATILLOS RUTA TIKUA POSTRES

@ PuBLI

Figura 21: Perfil de Instagram de un restaurante de comida tipica
mexicana estilo gourmet. Fuente:
https://www.instagram.com/tikua_sureste/
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Accion. En esta etapa el cliente ya ha seleccionado el restaurante y pasa a la
compra. Este momento es crucial, si la experiencia supera las expectativas, el cliente
vuelve al restaurante en el futuro y lo recomienda a sus conocidos. Por lo tanto, es
importante que haya una coordinacidn entre los colaboradores desde la recepcion de los

comensales hasta el pago de la cuenta, figura 22.

e Recepcion de comensales

e Asignacion de mesa

e Entrega de carta o menu

e Tomar pedido

e Entrega del pedido

e Degustacion de la comida

e Solicitud de la cuenta

¢ Consulta sobre promociones o descuentos

e Pagodelacuenta

Figura 22: Clientes consumiendo en el restaurante que cumple con sus
requisitos de busqueda. Fuente:
https://www.shutterstock.com/es/search/personas-comiendo-en-un-
restaurante

Apologia. En este punto, si el cliente queda satisfecho con el servicio del
restaurante puede desarrollar un sentimiento de fidelidad hacia la marca que se traduce

en su permanencia, en compras repetidas y lo recomienda a sus amigos, familiares e
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incluso puede tomar la decision de compartir una resefia positiva en las redes sociales

de la marca, como se ejemplifica en la figura 23.

Ordenar por

~ Mas relevantes Mas recientes Mas alta Mas baja

Alan saul Soto
€2 Local Guide - 192 opiniones - 860 fotos

Hace un mes
Consumo en el lugar | Cena | $200-300

La verdad es que la atencion del lugar es muy amena. El servicio es rapido y rico,
el precio considero es justo para lo que consumes, sin duda recomiendo para una
comida o cena. No decepcionan.

Comida: 5/5 | Servicio: 5/5 | Ambiente: 5/5

Figura 23: Resefia de cliente en Google. Fuente:
https://www.google.com/search?q=tacos+el+pata&sca_es
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A

Descubrimiento
del restaurante
debido a la
exposicién a la
publicidad de
diferentes
medios o
recuerdo de
experiencias
pasadas.

Preseleccion
de marcas que
llaman la aten-
cién del clien-

te.

Llamada a
amigos o fami-
liares para
solicitar opi-
niones y expe-
riencias con el
restaurante.

A

Busqueda de,
resefas en
redes sociales
y medios online
sobre los res-
taurantes con-
siderados.

Comparacion
de precios.

Contacto con
el restaurante
para solicitar
informacién
sobre el pro-
ceso de reser-
va y aclara-
cién de dudas.

Averiguacio

Revision de
promociones
de ventq,
menu, ubica-
cion, horarios,
decoracién,
entre otros, en
medios propios
del restauran-
te.

Seleccion del
restaurante
Reservacion

Consumo en el
restaurante
por primera

ocasion.

Quejas o
sugerencias.

Servicio pos-
tventq, incluye
encuestas de
satisfaccion,
envio de pro-
mociones, fac-
turacion, ete.

A

A

Visita continua
al restaurante.

Resefa positi-
va en medios
online.

Recomenda-
cién del res-
taurante a
amigos o fami-
liares.

Figura 24: Viaje del consumidor. Fuente: Elaboracién propia con informacion de Pozo (2024) y Kotler,
Kartajaya y Setiawan (2017).

En la figura 24 se presenta un resumen del viaje del consumidor en un

restaurante para una mejor comprension.
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Tras analizar el mapa de recorrido del consumidor en un restaurante utilizando
el modelo 5A’s se identifica como cada etapa de la experiencia del cliente influye en su
comportamiento y lealtad. Sin embargo, es fundamental profundizar como las
promociones de venta influyen en la toma de decisiones de compra entre hombres y
mujeres que permitan personalizar estrategias de marketing y mejorar la experiencia del

cliente.

2.4 Influencia de las promociones de venta en las decisiones de compra en
hombres y mujeres.

El consumo se define como una conducta de compra orientada a la satisfaccion
de necesidades, en la que intervienen factores tanto cognitivos como emocionales; al
respecto, Soler, Palacios y Bustos (2017) subrayan la influencia de caracteristicas
situacionales, sociales y econdmicas en este proceso mientras que el comportamiento
del consumidor, acorde con Nassé (2021), se refiere a las percepciones particulares de
habitos, estilos de vida, actitud y practicas de los clientes con respecto a la eleccion,
calidad, gusto, publicidad o precio de un producto o servicio. Por su parte, Kotler y
Armstrong (2017) refieren que el punto de inicio del comportamiento del consumidor es
el modelo de estimulo-respuesta que se presenta en la figura 25, la cual muestra que el
marketing y otros estimulos entran en la caja negra del consumidor y producen ciertas

respuesta.

+Estimulos de
marketing

+Producto +Actitudesy preferencias
+Precio de compra
+Plaza +Caracteristicas del +Comportamiento de
+Promocion Cajanegradel  comprador Respuestadel  compra: qué, cuando,
consumidor +Procesode decisionde consumidor dondey cuanto compra
+Otros factores compra el consumidor.

+Econdmicos +Compromisoy
+Tecnolégicos relaciones con la marca.

+Sociales
+Culturales

Entorno

Figura 25: Modelo del comportamiento del consumidor. Fuente: Kotler y Armstrong (2017, p. 135)
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Las compras del consumidor reciben una gran influencia de las caracteristicas

culturales, sociales, personales y psicoldgicas, segun Kotler y Armstrong:

Factores culturales. Considera la cultura, subcultura y la clase social del comprador.
Factores sociales. Involucra grupos y redes sociales, influencia de la comunicacion
de boca en boca de amigos, familiares, colegas y otros consumidores confiables,
roles sociales y el estatus.

Factores personales. Comprende la ocupacion, la edad y etapa en el ciclo de vida,
la situacion econdmica, el estilo de vida, la personalidad y el concepto de si mismo
del comprador.

Factores psicoldgicos. La eleccion de compra de una persona recibe la influencia de

la motivacion, percepcion, aprendizaje, creencias y actitudes.

Las decisiones de compra de los consumidores son el resultado de la interaccion

de factores culturales, sociales, personales y psicologicos (Avery y Teixeira, 2016, Kotler

y Armstrong, 2017). El proceso de decisién de compra consta de cinco etapas:

Reconocimiento de la necesidad. La publicidad ayuda a identificar nuevos problemas
0 necesidades y/o recordar a los consumidores las necesidades existentes.
Busqueda de informacion. Los sitios web y los expositores de las tiendas dan a
conocer un producto o servicio a los consumidores e informarles sobre sus
caracteristicas y ventajas.

Evaluacién de altemativas. Los folletos de los productos y los vendedores ayudan a
comparar y contrastar soluciones de sus propias marcas y de la competencia.
Decision de compra. Las promociones de ventas y los vendedores incitan a los
consumidores a realizar una compra.

Comportamiento posterior a la compra. El marketing de redes sociales y el correo
electrénico fomentan el uso del producto y hacen que los consumidores se sientan

bien con su decision de compra.

En la actualidad, las empresas compiten por ser elegidas para satisfacer las

necesidades y deseos del consumidor. Por ello, implementan estrategias acordes al

publico que pretenden convencer para adquirir sus productos o servicios. La percepcion
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y las aspiraciones de cada sexo son diferentes, lo cual se refleja en un comportamiento
de compra diferente (Orbe, 2024).

e Los hombres compran de forma rapida debido a que tienen un objetivo claro y
urgente mientras que las mujeres son mas previsoras y planifican sus compras, sus
decisiones estan basadas en opiniones ajenas.

e Las mujeres valoran la experiencia y las emociones relacionadas con el producto y
su compra. En cambio, los hombres generan lealtad hacia la marca cuando el
producto cumple con su funcion.

e Paralos hombres el dinero no es una variable determinante en el proceso de compra.
Por el contrario, las mujeres conceden una importancia considerable al precio.

e Las mujeres tienden a fijarse mas en las caracteristicas de los productos, los
hombres prestan mayor atencion a las imagenes.

¢ Los hombres asocian emociones positivas a los colores azul, verde, gris y negro y
las mujeres refieren esas mismas emociones a los colores rojo, rosa y blanco (Orbe,
2024).

En un estudio a 36 hombres y 36 mujeres en la ciudad de México, con un rango
de edad de 18-54 anos de edad, Soler, Palacios y Bustos (2017) identifican que la
necesidad y la satisfaccion como principales elementos positivos del consumo. En
contraste, la impulsividad y la compulsividad son factores negativos desencadenados por
sentimientos de felicidad y bienestar dentro del proceso de compra que a su vez estan
asociados con el materialismo. Por su parte, Palacios y Viloria (2019), comparan las
emociones y estados afectivos del comportamiento de consumo de hombres y mujeres
en una muestra de personas de la Ciudad de Querétaro y de la zona metropolitana de la
Ciudad de México. Los autores antes mencionados utilizan 32 descriptores emocionales
para medir los estados afectivos del consumidor, las cuales dividen en positivos y
negativos. Los resultados indican que la satisfaccion y la felicidad son estados positivos
gue se suscitan en la compra y los estados negativos son culpa y estrés. No obstante, el
efecto diferencial en los estados afectivos entre hombres y mujeres se encuentra en el
nerviosismo para los hombres y la culpa en las mujeres. Balakova, Psurny y Stavkova

(2023) resaltan que la necesidad, la calidad y el precio de los alimentos continuan siendo
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decisivos. Sin embargo, los nuevos factores en la decisién de compra en la categoria de
alimentos son los métodos de compra y codigos de descuento. En un estudio sobre el
comportamiento del consumidor, Mehta (2020) averigua los estilos de toma de
decisiones de hombres y mujeres jovenes e indica que las mujeres disfrutan las compras
como actividad recreativa e invierten mayor tiempo que los hombres. Los resultados
también revelan que las mujeres estan mas orientados al precio y utilizan mas lo cupones
de descuento que los hombres. Otro hallazgo importante es que los hombres consideran
los productos de consumo desde el punto de vista funcional a diferencia de las mujeres
que estan mas orientadas a la novedad/moda. Tanto hombres como mujeres parecen ser
fieles hacia las marcas por igual. En cuanto a las promociones de venta, Harmon y Hill
(2003) observan que el 14% de las mujeres usualmente usan los cupones de descuento
frente un 10% por parte de los hombres, esta premisa lo sustenta Kwon (2007), quien
revela que las mujeres utilizan mas los cupones de descuento mientras que los hombres
aprovechan mas las rebajas. Sin embargo, Ndubisi (2005) revela que el descuento en el
precio, las muestras gratuitas y los paquetes de bonificacién no tienen influencia en la

decision de compra entre consumidores hombres y mujeres.

