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Resumen

Esta investigacion, cuyo objetivo fue la caracterizacion del usuario del sector gastronémico
del Municipio de San Juan de Girdn, permitié un mayor conocimiento de las conductas de consumo
mas frecuentes en los clientes que participaron en el estudio.

Para lo anterior, se tuvieron en cuenta variables como: Edad, Género, Nacionalidad,
Ciudad de origen, Ocupacion, Fuente de ingresos, Frecuencia de visita, Nimero promedio de
acompafiantes, Promedio de gastos entre otras variables consideradas.

A través de una encuesta desarrollada en el aplicativo Google Forms, se logro la
recoleccion de datos requeridos para cumplir los objetivos del proyecto, los cuales, a través de
técnicas como Analisis Descriptivo, Analisis de Cluster, Andlisis Factorial, y Reglas de Asociacion
pudieron ser procesados utilizando software como: SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences), Excel, y WEKA (Waikato Environment for Knowledge Analysis).

Entre los principales hallazgos se encontraron perfiles de usuarios cuyos comportamientos
mas frecuentes en términos de consumo que permitieron concluir que se da en el sector, una
asistencia a los restaurantes por la gran calidad del menu ofrecido, cuya variabilidad de platos es
vista como un factor de atraccion al cliente. Asi mismo, entre los resultados cabe destacar el factor
servicio como componente principal para mantener y aumentar el dinamismo del sector turistico
en San Juan de Giron.

Los resultados fueron validados mediante el indicador de consistencia interna utilizando
el coeficiente de alfa de Cronbach.

Palabras claves: Usuario, Restaurante, Sector, Cluster, Factorial, Asociacion, Instrumento.
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Abstract

This research, whose objective was the characterization of the user of the gastronomic
sector of the Municipality of San Juan de Giron, obtained a greater knowledge of the most frequent
consumption behaviors in the clients who participated in the study.

For this, variables such as: Age, Gender, Nationality, City of origin, Occupation, Source
of income, Frequency of visit, Average number of companions, Average expenses among other
variables considered were taken into account.

Through a survey developed in the Google Forms application, the data required to meet
the objectives of the project was collected, which, through techniques such as Descriptive
Analysis, Cluster Analysis, Factor Analysis, and Association Rules could be processed using
software such as: SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), Excel, and WEKA (Waikato
Environment for Knowledge Analysis).

Among the main findings were profiles of users whose most frequent behaviors in terms
of consumption that allowed to conclude that it occurs in the sector, assistance to restaurants due
to the high quality of the menu offered, whose variability of dishes is seen as a factor of customer
attraction. Likewise, the results include the service factor as the main component to maintain and
increase the dynamism of the tourism sector in San Juan de Girdn.

The results were validated by the internal consistency indicator using Cronbach's alpha
coefficient.

Keywords: User, Restaurant, Sector, Cluster, Factorial, Association, Instrument.
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Introduccion

Si bien es conocida la importancia de un cliente, consumidor o usuario, para una empresa
0 un sector, tal relevancia en los ultimos afios, se ha vuelto mas compleja de entender. Lo anterior
sucede, porque a medida que los clientes se enfrentan a nuevas necesidades, los mismo requieren
de productos o servicios capaces de satisfacer tales demandas.

Los mercados son muy cambiantes, e independientemente del sector de que se trate, todas
las empresas necesitan constantemente analizar los habitos o comportamiento de consumo de
quienes compran o solicitan lo que es producido. La caracterizacion del cliente, se ha vuelto un eje
fundamental sobre el que giran los negocios de hoy en dia. Este proceso, incluye tratar variables
tanto cualitativas como cuantitativas para enfocar cualquier investigacion hacia un fin objetivo, es
decir, conocer que estd comprando el cliente, como lo esta haciendo, con qué lo esta haciendo, qué
hace que lo vuelva a adquirir; todos estos componentes se vuelven importantes al momento de
entender los distintos perfiles de los consumidores [1].

El presente trabajo de investigacion, fue disefiado para conocer caracteristicas del usuario
del sector gastronémico del Municipio de Girdn, aplicando un instrumento tipo encuesta para
extraer la informacion requerida para cumplir con el objetivo general del proyecto, el cual fue
definido como: caracterizar mediante técnicas de mineria de datos y técnicas multivariantes, a
quien es el elemento mas importante en el sector gastrondémicos decir, el cliente.

