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Aplicacion del Método de Mystery Shopping a restaurantes para
evaluar el proceso de atencion al cliente
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Resumen
El presente reporte de investigacion tuvo por objetivo analizar la situacion actual en la que se brinda el proceso de atencion al cliente en restaurantes y cafeterias de los municipios
de Cuitlahuac, Fortin, Cérdoba y Orizaba para determinar las areas de oportunidad encontradas en el desarrollo de dicho proceso a través del disefio e implementacién de un
instrumento de evaluacion en forma de check list como parte de la aplicacion de la técnica mystery shopping. El instrumento se construy6 en un proceso de retroalimentacion de
opiniones y construccion de criterios de evaluacion para todas las etapas del proceso de atencion al cliente entre los alumnos de desarrollo de negocios de tercer cuatrimestre y la
profesora encargada de impartir la materia de sistemas de investigacion de mercados Il. Bajo un muestreo no probabilistico a conveniencia, el instrumento se aplicé a un total de 61
establecimientos, el método de andlisis descriptivo para identificar los principales factores determinantes del proceso de atencién al cliente a manera de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, fue a partir de un anélisis univariable de las modas de las respuestas para cada item; los criterios de evaluacion que méas frecuencia tuvieron los
establecimientos cuando cumplen y no cumplen con éstos, para ello se hizo uso del software estadistico Minitab 15. Finalmente, se construyd una matriz FODA para el disefio de
estrategias enfocadas a mejorar el estado actual del proceso de atencion al cliente en los diversos establecimientos maximizando las oportunidades y fortalezas y minimizando las
debilidades y amenazas.
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CONCLUSIONES:
La importancia de la observacion a diferentes establecimientos da como resultado un impacto en la mejora de la calidad

en atencién al cliente, las empresas obtienen mediciones sistematicas con las que pueden volver a formular planes de
mejora, quedando asi plenamente satisfechos.

El mystery shopper o comprador anénimo es una forma de auditar en forma secreta el servicio de un negocio.
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