En este apartado se ha revisado como las promociones de ventas influyen en
las decisiones de compra, particularmente las mujeres estan orientadas al precio, por lo
tanto usan mas los cupones de descuento que los hombres. Las conductas y
comportamientos de compra son esenciales para el disefio de campanas efectivas en las
redes sociales, particularmente en Facebook e Instagram. La naturaleza visual y
dinamica de Instagram, junto con la capacidad de interaccion y comunidad de ofrece
Facebook brindan la oportunidad para captar la atencidén de los consumidores y participar
en las diferentes estrategias de promociones de ventas que los restaurantes ofrecen.
Asimismo, estas plataformas permiten a las marcas interactuar con su audiencia de una
forma atractiva y personalizada. Ademas de que las marcas pueden adaptar sus
campafas para resonar con sus respectivos publicos, informar, persuadir y motivar a la

compra.



Promocion de ventas para restaurante de comida tipica...47

2.5 Comunicaciéon de Promociones de Ventas en Redes sociales: Facebook e
Instagram

Las empresas desarrollan una estrategia de comunicacion de marketing para
transmitir su propuesta de valor, entretener o educar a los consumidores, persuadirlos
para que compren un producto o servicio o recordarles que vuelvan a comprar a través
de narrativas creativas (Avery y Teixeira, 2016), las cuales se transmiten en diversos
canales como la publicidad, las promociones de ventas, el marketing directo, el marketing
interactivo, las relaciones publicas, el marketing digital, la venta personal y otros medios
promocionales (Kallier y Cant, 2016). Acorde con Avery y Teixeira, una estrategia define
como comunicar de manera eficaz y eficiente a través del modelo 6M, el cual consiste en

la mision, mercado, mensaje, medios, dinero (money) y medicion, figura 26.

*Mision: ; Cuales son los objetivos de la comunicacién?

L (L N S o *Mercado: ;A quién vadirigido la campafia de comunicacién?

*Mensaje: ; Cual es la historia que hay que comunicar?

ZHEEe En e *Medios de comunicacion: ;Dénde y cémo se trasmite la historia?

*Dinero: ;Cuanto dinero se va a invertir?

LoHAET B T *Medicion: ; Cémo se evalua el impacto?

Figura 26: El modelo 6M de la comunicacién de Marketing. Fuente: Elaboracion propia con
informacion de Avery v Teixeira (2016).

La figura 26 describe que la mision y el objetivo son elementos que forman la
intencidn estratégica del programa de comunicaciéon de marketing ya que definen los
objetivos especificos de comunicacion y su audiencia. El mensaje y los medios de
comunicacion captan la ejecucion estratégica y son decisiones que disefian la historia
que se va a contar y los escenarios narrativos en los que se transmitira. El dinero y la

medicion definen las implicaciones financieras de la comunicacion y como se evalua el
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rendimiento de la inversion, en estos dos ultimos componentes se plasma el impacto

estratégico.

La publicidad dentro del concepto de marketing en internet abarca diversas
estrategias orientadas a captar la atencion del consumidor en entornos digitales; en este
contexto, Al-Ababneh, Nazarov y Kondratenko (2020) clasifican estas estrategias en
publicidad contextual, anuncios, optimizacién para motores de busqueda, publicidad en
redes sociales, relaciones publicas y publicidad dirigida. EI marketing en redes sociales
es una forma de marketing digital que utiliza plataformas para promocionar un producto
0 servicio. Las redes sociales permiten que las personas se conecten y son un sitio donde
todos pueden crear y compartir contenido, incluyendo las empresas que usan las redes
sociales para impulsar las ventas, construir y reforzar la marca y crear vinculos con los
clientes (Mera et al., 2022). Facebook es una de las principales redes sociales, hasta
abril de 2024 cuenta con 3065 millones de usuarios en todo el mundo y 2000 millones de
usuarios para Instagram y WhatsApp (Statista, 2024). Con base al 19° Estudio Sobre los
Habitos de Usuarios de Internet en México (2023), WhatsApp, Facebook e Instagram son
las redes sociales mas utilizadas por los mexicanos, 95.6%, 84.9% y 76.2%
respectivamente. El uso de las redes sociales esta orientado al acceso de informacion,
contacto social y econdmica. Las redes sociales siguen siendo las plataformas

dominantes para recibir publicidad (Asociaciéon de Internet MX, 2023).

En la actualidad, las redes sociales no solo se usan como medios para socializar,
sino que también se estan convirtiendo en centros de informacién que responden a las
necesidades de las personas en muchos ambitos, como es el caso de los restaurantes
(Umur, 2023), las cuentas y plataformas de redes sociales, como la pagina de empresas
de Facebook, Instagram, Xy YouTube, se utilizan como voz de la marca para interactuar
con los clientes fieles, proporcionar informacion relevante a los clientes existentes y
nuevos del mercado objetivo (Bhasin,2024). Los resultados de un estudio realizado por
Gonzalez, Medina y Sanchez (2015) muestran que 8 de cada 10 restaurantes utilizan
redes sociales, de los cuales el 93.5% esta presente en Facebook y el 17.4% en
Instagram. En esta misma linea, Cruz y Miranda (2020) encuentran que la red social mas

utilizada entre los consumidores para buscar informacién referente a promociones en
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restaurantes es Facebook, seguido de Google y de Instagram. Alnsour, Alshaer y Al-Zubi
(2021), coinciden que la publicidad en Facebook, particularmente los incentivos influye
en la intencidn de compra de los clientes en la industria de los restaurantes. Farooq y
Bowen (2020) mencionan que las aplicaciones de redes sociales son una forma eficaz y
econdmica de que las Pymes de la industria restaurantera hagan uso de ellas para ofrecer
ofertas y descuentos para atraer a los clientes. En la figura 27 se muestra una promocion
de ventas en una taqueria mediante un concurso. Para participar, los clientes deben
cumplir con ciertos requisitos, como visitar una de las sucursales del establecimiento,
encontrar el boleto ganador, compartir una historia en sus redes sociales y etiquetar el

nombre de la taqueria.

El Taconazo Taquerias Buffet
12 de septiembre a las 11:01am - O
iTe regalamos un pase doble para ir a ver a Paguita!

Lo Uunico gue tienes que hacer es:

Visitar nuestra sucursal ubicada en Av. Constituyentes 66, Loma Bonita, 76048 Santiago de
Querétaro, Qro.

Buscar el BOLETO GANADOR y si lo encuentras YA ES TUYO, las pistas de donde encontrarlo las
estaremos publicando.

—Tomate la foto con el boleto, subelo a tus historias y etiquétanos. Te contactaremos

GANA
UN PASE DOBLE

VISITANOS Y BUSCA
EL BOLETO GANADOR

BEOLETE
GANADGR

seruas (S) ertaco

E‘
=

Figura 27: Concurso realizado a través de Facebook. Fuente:
https://www.facebook.com/eltaconazotaquerias
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La figura 28 presenta una promocioén en Facebook en el que el cumpleafero no

paga su consumo siempre y cuando vaya acompafado de cuatro adultos.

e Mr.Pampas Querétaro
29 de julio - @

;Cumples afios esta semana? Mr. Pampas es tu mejor opcion para celebrar. k3
De lunes a viernes el cumpleaiiero NO PAGA SU RODIZIO acompaiiado de 4 adultos.
“Consulta promocién

Figura 28: Promocion de evento especial Fuente
https://www.facebook.com/mrpampasqro

La figura 29 muestra una promocion de tipo BOGO, valido solamente en el
establecimiento fisico.

4 % & SCENTRAL & \

HOY 2X1 EN TACT

“ ‘ f‘-" -~ ALPASTOR
-t = vl ,
£ G A, |

HAZ TU PEDIDO 5555575713

B Te esperamas en *Ia termi*
=

=

© WhatsApp

Pa illa Central

rante me:

F/gura 29 Promocién de 2x1. Fuente:
https://www.facebook.com/search/top?q=tacos%
202x1%20al%20pastor
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La figura 30 muestra una promocion de precio por unidades multiples de comida

tipica mexicana, a través de la plataforma Instagram.

N\ s
AV, \J/
* f\ ": ° “ o § ’i % < @ lacasadetono « Seguir
D4 2 S SN
* v & *. @ lacasadetono iEste 15 de septiembre @ ' @, la fiesta se sirve
‘ } en tu casa con nuestros ment disponible para las Fiestas Patrias
en La Casa de Tofio por nuestra APP!
No olvides consultar las sucursales que si tendrén envios delivery
ANTo’ ITos DE lA cAsA y pide sin problema.
"
/2 K10 COCHINITA 1/2 KILO PATA oQv R
95 Me gusta
” Vilido solo por sitio \N%Ddlmpnyaganglgs(ﬁg?gy@lzggaascon otras promociones. \\ @ A

Figura 30: Promocién precio por paquete a través de Instagram. Fuente:
https://www.instagram.com/p/C_65Uc6BhlY/

En conclusion, las redes sociales, particularmente Facebook e Instagram, se han
convertido en herramientas clave para la comunicacion de promociones de ventas en la
industria restaurantera, permitiendo a los negocios interactuar con clientes, difundir
ofertas y fortalecer la lealtad de marca (Mera et al., 2022). Estas plataformas facilitan la
promocién de descuentos, concursos y estrategias como "Compre uno y llévese otro
gratis" para incentivar la recompra, siendo Facebook la mas utilizada por los
consumidores para buscar informacion sobre promociones en restaurantes (Cruz y
Miranda, 2020). Para estructurar eficazmente la comunicacion de marketing en redes
sociales, se emplea el modelo de comunicacion 6M propuesto por Avery y Teixeira
(2016), que abarca la mision (objetivos de comunicacion), mercado (segmentacion y
publico objetivo), mensaje (contenido y storytelling), medios (canales publicitarios), dinero
(presupuesto de inversion) y medicion (evaluacion del impacto), lo que permite optimizar

la efectividad de las estrategias promocionales en un restaurante.
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2.5.1 Modelo de comunicacion 6M para un restaurante

Misién. Acorde con Avery y Teixeira, (2016) en esta etapa se plantean los
objetivos de la comunicacion. Nestian (2014) menciona que los objetivos, desde punto
de vista de la organizacion, son instrumentos para mantener y aumentar el rendimiento,
sirven para cristalizar la descripcion de los resultados que se desean obtener, ayuda a
comunicar lo que se quiere lograr a otros miembros de la organizacion y a decidir sobre
las métricas para evaluar el éxito. Cuando se establecen objetivos de marketing, es util
que sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales (SMART, por sus
siglas en inglés). Un objetivo es especifico cuando se indica lo que se va a lograr, como
se va a lograr y expresarlo de una forma que todos entiendan. Es medible cuando incluye
un indicador cuantificable de progreso para medir los avances hacia la consecucién del
objetivo. Son relevantes cuando ayudan a alcanzar los objetivos estratégicos de la
empresa y deben tener una fecha de inicio y de fin. Restaurant News (2024) propone

algunos objetivos SMART como ejemplos para una promocion de ventas.

e Aumentar las ventas de un producto X en un 20% en los préximos tres meses.

e Incrementar la cantidad de clientes nuevos en el restaurante en un 25% durante
el proximo bimestre.

e Aumentar el numero de seguidores en las redes sociales en un 50% en Facebook

e Instagram en un plazo de dos meses.

Mercado. Kotler y Armstrong (2017) definen mercado como un conjunto de todos
los compradores reales y potenciales de un producto o servicio. En cualquier mercado,
los compradores difieren en sus deseos, necesidades, recursos, ubicaciones y
comportamientos de compra que es posible satisfacer con categorias particulares de
productos y relaciones de intercambio. Mediante la segmentacién de mercados, las
empresas dividen el conjunto del mercado en pequefios grupos de consumidores que
comparten una o mas caracteristicas que provocan necesidades de productos similares.
Las caracteristicas por las cuales se puede dividir un mercado de consumo son:

geografica, demografica, psicografica y conductuales:

e Geogrdfica: se refiere a la division de mercados en regiones, naciones, estados,

ciudades, municipios, colonias, densidad poblacional y clima.
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e Demografica: edad, etapa del ciclo de vida, género, ingreso, ocupacion,
escolaridad, religion, origen étnico, generacion.

e Psicografica: Clase social, estilo de vida, personalidad.

e Conductual: Ocasiones, bMercadoeneficios buscados, estatus del usuario,

frecuencia de uso, grado de lealtad.

Después de evaluar diferentes segmentos, la empresa decide a cuales y a
cuantos desea dirigirse. Un mercado meta consiste en un conjunto de clientes al que la
compania decide atender y a quienes se dirige el producto o servicio. La seleccion del

mercado meta se realiza en varios niveles (Kotler y Armstrong, 2017):

e Marketing no diferenciado (masivo): mercado potencial mas amplio y la
diversificacion del mercado dificulta la practica del marketing masivo.

e Marketing diferenciado (segmentado): una empresa decide dirigirse a varios
segmentos del mercado y disefia ofertas especificas para cada uno de ellos. Las
empresas esperan obtener mayores ventas y un mejor posicionamiento.

e Marketing concentrado (de nicho): grupo de consumidores mas delimitado y con
necesidades especificas dispuestos a pagar un precio especial, atraen pocos
competidores.

e Micromarketing local: disefiado a la medida de las necesidades y deseos de
consumidores locales.

e Micromarketing individual: productos y programas de marketing adaptado a las
necesidades y preferencias de clientes individuales (Kotler y Armstrong, 2017).

Con respecto a la informaciéon bibliografica revisada en este apartado se
identifica que el mercado meta de Tacos Machilia son personas, entre 18 a 70 afios de
edad, nivel socioeconémico C, C+ y A/B, que desean comer o cenar una variedad de
comida tipica mexicana fuera de casa, especialmente tacos y tortas, explorar nuevos
restaurantes con espacio amplio, limpio y ordenado, que les gusta pasear, asistir a
eventos sociales o simplemente conocer el centro historico de la ciudad de Querétaro
como parte de sus actividades turisticas, laborales o residentes cercanos al centro de la
ciudad. Usuarios activos en Facebook o Instagram que buscan recomendaciones

gastronomicas, participar en promociones de ventas y experiencias locales.
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Mensaje. Con base a Avery y Teixeira (2016), este elemento de la comunicacion
se refiere a la historia que se va a comunicar. Molano (2023) menciona que el storytelling
en marketing es el proceso de contar historias en torno a una marca, empresa, producto
o servicio. El personaje, conflicto y resolucién son los tres elementos que componen una

historia y existen cinco tipos de storytelling.

e Ficcidn. Buscan representar un mensaje con el que alguien pueda sentirse
identificado a través de personajes que no son reales.

e Histdrico. Inspira con base en el crecimiento, las ensefianzas y lecciones
aprendidas durante la vida de la empresa o de un producto.

e De valor. Narra el dia a dia de una empresa y el impacto que tiene en sus
colaboradores y en la sociedad.

e Consumo. Transmite emociones de valor al colocar el producto o servicio como el
protagonista de la historia.

e Personal. Cuenta la vida y las experiencias de personas, haciendo que sean mas

cercanas.

El Storytelling en la industria de restaurantes, segun Orbis (2024), se define
como el arte de contar historias para conectar de manera emocional con los clientes,
destacar en un mercado altamente competitivo, generar confianza y a crear una imagen
de marca solida y reconocible, a través de relatos auténticos y cautivadores sobre la
trayectoria, los momentos especiales y las vivencias que han dado forma al restaurante.
Orbis sugiere considerar dos estrategias que son importantes para transmitir la esencia
de contar la historia de un restaurante y que contribuyen a una experiencia satisfactoria

para los clientes.

e Diseno del restaurante. Incluye iluminacion, disposicion de las mesas, colores y
decoracion, implementacion de sistemas tecnoldgicos y herramientas digitales
que agilicen los procesos de produccion, organizacion de pedidos y comunicacion
entre el personal. Por ejemplo, si la historia del restaurante esta vinculada a la
tradicion y la herencia culinaria, una estética rustica y elementos decorativos

podria reflejar la autenticidad y la calidez, figura 31.



Promocién de ventas para restaurante de comida tipica...55

Figura 31: Disefio rustico de un restaurante mexicano. Fuente:
https://co.pinterest.com/pin/6403624461603959/

e Estrategia personalizada. Aborda el origen del negocio, los valores y momentos

especiales que ocurren en el establecimiento que involucra a los clientes

Medios de comunicaciéon. Los medios publicitarios para compartir el
storytelling, acorde con Casasola (2020), se clasifican en propios, pagados y ganados.
Los medios propios son los medios propiedad de la empresa que ayudan a transmitir la
propuesta de valor y favorece el posicionamiento organico. Los medios pagados se tratan
de medios o canales de terceros, online u offline, en los que la marca invierte como parte
de su estrategia de publicidad. Los medios ganados son interacciones que se producen
como resultado de esfuerzos de la marca a través de los medios propios y pagados. La
figura 32 presenta algunos ejemplos sobre los distintos tipos de medios.
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PROPIOS

+ Television
+ Radio
+ Prensa
* Marketing de afiliacion
Patrocinios o PAGADOS
+ Outbound marketing
+ Social Ads (Facebook,
Instagram, Tiktok, etc)
* Marketing de influencers

GANADOS

« Sitioweb

« Blog

« Aplicaciones propias

* Revista

* Newsletters

* E-book

« Infografia

« Perfiles y paginas en redes sociales, como

Facebook, Instagram o LinkedIn.

« E-mail marketing

* Recomendaciones de boca en
boca.

« Usuarios que generan
contenido sobre la marca.

* Menciones y comentarios en
redes sociales.

+ Reviews, resefias, testimonios
y opiniones.

Figura 32: Medios de publicidad propios, pagados y ganados. Fuente: Elaboracion propia con
informacion de Casasola (2020); Sanabria (2021); De la Cruz (2021).

Los medios propios, pagados y ganados tienen sus ventajas e inconvenientes. Una

buena estrategia debe incorporar todos los tipos de medios y apalancarse entre si. De tal

forma, que los medios pagados impulsen el contenido de los medios propios, que aportan

confianza y reputacion, y, a su vez, los medios ganados aportan visibilidad (De la Cruz,

2021).

El canal a través del que se comunica la promocion de ventas, segun Estrella y

Segovia (2016), puede realizarse a través de canales offline como online. El canal offline

incluye los medios masivos, como la television, la radio, la prensa, el medio exterior

(mallas publicitarias) y el cine. Ademas, otros medios no convencionales pueden ser

utilizados para hacer el marketing promocional, de acuerdo con Estrella y Segovia (2016).

¢ Merchandasing o animacién en el punto de venta. Incentiva al consumidor final a

la prueba y/o compra del producto.

e Muestras gratis o0 sampling. Son pequefas porciones de producto que se ofrecen

sin costo a los consumidores con el fin de que puedan probarlos antes de decidir

si compran el producto a tamafio completo.
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Tryvertising. Se diferencia del sampling en que no se limita a dar muestras de
producto, el cliente puede seleccionar varios productos a la vez que integran una
experiencia de uso real.

Tarjetas de fidelizacion. Es una tarjeta fisica o electronica entregada
gratuitamente a los clientes para la acumulacion de puntos en funcién de los
consumos realizados.

Marketing de guerrilla. Se ejecuta en espacios inesperados sorprendiendo a la
audiencia y utilizando situaciones cotidianas y elementos del entorno para crear
experiencias.

Street marketing. Acciones que se desarrollan en la calle, tales como, juegos
callejeros que distribuyen promociones o regalos, animaciones o espectaculos a

pie de calle.

En cuanto a los medios online, Estrella y Segovia mencionan que estan

intregrados por el e-mail marketing, los motores de busqueda, blogs, redes sociales, el

mobile marketing y el marketing viral. El canal online es un medio para difundir

promociones a través de los cupones de descuento, ofertas o0 muestras gratis. Algunas

de estas herramientas de promocion de ventas se abordan con mayor profundidad en el

apartado 2.2.2 Promocién de ventas en los restaurantes.

Dinero: Después de determinar el objetivo de la promocién de ventas, es

importante establecer el presupuesto para su desarrollo. Existen cuatro métodos

comunes para fijar el presupuesto total (Kotler y Armstrong, 2017).

Método Costeable. Consiste en fijar un presupuesto de promocién en un nivel que la
empresa pueda solventar, ideal para empresas pequenas. Este método ignora el impacto
de la promocion en las ventas.

Método del porcentaje de ventas: Fija el presupuesto de promocion considerando un
porcentaje de las ventas reales o estimadas.

Método de paridad competitiva: Establece el presupuesto igualando la inversion de los

competidores en ese aspecto.
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e Método de objetivo y tarea: El presupuesto de promocion es la suma de los costos de la
definicién de objetivos de promocion especificos, determinacion de tareas para alcanzar el

objetivo y la estimacion de realizar dichas tareas.

Particularmente, para establecer presupuestos en publicidad en redes sociales
es importante entender que los anuncios digitales funcionan a partir de un presupuesto
diario o total durante un periodo determinado de tiempo. Por ejemplo, para definir un
presupuesto en Facebook es importante considerar estos factores definidos por Meta
(2024):

e Presupuesto y programacion. Establecer suficiente presupuesto para un periodo de al
menos siete dias para mostrar el contenido a las personas con mas probabilidades de

realizar la accidon deseada.

e Elegir entre presupuesto diario o total. Asignar un presupuesto diario medio o fijar
uno para toda la duracién de la campana.

e Establecer una estrategia de presupuesto. Se refiere a establecer un presupuesto
publicitario para toda la campana o asignar presupuestos individuales para grupos
de anuncios que compartan la misma estrategia de segmentacion.

e |dentificar un objetivo. La publicidad en Facebook permite elegir objetivos

publicitarios especificos para cada campana, tabla 8.
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Tabla 8.
Presupuesto de camparias publicitarias en Facebook.
Objetivo de la campaia con una duracion de siete dias como minimo

Interaccion Clientes Trafico Promociones Reconocimiento Ventas
potenciales de aplicacion
Objetivode  Conversaciones = Numero de Visitas a = Descargas de Alcance Compras en
optimizacion clientes la pagina la aplicacion sitio web o
potenciales de aplicaciones
destino o
clics en
enlaces
Presupuesto 59,00 70,00 32,00 54,00 7,00 24,00
minimo
(USD)

Fuente: Elaboracién propia de la autora con informaciéon de Meta (2024).

El costo exacto de los anuncios esta asociado con las subastas que realiza
Facebook, el cual determina qué anuncios deben mostrarse a cada tipo de persona con
mas probabilidades de mostrar interés (Meta, 2024). En la tabla 9 se comparte el costo
promedio en doélares de algunos indicadores de anuncios en el sector de alimentos y

bebidas para dos campanas principales de Facebook.

Tabla 9.
Costo promedio de indicadores de anuncios de Facebook en la industria de alimentos y bebidas.
Indicadores Costo promedio de campaia en Facebook en la Industria de Alimentos y
bebidas
Campanas de trafico | Campaias de captacion de clientes potenciales
Click-through rate 2.29% 1.85%
(CTR)
Cost per click (CPC) $0.52 $2.61
Conversion rate (CVR) 5.63%
Cost per lead (CPL) $45.15

Fuente: Elaboracién propia de la autora con informacién de Marino (2024).

EI CTR o porcentaje de clics es una medida de la frecuencia con la que los usuarios
hacen clic en un anuncio. EI CPC o costo por clic es un calculo del gasto total dividido
entre en numero total de clics. EI CVR mide la velocidad a la que los anuncios generan
conversiones, es decir, lograr que los clientes llenen un cuestionario, realicen una
llamada telefonica, dirigirse al sitio web, entre otros. El CPL o costo por contacto indica
cuanto cuesta conseguir un nuevo contacto. Se calcula dividiendo el gasto total entre el

total de conversiones (Marino, 2024).
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Medicion: Medir el éxito de la promocion de ventas es tan importante como

planificar y ejecutar la promocion en si. Ayuda a identificar areas para mejorar y tomar

decisiones informadas en la planificacion de promociones futuras a través de indicadores,

como los siguientes (FasterCapital, 2024):

Volumen de ventas. Numero de unidades vendidas o cantidad de ingresos generados por
la promocion.

Incremento de ventas. Aumento o disminucién porcentual de las ventas en comparacion
con un periodo de referencia o un grupo de control.

Tasa de conversion. El porcentaje de clientes que realizaron la accion deseada después
de estar expuestos a la promocion, tales como realizar la compra o canjear un cupon.
Valor promedio del pedido (AOV). Un AOV mas alto durante la promocién sugiere que los
clientes estan comprando mas u optando por productos premium.

Costo de adquisicion de clientes. La cantidad promedio de dinero gastada para adquirir un
nuevo cliente a través de la promocion.

Tasa de retencion de clientes. El porcentaje de clientes que permanecen fieles a la marca
0 repiten una compra después de la promocion.

Valor de vida del cliente. Cantidad total estimada de dinero que un cliente gasta en la marca
alo largo de su vida, considerando la frecuencia de compra, valor promedio de los pedidos
y la tasa de retencion.

Retomno de la inversién. Relacion entre el beneficio generado por la promocion y el costo
de su ejecucion.

Uso de herramientas como Google Analytics, Facebook Pixel o software de marketing por
correo electronico para realizar un analisis del rendimiento de la promocion online o digital.
Encuestas y comentarios. Recopilar comentarios de los clientes para comprender su

percepcion sobre la promocion.

El objetivo final de un plan de comunicacion de marketing, de acuerdo Avery y

Teixeira (2016), es influir en los consumidores para que compren un producto o servicio.

Sin embargo, antes de que cliente realice una compra se le debe convencer que el

producto o servicio es la mejor solucion para sus necesidades. Por lo tanto, la mision de
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la comunicaciéon de marketing es facilitar el conocimiento, llevar a los consumidores a sus

puntos de venta y ayudar a realizar la compra.

Finalmente, despues de realizar la revisidn bibliografica definida para esta tesis, se

obtienen las siguientes conclusiones:

La promocién de ventas es uno de los elementos clave de la mezcla de
mercadotecnia y son actividades que incluyen incentivos a corto plazo que
ayudan a reducir los costos de una compra y motivan a los consumidores
a probar un nuevo producto o volverlo a comprar.

La promocion de ventas tiene un efecto significativo en las decisiones de
compra de los consumidores en un restaurante, las mujeres estan mas
orientadas al precio y por lo tanto utilizan mas los cupones de descuento
que los hombres.

La promocidén de ventas funciona para estimular e inducir la eleccion de
los clientes en los restaurantes e influye en la fidelidad del cliente hacia la
marca. La lealtad a una marca se traduce en la compra repetida de un
producto o servicio y esta influenciada por la satisfaccidon del cliente. Los
clientes de los restaurantes buscan a través de Facebook e Instagram las

promociones de ventas.

De acuerdo con la revision bibliografica, las promociones de ventas mas

utilizadas en los restaurantes son:

Los cupones de descuento. Fomentan la fidelidad de los clientes
existentes, motivan a probar un nuevo restaurante e impulsan la venta de
productos estancados y de reposicion.

Los programas de fidelizacién con descuentos incentivan la recompra.
Compre uno y llévese otro gratis. Despiertan el entusiasmo y atraen la
atencion de los consumidores.

Precio por unidades multiples. Los consumidores presentan un mayor

interés que por la promocion de una sola unidad.
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e Muestras gratuitas. Incentivan a los clientes a probar los productos de un
restaurante y motivan la frecuencia de compra.

e Regalos o articulos promocionales. Representan una muestra de
agradecimiento por las compras pasadas, resaltan el deseo de mantener
las relaciones establecidas con los clientes y aumentan la percepcion
positiva de los clientes hacia los atributos clave de los productos.

e Concursos y sorteos. Atraen seguidores en corto tiempo, logran una
participacion en una actividad relacionada con la marca y generan
emociones positivas hacia el restaurante.

e Eventos especiales. Aumentan la intencion de compra.

Con base en lo expuesto anteriormente se puede plantear una pregunta de

investigacion adicional:
e ;Los clientes recomiendan Tacos Machilia con amigos o familiares?

Asimismo, lo encontrado en el marco tedrico permite plantear una nueva

hipotesis.

e FEl habito de realizar recomendaciones online esta relacionado con el

SeXo.
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3. METODOLOGIA
Para lograr el objetivo de esta tesis, que consiste en identificar las estrategias de
promocion de ventas preferidas por los clientes actuales de Tacos Machilia para realizar

una recompra, se plantean las siguientes hipotesis y preguntas de investigacion:
Hipotesis:

1. La decision de compra de las mujeres en Tacos Machilia esta influenciada

por los cupones de descuento.

2. El habito de realizar recomendaciones online esta relacionado con el sexo

de los clientes.
Preguntas de investigacion:

1. ¢Cuales son las promociones de ventas, tales como cupones de descuento
para su siguiente compra, tarjetas de lealtad con descuento en cada visita,
platillos gratis después de un cierto numero de visitas, regalos después de
un cierto numero de visitas, ofertas especiales por cada cierta cantidad de
puntos acumulados, promociones de Tacos al Pastor 2x1, que buscan los
clientes actuales de Tacos Machilia para tomar la decisién de una compra
repetida?

2. ¢En qué medios digitales les gustaria a los clientes informarse de las
promociones de ventas, en Instagram o en Facebook?

3. ¢Quiénes utilizan mas las promociones de ventas los hombres o las mujeres?

La inclusion de la pregunta de investigacion 4. ¢ Los clientes recomiendan Tacos
Machilia con sus amigos o familiares?, surge a partir de los hallazgos en la revisidon
bibliografica que destacan la importancia de la recomendacién como manifestacion de la
satisfaccion del cliente, lo que se traduce en compras repetidas y recomendaciones de
boca en boca. Este comportamiento refuerza el valor de las promociones no solo para

atraer y retener clientes, sino también para fomentar la difusién organica del negocio.

Se llevd a cabo una investigacion de tipo cuantitativa, con un enfoque

descriptivo, explicativo y transversal. La poblacién estudiada estuvo conformada por los
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clientes que acudieron al establecimiento de Tacos Machilia a comer o cenar entre el 9
de enero y el 5 de febrero de 2025. La unidad de observacién fue el cliente que pagé la
cuenta, a quien se le aplico un cuestionario virtual a través de una tablet. Este

cuestionario fue disefiado por la autora utilizando la plataforma Google Forms.

El cuestionario fue previamente probado por la autora con 20 clientes, con
quienes se ha establecido una relaciéon de confianza. Durante la fase de prueba, se
detectd que las instrucciones de la pregunta 7 causaban confusion en los encuestados,
por lo que se modificaron para facilitar su comprensién y obtener las respuestas
deseadas. La version final del cuestionario, que consta de 18 preguntas, se encuentra en

el apéndice A.

El cuestionario fue aplicado por un mesero designado y capacitado por la autora,
quien recibio la instruccion de aplicarlo una vez que el cliente pagara la cuenta. La
mayoria de los clientes aceptaron responder el cuestionario, aunque algunos se negaron

debido a la falta de tiempo y otros mencionaron que lo consideraban extenso.

Para determinar el tamafo de la muestra, se emple6 la férmula para
proporciones correspondiente a poblaciones infinitas, debido a que el tamano total de la
poblacién es suficientemente grande. La férmula utilizada es la siguiente (Salazar y
Castillo, 2018):

_n(1-m)z?

eZ
Donde:
n= tamafno de la muestra requerido

1= proporcidon estimada de la poblacién, que se establecié en 0.5 para maximizar el

tamano de la muestra.

es el valor z correspondiente al nivel de confianza del 95%, que es 1.96

N
I

D
1l

margen de error, establecido en un 5% para esta tesis

0501 - 0.5)1.967

(0.09)2 = 385 cuestionarios
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El analisis de los datos se realiz6 a través del software estadistico SPSS,
Statistical Package for the Social Sciences, por sus siglas en inglés, version 30.0.0.0
(172).
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4. RESULTADOS
Los datos presentados en este apartado corresponden a los resultados del
cuestionario aplicado a los clientes de Tacos Machilia, del 9 de enero al 5 de febrero de
2025, mediante la plataforma Google Forms.

Pregunta 1. Seleccione el sexo de la persona que ha realizado el pago de la cuenta de

consumo del dia de hoy en Tacos Machilia.

El objetivo de esta pregunta fue analizar la distribucion de hombres y mujeres que realizan
el pago de la cuenta de consumo en Tacos Machilia. Ademas de que el sexo de los
clientes es una variable importante para probar las hipétesis de esta tesis.

Del total de encuestados, por cada 4 mujeres que pagaron la cuenta, hubo 6

hombres que liquidaron la nota de consumo.

@ Hombre
@ Mujer

n= 386

Figura 33: Pregunta 1. Seleccione el sexo de la persona que
ha realizado el pago de la cuenta de consumo del dia de hoy
en Tacos Machilia. Fuente: Cuestionario aplicado entre los
dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.

Pregunta 2. ;Cual de las siguientes opciones describe mejor su lugar de residencia?

Escoja una opcion.

El objetivo de esta pregunta fue identificar el lugar de residencia de los clientes de Tacos

Machilia, con el fin de ajustar las promociones de ventas segun su ubicacion.
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Los resultados obtenidos indican que el 65% de los clientes encuestados residen

en Querétaro mientras que un 28.5% son visitantes nacionales y el 6.5% provienen del

@ Residente local
28,5% @ Visitante con residencia fuera de
Querétaro
g © Residente extranjero

n= 386

extranjero.

Figura 34: Pregunta 2. ;Cudl de las siguientes opciones describe
mejor su lugar de residencia? Fuente: Cuestionario aplicado entre
los dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.

Pregunta 3. ;Con qué frecuencia visita nuestra taqueria? Elija una respuesta.
El objetivo de esta pregunta fue conocer la frecuencia con la que los clientes visitan Tacos
Machilia, con el fin de evaluar la constancia en la preferencia por la marca.

Acorde con los resultados que se presentan en la figura 35, casi el 60% de los

encuestados ya son clientes de Tacos Machilia.

@ Todos los dias

@ Tres veces por semana
@ Una vez a la semana
@ Solo fines de semana
@ Cada 15 dias

@® Una vez al mes

@ Es mi primera vez

n=386

Figura 35: Pregunta 3. ;Con qué frecuencia visita nuestra taqueria?
Fuente: Cuestionario aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero
de 2025.
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Pregunta 4. ; CoOmo se entero de nuestra taqueria? Seleccione una 0 mas opciones.
El objetivo de esta pregunta fue identificar los canales a través de los cuales los clientes
conocieron Tacos Machilia, con el fin de evaluar las estrategias de marketing y enfocar

futuros esfuerzos promocionales en los medios mas efectivos.

Los principales canales a través de los cuales los clientes conocieron Tacos
Machilia fueron paseando por la ubicacion de la taqueria y por recomendaciones de

amigos o familiares, con un 68% y un 20% respectivamente.

‘Volante promocional |1.20%

Ubicacion de la tagueria

Resefias en plataformas |0 48%

Recomendacion de amiges o familiares

Ctros meclios*

Instagram

Anuncios Patrocinados en Google

Medios para conocer Tacos Machilia

Anuncios No Patrocinados en Google

Facebook

n= 386 0 100 200 300

*En otros medios se incluyeron canales adicionales a través de los cuales los clientes conocieron Tacos Machilia
como recomendaciones de hoteles y negocios cercanos.

Figura 36: Pregunta 4. ; Como se enterd de nuestra taqueria? Fuente: Cuestionario aplicado entre
los dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.
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Pregunta 5. Antes de elegir nuestra taqueria para comer o cenar, ¢considerd otras
opciones de taquerias?

El objetivo de esta pregunta fue comprender la proporcidn de clientes que, al elegir Tacos

Machilia para comer o cenar, consideraron otras taquerias previamente.

Con base en los resultados obtenidos, el 70% de los clientes no consideraron

otras taquerias antes de seleccionar Tacos Machilia para comer o cenar.

® S
® No

n= 386

Figura 37: Pregunta 5. Antes de elegir nuestra taqueria para
comer o cenar, ¢ considerd otras opciones de taquerias? Fuente:
Cuestionario aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero de
2025.

Pregunta 6. s Cuales fueron las otras alternativas de taquerias que considerd? Puede

escribir mas de una opcion.

El objetivo de esta pregunta fue identificar las opciones consideradas por los clientes
antes de elegir Tacos Machilia, con el fin de analizar la competencia directa y las

preferencias gastronémicas en la zona.

Las opciones que mencionan los clientes son multiples y variadas, hay
alternativas que se encuentran dentro del centro histérico como aquellos que se
encuentran cerca de su domicilio, tales como Tacos el Pata'y Tacos Tucson. También se

hace referencia a las gorditas como parte de la gastronomia del estado de Querétaro.
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Pregunta 7. ;Cual de los siguientes factores consideré mas importante al elegir Tacos

Machilia para comer o cenar?

El objetivo de esta pregunta fue identificar los factores que los clientes consideran mas
importantes al elegir Tacos Machilia para comer o cenar, con el fin de comprender sus
motivaciones y preferencias, y asi optimizar las estrategias de marketing y promocién del

establecimiento.

El factor principal que influy6 en la eleccién de Tacos Machilia por parte de los
clientes fue la ubicacién conveniente, seguido de las recomendaciones de amigos o
familiares. En tercer lugar, la promocién de Tacos al Pastor 2x1, y por ultimo, las resefas

y calificaciones en linea de otros clientes.

@ Reseiias y calificaciones online de otros
clientes

@ Recomendaciones de amigos o
familiares

Ubicacién conveniente
@ Promociones de Tacos al Pastor 2x1

n= 386

Figura 38: Pregunta 7. ; Cual de los siguientes factores consideré mas
importante al elegir Tacos Machilia para comer o cenar? Fuente:
Cuestionario aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.

Pregunta 8. Antes de decidirse a consumir en una taqueria, ¢cual de las siguientes

fuentes de informacién suele consultar con mayor frecuencia? Elija una opcion.

El objetivo de esta pregunta fue identificar las fuentes de informacion que los clientes
consultan con mayor frecuencia antes de decidirse a consumir en una taqueria, con el fin

de comprender como influyen las recomendaciones y resefias en su proceso de eleccion.

El 34% de los clientes encuestados consulta a amigos o familiares en busca de
recomendaciones antes de decidirse por una taqueria, el 20.5% revisa las resefias de
otros clientes en Google, 18% lo hace en redes sociales como Facebook e Instagram,
4% recurre a sitios web como Tripadvisor, Yelp o Restaurant Guru,19% no utiliza ninguna

de estas fuentes y el 4% consulta otras fuentes de informacion.
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Ctras fuentes de informacién®

Minguna de las anteriores

Recomendaciones de amigos o familiares

Recomendaciones en sitios online

Fuentes de informacion consultada

Google

Redes sociales como Facebook & Instagram

150
n= 386

*Agrupa otras referencias como la cantidad de personas consumiendo en el local, apariencia del
establecimiento, incluso elementos sensoriales, como el olor.

Figura 39: Pregunta 8. Antes de decidirse a consumir en una taqueria, ¢cual de las
siguientes fuentes de informacién suele consultar con mayor frecuencia? Fuente:
Cuestionario aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.

Pregunta 9. ;Con qué frecuencia aprovecha las promociones que los restaurantes

ofrecen?

El objetivo de esta pregunta fue conocer la frecuencia con la que los clientes aprovechan

las promociones de ventas que los restaurantes ofrecen para estimular su compra.

Segun los resultados, el 6% de los clientes no hace uso de las promociones de

ventas que ofrecen los restaurantes, mientras que el 94% si las ha aprovechado.

@® Siempre

@ Regularmente
@ Algunas veces
@ Muy raro

@ Nunca

n= 386

Figura 40: Pregunta 9. ;Con qué frecuencia aprovecha las
promociones que los restaurantes ofrecen? Fuente: Cuestionario
aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.
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Pregunta 10. ;Qué tipo de promociones le gustaria que le ofreciera Tacos Machilia?

Puede seleccionar todas las opciones deseadas.

El objetivo de la pregunta fue identificar las promociones que los clientes de Tacos

Machilia desearian que se implementaran en el restaurante para incentivar su compra.

Considerando el total de los clientes encuestados, casi una tercera parte de los
clientes sugiere que Tacos Machilia implemente la promocién de Tacos al Pastor 2x1,
mientras que el 14% opta por un consumo gratis para el cumpleafiero. Un 13.7% prefiere
tarjetas de cliente frecuente y combos de productos a un precio menor que si se
compraran por separado, el 10% opta por cupones de descuento para ocasiones
especiales como el Dia de las Madres, y el 8.68% por cupones de descuento en la
primera compra. Ademas, un 5% prefiere regalos promocionales, como termos y pruebas
gratuitas de platillos, mientras que el 2.5% prefiere concursos y sorteos, y un 0.25% opta
por otros tipos de promociones.

Tarjetas de cliente frecuente

Tacos al Pastor 2x1

Regalos promocionales

Pruebas gratis de platilos

Ctro tipo de promocién® |0.

Cupones de descuento por primera compra

Promociones de ventas

Cupones de descuento para fechas especiales

Consumo gratis para el cumpleafiero

Concursos y sorteos

Combo de productos

n= 386 0 50 100 150 200 250

* Los clientes mencionan que les gustaria promociones que incluyan bebidas.

Figura 41: Pregunta 10. 4 Qué tipo de promociones le gustaria que le ofreciera Tacos Machilia?
Fuente: Cuestionario aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.
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Pregunta 11. ;Qué tan importante es para usted los cupones de descuento como un

elemento para motivar su consumo en una taqueria?

El objetivo de esta pregunta fue evaluar la importancia que los cupones de descuento

tienen para los clientes al momento de motivar su consumo en una taqueria.

Con base en los resultados obtenidos, los cupones de descuento son
importantes para un casi 50% de los clientes mientras que un 37.6% tiene una opinion

neutral y el 14.7% no les otorga importancia.

@ Muy importante

@ 'mportante
Neutral

@ Poco importante

@ Nada importante

n= 386

Figura 42: Pregunta 11. ;Qué tan importante es para usted los
cupones de descuento como un elemento para motivar su consumo
en una taqueria? Fuente: Cuestionario aplicado entre los dias 9 de
enero a 5 de febrero de 2025.

Pregunta 12. ; Qué tipo de promociones le gustaria que Tacos Machilia le ofreciera para

que regrese a consumir nuevamente? Selecciones todas las opciones deseadas.

El objetivo de la pregunta fue identificar las promociones que los clientes de Tacos

Machilia consideran mas atractivas para motivarlos a regresar y consumir nuevamente.

Las dos promociones mas populares que representan casi el 50% de las
preferencias de los clientes, son los Tacos al Pastor 2x1 y las tarjetas de lealtad con
descuentos en cada visita. Ademas, un 16.67% opta por cupones de descuento para la
siguiente compra, un 15% prefiere platillos gratis tras varias visitas y un 9.31% elige
regalos promocionales. También un 8.82% selecciona ofertas especiales por puntos

acumulados, y un 0.98% prefiere otro tipo de promociones.
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Tarjetas de lealtad con descuento en cada visita

Tacos Pastor 2x1

Regalos después de un cierto nimero de visitas

Platillos gratis después de un cierto nimero de visitas

Promociones de ventas

Otros tipos de promociones®

Ofertas especiales por cada cierta cantidad de puntos acumulados

Cupones de descuento para su siguiente compra

n= 386

*Otros tipos de promociones, consideran promociones en paquetes familiares principalmente.

Figura 43: Pregunta 12. ; Qué tipo de promociones le gustaria que Tacos Machilia le ofreciera
para que regrese a consumir nuevamente? Fuente: Cuestionario aplicado entre los dias 9 de
enero a 5 de febrero de 2025.

Pregunta 13. Considerando que Tacos Machilia solo publica sus promociones por
Facebook e Instagram, ¢cual de estas dos redes sociales preferiria estar informado?

Seleccione una opcion.

El objetivo de la pregunta fue conocer la red social de mayor preferencia entre los clientes
de Tacos Machilia para mantenerse informados sobre sus promociones, con el fin de

dirigir de manera mas efectiva sus estrategias de comunicacion digital.

El 52.3% de los clientes prefiere recibir informacion sobre las Promociones de
Venta de Tacos Machilia a través de Facebook e Instagram.

@ Facebook
@ Instagram
@ Ambas redes sociales

n= 386

Figura 44: Pregunta 13. Considerando que Tacos Machilia solo publica
sus promociones por Facebook e Instagram, ;cual de estas dos redes
sociales preferiria estar informado? Fuente: Cuestionario aplicado entre
los dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.
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Pregunta 14. ; Acostumbra a realizar recomendaciones online de taquerias?

El objetivo de esta pregunta fue determinar si los clientes tienen la costumbre de

recomendar taquerias en linea.

Acorde con los resultados obtenidos, el 46% de los clientes tiene el habito de
recomendar taquerias en linea.

® S
® No

n= 386

Figura 45: Pregunta 14. ;Acostumbra a realizar
recomendaciones online de taquerias? Fuente:
Cuestionario aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de
febrero de 2025.

Pregunta 15. ;En qué medio (s) suele hacerlo? Seleccione las opciones deseadas.

El objetivo de esta pregunta fue identificar los medios digitales mas utilizados por los
clientes para recomendar taquerias en linea, lo cual permite a Tacos Machilia enfocar

sus esfuerzos de promocion en las plataformas con mayor impacto.

El 48% de los clientes que suelen recomendar taquerias en linea lo hacen a
través de Facebook, el 30.9% en Instagram, el 18.8% en Google y el 1.8% en otras

plataformas como TikTok.

COtros medios* [1.79%

Instagram

Google

Medios recomendaciones online

Facebook 48 43%

120

n=

Figura 46: Pregunta 15. ;En qué medio (s) suele hacerlo? Fuente:
Cuestionario aplicado entre los dias 09 de enero a 05 de febrero de 2025.
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Pregunta 16. ;Qué tan dispuesto estaria en compartir una resefia sobre su experiencia

en nuestra taqueria en plataformas como Google, Facebook o Instagram?

El objetivo de esta pregunta fue evaluar la disposicion de los clientes de publicar resefas
sobre su experiencia en Tacos Machilia en redes sociales y plataformas digitales, lo cual
puede ayudar a impulsar la visibilidad y credibilidad de la taqueria a través del contenido

generado por los propios usuarios.

El 61% de los clientes esta dispuesto a compartir una resefia sobre su
experiencia en Tacos Machilia mientras que el 24.6% no esta seguro y el 14.5% no esta

dispuesto a hacerlo.

@ Nada dispuesto

@ Poco dispuesto
No sé

@ Dispuesto

@ Muy dispuesto

n= 386

Figura 47: Pregunta 16. ;Qué tan dispuesto estaria en compartir una
resefia sobre su experiencia en nuestra taqueria en plataformas como
Google, Facebook o Instagram? Fuente: Cuestionario aplicado entre los
dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.

Pregunta 17. ; Nos recomendaria con amigos o familiares? Elija una opcion.

El objetivo de esta pregunta, en términos de apologia, es evaluar la satisfaccién y lealtad
del cliente hacia Tacos Machilia mediante su disposicion a recomendar la marca, lo que
indica una experiencia positiva y una alta probabilidad de recompra y continuidad.

Con base en los resultados de la encuesta, 9 de cada 10 clientes recomendarian

Tacos Machilia con amigos o familiares.
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®Si
® No

n= 386

Figura 48: Pregunta 17. ; Nos recomendaria con
amigos o familiares? Fuente: Cuestionario
aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero
de 2025.

Pregunta 18. ;Cuales son las razones por las que recomendaria Tacos Machilia? Elija

las opciones deseadas.

El objetivo de esta pregunta fue identificar los factores especificos que motivan a los
clientes a recomendar Tacos Machilia, permitiendo conocer qué aspectos del servicio o

producto generan mayor aprecio y satisfaccion.

El 97% de los clientes que estan dispuestos a recomendar Tacos Machilia a
amigos o familiares, una tercera parte destaca el sabor de los alimentos mientras que
otros lo hacen por la promocién de Tacos al Pastor 2x1, el precio, atencion del personal,

e instalaciones fisicas como los factores clave para su recomendacion.

Tacos al Pastor 2x1

Sabor de los alimentos

Precio

Personal

Pagos con tarjeta

Ctras razones*

Instalaciones fisicas

Razones para recomendar Tacos Machilia

Servicio de facturacion

Equipo y mobiliario

n= 386

Figura 49: Pregunta 18.  Cuales son las razones por las que recomendaria Tacos Machilia?
Fuente: Cuestionario aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero de 2025.
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5. DISCUSION
Los resultados obtenidos en esta tesis permiten identificar las estrategias de
promocién de ventas que los clientes de Tacos Machilia prefieren para realizar una

recompra, lo cual esta en linea con el objetivo de la investigacion.

En lo que se refiere a la pregunta de investigacion 1, que se propuso como:
¢, Cuales son las promociones de ventas que buscan los clientes de Tacos Machilia para
tomar la decision de una recompra?, uno de los hallazgos mas relevantes es que la
promocién Compre uno y Llévese otro gratis es la opcion que mas atrae a los
consumidores de Tacos Machilia para repetir su compra. Este descubrimiento coincide
con lo senalado por Krishnaswamy et al. (2013), quienes afirman que este tipo de
promocién es altamente eficaz para captar la atencion y generar entusiasmo en los
consumidores. Las tarjetas de lealtad que ofrecen descuentos en cada visita se
posicionan como la segunda estrategia mas efectiva para fomentar la recompra entre los
clientes de Tacos Machilia. Este resultado es consistente con lo sefialado por Spoonity
(2024), quien asegura que el 70% de miembros de un programa de lealtad prefieren los

descuentos sobre cualquier tipo de beneficio.

En lo que concierne a la pregunta de investigacion numero 2, que se planted
como: ¢ En que medios digitales les gustaria a los clientes informarse de las promociones
de ventas, en Instagram o en Facebook?, obtiene una respuesta clara, Facebook se
posiciona como la red social de mayor influencia con el 26.7%, seguida de Instagram con
un 21%. Este resultado concuerda con los hallazgos de Cruz y Miranda (2020), quienes
sefalan que Facebook es la red social mas utilizada por los consumidores para buscar

informacion sobre restaurantes.

En relacion con la pregunta de investigacion 3: ;Quiénes utilizan mas las
promociones de ventas, los hombres o las mujeres?, los resultados obtenidos de la
aplicacién del cuestionario muestran que el 60% de los hombres utilizan las promociones
de ventas de fidelidad, frente al 40% de las mujeres. Este hallazgo contrasta con estudios
previos, como el de Mehta (2020), que sefiala que las mujeres suelen estar mas
orientadas al precio y son mas propensas a utilizar cupones de descuento que los

hombres. Harmon y Hill (2003) indican que el 14% de las mujeres usan regularmente
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cupones de descuento, en comparacién con solo un 10% de los hombres, lo cual también
refuerza la idea de que las mujeres son mas sensibles a este tipo de promociones. Esta
tendencia es confirmada por Kwon (2007), quien sefiala que las mujeres utilizan mas los
cupones de descuento, mientras que los hombres tienden a aprovechar mas las rebajas.
Sin embargo, los resultados de esta investigacion sugieren que, en el caso de Tacos
Machilia, los hombres prefieren mas las promociones de fidelidad, lo que podria estar
relacionado con su enfoque hacia los productos de consumo desde una perspectiva
funcional, como lo indica Mehta (2020), en contraste con las mujeres, quienes se inclinan
mas hacia lo novedoso o de moda. Por otro lado, aunque estudios como el de Ndubisi
(2005) sugieren que los descuentos no tienen un impacto significativo en la decision de
compra entre hombres y mujeres, los resultados de este estudio destacan que las
preferencias pueden estar influidas por el tipo de promocién y por el contexto especifico

en el que se presenten, como en el caso de Tacos Machilia.

En referencia a la pregunta de investigacion 4, ; Los clientes recomiendan Tacos
Machilia con sus amigos o familiares?, se destaca que el 97% de los clientes encuestados
recomendaria Tacos Machilia a sus amigos o familiares, resaltando como factores clave
de recomendacion el sabor de los alimentos, la atencion del personal y las promociones
ofrecidas. Este alto nivel de intencion de recomendacion subraya la importancia de
mantener y fortalecer las estrategias de promocion y calidad del servicio para seguir

incentivando la fidelidad de los clientes y su disposicién a recomendar el establecimiento.

Para probar la primera hipotesis que se establecié como: la decision de compra
por las mujeres depende de los cupones de descuento, se elabora una tabla cruzada
entre las variables sexo de la persona que paga la cuenta de consumo y la importancia
de los cupones de descuento se observa un mayor interés de los hombres por los
cupones de descuento. No obstante, al hacer la prueba de Chi-cuadrado no se pudo
rechazar la hipétesis nula, lo que significa que no hay suficiente evidencia para afirmar

que las variables estén relacionadas (p>.05).
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Tabla 10:
Tabla cruzada entre las variables sexo de la persona que paga la cuenta de consumo e importancia de
cupones de descuento.

Sexo de la persona que paga la cuenta
de consumo Total
Hombre Mujer

Muy importante 50 34 84

Importancia de cupones de Importante 09 el 100
descuento Neutral 86 59 145

Poco importante 23 13 36

Nada importante 14 7 21

Total 232 154 386

Fuente: Elaboracion propia derivado del cuestionario aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero de
2025.

Finalmente, en relacion con la segunda hipoétesis planteada como: el habito de
realizar recomendaciones online esta relacionado con el sexo, se desarrollar una tabla
cruzada entre las variables sexo de la persona que paga la cuenta de consumo y la
costumbre de hacer recomendaciones en linea, aparentemente los hombres tienen una
mayor tendencia a hacer recomendaciones online en comparacion con las mujeres. No
obstante, la prueba de Chi-cuadrado no proporciono suficiente evidencia para rechazar
la hipdtesis nula de independencia (p>.05), tabla 11.

Tabla 11:

Tabla cruzada entre las variables sexo de la persona que paga la cuenta de consumo y la costumbre de
realizar recomendaciones online.

Sexo de la persona que paga la cuenta de
consumo Total
Hombre Mujer
¢ Acostumbra a hacer recomendaciones Si 103 76 179
online? No 129 78 207
Total 232 154 386

Fuente: Elaboracion propia derivado del cuestionario aplicado entre los dias 9 de enero a 5 de febrero de
2025.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
El analisis realizado en esta tesis permitié identificar las estrategias de
promocion de ventas efectivas para fomentar la recompra en Tacos Machilia. A partir de
los resultados recopilados, se concluye que la promocion "Tacos al Pastor 2x1" es la mas
valorada por los clientes, seguida por las tarjetas de lealtad con descuentos en cada

visita.

En cuanto a los canales de comunicacion, Facebook e Instagram se destacan
como las plataformas preferidas por los clientes para informarse sobre las promociones
de Tacos Machilia. Esta tendencia resalta la necesidad de optimizar la presencia digital
del establecimiento y mejorar sus estrategias de difusidon en redes sociales para
maximizar el alcance de sus campanas promocionales. Adicional, esto subraya la
relevancia de destinar recursos a estrategias de marketing digital que se enfoquen en

estos canales, utilizando tanto contenido organico como publicidad segmentada.

Si bien los resultados sugieren que los hombres muestran mayor interés en los
cupones de descuento que las mujeres, la prueba de Chi-cuadrado no permitié establecer
una relacién estadisticamente significativa entre el sexo del cliente y la importancia
atribuida a estos incentivos (p>.05). Asimismo, aunque se identific6 una mayor
propension de los hombres a realizar recomendaciones en linea, esta diferencia tampoco
fue estadisticamente significativa. Estos hallazgos indican que otros factores pueden

influir en el comportamiento de recomendacién y en la valoraciéon de promociones.

El 97% de los clientes encuestados afirmé que recomendaria Tacos Machilia a
amigos o familiares, destacando el sabor de los platillos, el precio, la atencion y las
promociones como los principales motivos de recomendacién. Esto refuerza la
importancia de mantener estandares elevados en el servicio y la oferta gastrondmica para

consolidar la lealtad del consumidor.

En funcion de los resultados en esta tesis, se pueden hacer diversas
recomendaciones para Tacos Machilia, otros establecimientos de comida tipica mexicana

y la comunidad de marketing.
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1. Para Tacos Machilia, se recomienda extender la promocion de Tacos al Pastor
2x1 atodos los dias de la semana, dado que esta estrategia fue la mas valorada
por los clientes y representa un incentivo importante para fomentar la recompra.
Ademas, se sugiere implementar un programa de lealtad con descuentos
recurrentes, ya que las tarjetas de fidelizacién fueron también una de las
estrategias mas efectivas segun los encuestados, en la figura 50 se presenta
una propuesta de una tarjeta de lealtad basado en descuentos recurrentes. Se
sugiere también introducir promociones especificas para fechas especiales,
como un platillo gratis para el cumpleafiero o cupones de descuento para

celebraciones como el dia de las madres.

Compra minima $150 en cada visita

En cada compra a partir de la segunda visita obtendrés un 5
hasta un méximo de 20T en el consume total.
*Ho aplica con otras promocenes.

©® 4424349270

(@ J0s6 Maria Pino Suires 10, SEAVII0A DOMICILIOPoR 88 ==
Querétaro Centro

Figura 50: Propuesta de tarjeta de lealtad con descuentos en cada visita. Fuente: Elaboracién
propia.

Se propone alinear las campafias con los modelos 5 A’s y 6M. En el recorrido del
consumidor, se recomienda: captar atencion con contenido visual atractivo en
redes sociales; generar atraccion mediante una imagen auténtica y coherente;
facilitar la averiguacion con informaciéon clara y testimonios; asegurar una
experiencia positiva en la accion; y promover la apologia mediante fidelizacion,
contenido generado por usuarios y recomendaciones incentivadas. Desde el
modelo 6M, se enfatiza la necesidad de definir una mision clara, segmentar
adecuadamente el mercado, comunicar mensajes auténticos, utilizar una
combinacion efectiva de medios, establecer presupuestos flexibles y contar con
meétricas precisas. Se sugiere priorizar plataformas como Facebook e Instagram

por su capacidad de segmentacion y analisis. Finalmente, se destaca la
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importancia de implementar procesos de mejora continua basados en los

resultados de cada campana.

2. Para otros establecimientos similares ubicados en zonas turisticas o de alta
afluencia como el centro historico de Querétaro, las estrategias planteadas
también pueden resultar altamente efectivas, ofreciendo descuentos en
horarios de baja afluencia para mantener un flujo constante de clientes,
considerando la dinamica comercial del centro histérico. Ademas, el uso
estratégico de redes sociales, especialmente Facebook e Instagram, permite
atraer clientes y comunicar promociones de manera efectiva.

Aplicando el modelo 5A, se recomienda mejorar la visibilidad fisica y digital del
local en la etapa de atencion; fortalecer la atraccion con perfiles en redes
sociales que muestren imagenes reales de los platillos; facilitar la averiguacion
mediante respuestas rapidas y canales de contacto claros; asegurar una
experiencia fluida en la accion; y fomentar la apologia con programas de
fidelizacidon que incentiven el boca a boca.

Desde el modelo 6M, se destaca la importancia de segmentar el mercado,
enfocandose en un publico activo en redes sociales, interesado en gastronomia
local y experiencias auténticas. Se sugiere aplicar estrategias de
micromarketing digital y presencial, como activaciones en calle y promociones
especificas, priorizando acciones de bajo costo y alto impacto. Finalmente, se
recomienda medir la efectividad de las campafias y promover activamente las
recomendaciones en linea como parte de una estrategia de medios ganados.

3. Desde la perspectiva de la comunidad de marketing, este estudio ofrece
aportes relevantes para fortalecer las estrategias promocionales de negocios
gastrondmicos locales, proponiendo la integracion de los modelos 5A y 6M. A
lo largo del recorrido del consumidor, se recomienda captar su atencion
mediante contenido visual atractivo, generar atraccion con una comunicacion
coherente y auténtica, facilitar la averiguaciéon con informacion clara y
accesible, asegurar una experiencia satisfactoria en la etapa de accion, y
fomentar la fidelidad en la fase de apologia mediante incentivos y contenido

generado por usuarios.
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Desde el enfoque del modelo 6M, se subraya la importancia de definir una
misién clara, segmentar adecuadamente el mercado, disefiar mensajes
auténticos, utilizar diversos medios de comunicacion, establecer presupuestos
flexibles y aplicar mecanismos de evaluacion efectivos. Se sugiere priorizar el
uso de plataformas como Facebook e Instagram por su capacidad de
segmentacion y analisis. Asimismo, se destaca la necesidad de implementar
procesos de mejora continua para ajustar y optimizar las campafnas con base

en datos reales y resultados obtenidos.

Finalmente, aunque los resultados de esta tesis proporcionan una vision util
sobre los tipos de promociones de ventas que son importantes para los clientes de una
taqueria, se deben considerar algunas limitaciones. En primer lugar, la muestra de
clientes encuestados fue limitada a un solo restaurante en Querétaro, lo que restringe la
generalizaciéon de los hallazgos a otros contextos. Futuras investigaciones podrian
ampliar la muestra a otros establecimientos, ubicados en el estado de Querétaro o incluso
a otros estados, con el fin de obtener una vision mas amplia sobre las preferencias de los
consumidores en el ambito de la comida tipica mexicana. Ademas, seria relevante tener
en cuenta la estacionalidad en un estudio futuro. Generalmente, la temporada alta para
los restaurantes se da en el ultimo trimestre del afio. Segun la experiencia de la autora,
la llegada de turistas tanto nacionales como internacionales provoca un aumento en la

afluencia de clientes, lo cual podria afectar los resultados.
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APENDICE A

Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM
CONCEPTUAL OPERACIONAL PREGUNTA
Cliente hombre Hombre Sexo de la persona que
paga la cuenta de consumo
Cliente mujer del dia de hoy en Tacos
. Machilia.
Persona que compra en Muer a) Hombre
oha q pra Persona que paga la b) Mujer
una tienda, o que utiliza - - - A —
Cliente los servicios de un cuenta por el consumo Residente local Residente local ¢Cual de las siguientes
rofesional 0 empresa en el establecimiento Turista mexicano Turista mexicano | oPciones describe mejor su
r?tt Jrdl /pl' t' de Tacos Machilia. lugar de residencia?
ps:/idie.rae.esicliente Visitante extranjero a) Residente local
b) Residente fuera de
Visitante extranjero Querétaro
c) Visitante por trabajo
d) Visitante extranjero
Cupones de Cupén de ¢Con  qué  frecuencia
descuento descuento por | aprovecha las promociones
primera compra que los restaurantes
- ofrecen?
Cupdn de a) Siempre
descuento para | p) Regularmente
) ) ) fechas especiales c) Algunas veces
Conjunto de incentivos a Es un estimulo que se . . .
corto plazo que se le entrega al cliente Tarjetas de lealtad | Tarjetas de cliente | d) |\N/|Uy raro
Promocién ofrecen al consumidor para que pruebe, frecuente €) unca
g para fomentar la prueba o | compre o recompre en Compre unoy. Tacos al Pastor . )
e ventas la compra de un producto Tacos Machilia llevese otro gratis 2x1 ¢Qué tipo de promociones
o servicio le gustaria que le ofreciera
Estrellay Segovié (2016) Precio por unidades Combo de Tacos Machilia?
multiples alimentos y a) Cupones de
bebidas descuento
Regalos Termos, botellitas por primera compra
promocionales de mezcal b) Cupones de descuento
oaxaquefio o para fechas
dulces regionales especiales, como el
dia de las madres, 14
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Concursos y sorteos ] de febrero, dia del
en Facebook e Cena gratis para taco, etc.
Instagram dos personas c) Tarjetas de cliente
- frecuente
Eventos especiales d) Tacos al pastor 2x1

e) Combo de productos
por un precio menor de
lo que costaria si se
compraran de manera
individual

f) Regalos
promocionales como
termos, botellitas de
mezcal, dulces
regionales, etc.

g) Concursos y sorteos
por Facebook e
Instagram

h) Consumo gratis para el
cumpleafiero.

B ¢ Qué tan importante es

Cumplearios para usted los cupones de

descuento como un

elemento para motivar su
consumo en una taqueria?

a) Muy importante

b) Importante

c) Neutral

d) Poco importante

e) Nada importante

Considerando que Tacos
Machilia solo publica sus
promociones por Facebook
e Instragram, ¢en cual de
estas redes sociales
prefiriria estar informado?
a) Facebook

b) Instagram

c) Ambas redes sociales

. Primera interacciéon con Redes sociales Instagram
Descubrimiento de la . i s .
e "y Tacos Machilia a través Facebook ,Como se enter6 de
Atencion marca, exposicion de publicidad en Google Patrocinado nuestra taqueria?
involuntaria a la P g q ’

Facebook o Instagram, No patrocinado a) Facebook
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publicidad y recuerdo de

una experiencia pasada.
Kotler, Kartajaya y
Setiawan, (2017)

de perfiles de redes
sociales de amigos o
familiares, busqueda
de taquerias en
Google,
recomendacion de
amigos, familiares y
sitios online como
Tripadvisor, Restaurant
Guru,etc volantes y al
caminar por la
ubicacioén de la
taqueria.

Cerca de
estacionamientos

Cerca de lugar de
trabajo

b) Instagram

c) Através de anuncios
patrocinados en
Google

d) Através de resultados
de busqueda (no
patrocinados) en
Google

e) Recomendacion de
amigos o familiares.

f)  Recomendaciones de
plataformas de
resefias como
Tripadvisor, Yelp,
Restaurant Guru, etc

g) Por medio de un
volante promocional

h) Paseando por la
ubicacion de la

Atraccién

Atraccién y creacion de
una lista de marcas que
se tienen en cuenta.
Kotler, Kartajaya y
Setiawan, (2017)

Lista de restaurantes
que el cliente considera
como opciones

taqueria
i) Otro (favor de
especificar):
Antes de elegir nuestra
taqueria para comer o
Opciones de cenar, /consideré otras
restaurantes opciones de taquerias?

Lista factible de
taquerias

a) Si
b) No

Si su respuesta a la
pregunta anterior fue un
“si”, ¢ Cuales fueron las
otras opciones de taquerias
que considero?

a) Escriba su respuesta

aqui

b) Escriba su respuesta
aqui

c) Escriba su respuesta
aqui

,Cual de los siguientes

factores consider6 mas
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importante al elegir Tacos

Machilia para comer o

cenar?

a) Resefiasy
calificaciones online de
otros clientes

b) Recomendaciones de
amigos o familiares

c) Ubicacién conveniente

d) Promociones como
Tacos de Pastos 2x1

Averiguacion

Llamada a amigos,
busqueda de resefas
online, contacto con el

centro de atencion a
clientes, comparacion de
precios y prueba de
productos en tienda.

Kotler, Kartajaya y

Setiawan, (2017)

Busqueda de
informacion sobre
Tacos Machilia en

Facebook, Instagram y
Google y solicitud de
recomendaciones de
amigos, familiares y

sitios de
recomendacion online

Busqueda de
Informacion

Resefas positivas
y negativas

Recomendaciones

Antes de decidirse a

consumir en una taqueria,

jcuadl de las siguientes

fuentes suele consultar con

mayor frecuencia?

a) Redes sociales como
Facebook e Instagram

b) Google
c) Recomendaciones en
sitios online

comoTripadvisor, Yelp,

Restaurant Guru, etc
d) Recomendaciones de

amigos o familiares

Accién

Compra online o en
tienda fisica, uso del
producto por primera vez,
reclamacion por un
problema y servicio
postventa.

Experiencia en el
primer consumo del
cliente en el
establecimiento de
Tacos Machilia y
proceso de facturacién
Ccomo servicio
posventa.

Experiencia del
cliente en su primer
consumo

Experiencia
positiva y negativa

,Es la primera vez que
visita Tacos Machilia?

a) Si

b) No

Si respondié “Si”, iqué le

hace seguir eligiendo Tacos

Machilia?

a) Sabor de los alimentos

b) Instalaciones fisicas
como salén, bafos,
orden y limpieza del
establecimiento

c) Equipo y mobiliario
tales como mesas,
sillas, vajillas, etc.

d) Atencién y amabilidad
del personal




Promocion de ventas para restaurante de comida tipica...102

e) Promociones de tacos
al pastor 2x1

f)  Servicio de facturacion

g) Pago con tarjeta de
débito y crédito

Apologia

Continuidad en el uso de
la marca, nueva compra,
recomendacion de la
marca a otros.

Visitas frecuentes y
fidelidad del cliente,
incentivar a los clientes
a compartir su
experiencia positiva en
Google, Facebook e
Instagram y que
recomienden Tacos
Machilia a amigos,
familiares y en sitios
online como
TripAdvisor

Frecuencia

Todos los dias

Tres veces por
semana

Una vez por
semana

Solo fines de
semana

Cada 15 dias

Una vez al mes

Es mi primera vez

¢,Con que frecuencia visita

nuestra taqueria?

a) Todos los dias

b) Tres veces por
semana

c) Unavezalasemana

d) Sdlo fines de semana

e) Cada 15 dias

f)  Unavez al mes

g) Es miprimera vez

Fidelidad del cliente

Tarjetas de lealtad

¢, Qué tipo de promociones
le gustaria que Tacos
Machilia le ofreciera para
que regrese a consumir
nuevamente?

a) Descuentos para su
siguiente compra

b) Tarjetas de lealtad con
descuento en cada
visita

c) Platillos gratis después
de un cierto numero de
visitas

d) Regalos después de
un cierto numero de
visitas

e) Ofertas especiales por
cada cierta cantidad de
puntos acumulados

f)  Promociones de Tacos
al Pastor 2x

Recomendaciones

Facebook

Instagram
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Amigos

Familiares

JAcostumbra a  realizar
recomendaciones online de

taquerias?
a) Si
b) No

¢En qué medio (s) suele

hacerlo?

a) Facebook

b) Instagram

c) Otra (especifique su
respuesta por favor):

¢ Qué tan dispuesto estaria
a compartir una resefia
positiva sobre su
experiencia en nuestra
taqueria en plataformas
como Google, Facebook o
Instagram?

a) Nada dispuesto

b) Poco dispuesto

c) Nosé

d) Dispuesto

e) Muy dispuesto

¢Nos recomendaria con
amigos o familiares?
a) Si
b) No
¢,Cudles son las razones
por las que recomendaria
Tacos Machilia?
a) Sabor de los
alimentos
b) establecimiento.
c) Ordeny Limpieza
d) Atencion del
personal
e) Sabor de los
alimentos
f)  Servicio de
facturacion
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APENDICE B

Cuestionario
jHola, buen dia!

Como parte de un estudio académico, le invitamos a completar este breve
cuestionario. El objetivo de esta encuesta es conocer sus preferencias respecto a las
promociones de ventas que se ofrecen en los restaurantes, particularmente en taquerias.
La informacion que nos brinde sera muy valiosa para comprender mejor sus necesidades

y deseos, asi como su experiencia con nuestro servicio.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anonimas y se utilizaran

exclusivamente para fines académicos.

Por favor responda las siguientes preguntas.

1. Seleccione el sexo de la persona que ha realizado el pago de la cuenta de consumo
del dia de hoy en Tacos Machilia.

" Hombre T Mujer

2. 4 Cual de las siguientes opciones describe mejor su lugar de residencia? Escoja una
opcion.

 Residente local 1 Visitante con residencia fuera de Querétaro

@® Residente extranjero

3. ¢Con qué frecuencia visita nuestra taqueria? Elija una respuesta.

" Todos los dias

(" Tres veces por semana
" Una vez a la semana

" Sdlo fines de semana

(" Cada 15 dias
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 Una vez al mes

" Es mi primera vez

¢, Como se enterd de nuestra taqueria? Seleccione 3 opciones

[ Facebook

[ Instagram

[ A través de anuncios patrocinados de google

[ A través de resultados de busqueda (no patrocinados) en Google
[ Recomendacion de amigos o familiares

Recomendaciones de plataformas de resefias como Tripadvisor, Yelp,
Restaurant Guru, etc.

[ Por medio de un volante promocional
[ Paseando por la ubicacion de la taqueria

[ Otro (favor de especificar): Escriba aqui su respuesta
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Antes de elegir nuestra taqueria para comer o cenar, ¢ consideré otras opciones de

taquerias?

[ Si, si surespuesta es un "Si" continuar con la pregunta 6

[ No, si su respuesta es un "No" pase a la pregunta 7

Si su respuesta a la pregunta 5 fue un "Si", jcuales fueron las otras opciones de

taquerias que consider6?

a) Escriba aqui su respuesta
b) Escriba aqui su respuesta
c) Escriba aqui su respuesta
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7. ¢Cual de los siguientes factores consideraste mas importante al elegir Tacos
Machilia para comer o cenar?

" Resefias y calificaciones online de otros clientes
T Recomendaciones de amigos o familiares
 Ubicacion conveniente

 Promociones de Tacos al Pastor 2x1

8. Antes de decidirse a consumir en una taqueria, ¢cual de las siguientes fuentes de
informacion suele consultar con mayor frecuencia? Elija una opcién.

" Redes sociales como Facebook e Instagram

 Google

o Recomendaciones en sitios online como Tripadvisor, Yelp, Restaurant Guru,
etc

¢ Recomendaciones de amigos o familiares

« Otro (indique por favor): o rina sy respuesta

9. ¢Con qué frecuencia aprovecha las promociones que los restaurantes ofrecen?

Seleccione su respuesta con una X
1 2 3 4 5
Siempre | Regularmente | Algunas veces | Muy raro | Nunca

10. Qué tipo de promociones le gustaria que le ofreciera Tacos Machilia? Puede
seleccionar todas las opciones deseadas.

[ Cupones de descuento por primera compra

Cupones de descuento para fechas especiales, como el dia de las madres,

L 14 de febrero, dia del taco, etc.

[ Tarjetas de cliente frecuente
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[ Tacos al pastor 2x1

-~ Combo de productos por un precio menor de lo que costaria si se compra de
manera individual

Regalos promocionales como termos, botellitas de mezcal, dulces regionales,

-
etc

[ Concursos y sorteos por Facebook e Instagram
[ Consumo gratis para el cumpleafiero

[ Otro (favor de especificar) Escriba su respuesta aqui

11. ¢ Qué tan importante es para usted los cupones de descuento como un elemento
para motivar su consumo en una taqueria? Favor seleccione su respuesta con una
X.

Seleccione su respuesta con una X
1 2 3 4 5
Muy importante | Importante | Neutral | Poco importante | Nada importante

12. ¢Qué tipo de promociones le gustaria que Tacos Machilia le ofreciera para que
regrese a consumir nuevamente? Selecciones todas las opciones deseadas.

[ Cupones de descuento para su siguiente compra

[ Tarjetas de lealtad con descuento en cada siguiente
[ Platillos gratis después de un cierto numero de visitas

[ Regalos después de un cierto numero de visitas

[ Ofertas especiales por cada cierta cantidad de puntos acumulados
[ Promociones de Tacos al Pastor 2x1

[ Otro (favor de especificar) Escriba su respuesta aqui

13. Considerando que Tacos Machilia solo publica sus promociones por Facebook e
Instagram, ¢ cual de estas dos redes sociales preferiria estar informado? Seleccione
una opcion.
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¢ Facebook " Instagram " Ambas redes sociales

14. ;Acostumbra a realizar recomendaciones online de taquerias?

" Si, si su respuesta es un "Si" continue con la pregunta 15
" No, continue con la pregunta 16
15. ¢En qué medio (s) suele hacerlo? Seleccione las opciones deseadas
[ Facebook
[ Instagram
[ Google

[ Otra (favor de especificar): Escriba su respuesta aqui

16. En una escala del 1 al 5, ; Qué tan dispuesto estaria en compartir una resefia sobre
su experiencia en nuestra taqueria en plataformas como Google, Facebook o
Instagram?

Marcar con una X su eleccion en la escala siguiente:

1 2 3 4 5

Nada dispuesto | Poco dispuesto | No sé | Dispuesto | Muy dispuesto

17. ¢Nos recomendaria con amigos o familiares? Elija una opcién.

(" Si, si su respuesta corresponde a esta opcion, continue con la pregunta 18

" No, con esta pregunta finaliza el cuestionario
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18. ¢Cudles son las razones por las que recomendaria Tacos Machilia? Elija las
opciones deseadas.

[ Sabor de los alimentos

[ Precio

[ Instalaciones fisicas como el salén, bafios, orden y limpieza del establecimiento
[ Equipo y mobiliario tales como mesas, sillas, vajillas, etc

[ Personal, considerar atencion del mesero

[ Promociones de Tacos al Pastor 2x1

[ Servicio de facturacion

[ Pagos con tarjeta de débito y crédito

[ Otra (favor de especificar) Escriba su respuesta aqui

Gracias por tomarse el tiempo de responder el cuestionario. Su opinién es muy importante

para esta investigacion académica.
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