Para la consecucion de los objetivos especificos y actividades, se utilizaron herramientas
de apoyo la plataforma Google Forms para aplicar la encuesta, Excel, SPSS 20.0 y WEKA 3.6,
estos dos ultimos softwares de gran peso en el tratamiento de la informacién y generacion de nuevo

conocimiento.
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1. Definicion del Problema.
1.1 Planteamiento del Problema

La Organizacion Mundial del Turismo en sus estimaciones afirma que la gastronomia
genera un impacto cercano al 30% de los ingresos econémicos de un destino, y de ahi una
oportunidad de negocio a la que el gobierno nacional a través de Procolombia, le ha planteado una
estrategia para que Colombia como potencia cultural sea conocida en mercados importantes como:
Estados Unidos, México, Ecuador, Peru, Chile, Argentina, Brasil, Espafia y Alemania. [2]

El negocio de los restaurantes en Colombia, busca articularse con las apuestas econémicas
del gobierno nacional, proyectandose a generar 6 puntos del PIB para el modelo de economia
propuesto por el ejecutivo. Actualmente, esta industria aporta 4 puntos porcentuales al PIB
nacional, y pretende convertirse en un protagonista en el desarrollo econémico del pais, por lo que
tratar el gran volumen de datos que produce el sector, se convierte en un desafio a futuro para
participar competitivamente en el mismo. [3]

La gastronomia nacional ha cobrado gran importancia en el mercado mundial, es por esto,
gue su objetivo radica en posicionar al pais dentro del area de la culinaria ante el mundo, por lo
gue Colombia sobresale por una rica tradicion que afio tras afio cautiva a un promedio de 4 millones
de extranjeros, a través de conceptos y una combinacion de técnicas modernas y ancestrales llenas
de genialidad y buen gusto. [4].

Buscando un auge dentro del mercado, el sector gastronémico se ha reinventado en los
altimos 15 afios. Por ejemplo, en Bucaramanga, gracias a las condiciones de movilidad urbanay a
una demanda mas exigente, cada vez son mas los consumidores que visitan a restaurantes, lo cual

ha permitido que la oferta gastronémica en la ciudad aumente. La tendencia que existe es la
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promocion de la cocina colombiana, siendo la gran protagonista la cocina santandereana, donde
las raices gastrondmicas del departamento tienen gran predominio. [5].

Esta evolucion de la cocina tradicional a lo gourmet, ha Ilamado la atencion de los
consumidores de todo género, edad y cultura; es una industria que trasciende de la preferencia al
sabor, olor, variedad, creatividad, color y sensaciones que trasporta al cliente a pasar un momento
agradable dejando un recuerdo y un motivo para volver.

Toda estas variaciones de la gastronomia concentradas en un municipio como San Juan de
Girdn, donde se da un turismo gastronémico fuertemente marcado por sus platos tipicos, y el
crecimiento de distintos restaurantes con variedades de platos que van desde comidas rapidas hasta
lo més formal en culinaria, requieren de un analisis, caracterizacion e interrelacion de los distintos
perfiles que adoptan los clientes, y que por gustos personales las demandan; haciéndolas participes
tanto en ocasiones especiales, como en el diario vivir.

En un lugar con potencial turistico fuerte, caso San Juan de Giron, con costumbres, clima,
sociedad, estratos y religiones ya definidas, la competencia en el sector de la gastronomia hace que
cada cliente sea un factor importante de descubrir, y conocer su percepcion acerca de las
preferencias sobre las distintas clases de gastronomia, se convierte en un tema de interés para
analizar, y que en un futuro cercano puede representar la base para adoptar nuevas estrategias de
mercado para los empresarios. Cabe aclarar, que, segin la Asociacion Colombiana de Industria
Gastronomica, Acodrés, se afirma que cada mes se abren en el pais cerca de 15 o 20 restaurantes,
que aportan anualmente cerca de $36 billones en impuestos al consumo, siendo uno de los gremios
gue mas aporta en Colombia. [6]

Este trabajo investigativo, permiti6 realizar una segmentacién detallada de los usuarios que

con frecuencia utilizan los servicios que oferta el sector gastronémico, teniendo en cuenta variables
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cuyo proposito fue tener una mejor comprension de la dindmica de consumo del cliente que visita
a los diferentes restaurantes del municipio objeto de estudio, todo con la finalidad de responder a
la siguiente pregunta:

1.2 Formulacion del Problema

¢Cuales son las principales tendencias y caracteristicas que presentan los usuarios del sector
gastronomico del municipio de San Juan de Girdn, que los hacen elegir con mayor frecuencia a un
tipo de gastronomia?

1.3 Justificacion

En los dltimos afios, San Juan de Giron ha estado creciendo de forma progresiva,
especialmente en el turismo, lo cual ha traido consigo implicitamente, la necesidad de innovar en
el sector gastrondémico, confiriéndole mayor importancia al comportamiento de los usuarios que
empiezan a inclinarse por ciertos tipos de restaurantes segun sus gustos y preferencias.

Cada vez se hace mas necesario disponer de informacion Gtil para direccionar las
estrategias en el sector, pero la falta de datos clasificados, mas que ser un obstaculo, se ha
convertido en una oportunidad de conocer como realmente funciona la gastronomia local, y por
ende el principal medio para conocer los habitos de consumo que expliquen el porqué de una
tendencia hacia un tipo de gastronomia dada.

“Las nuevas demandas del cliente gastrondmico requieren conocerlo y entender sus
preferencias, todo con el fin de ofrecerle las mejores experiencias; por lo que en esta investigacion,
indagar como es y qué prefiere cada cliente” [7], es de una trascendencia tal, que mas que darle
una respuesta cualitativa o cuantitativa al interrogante planteado, busca servir de soporte
mercadotécnico para orientar estrategias basadas en técnicas de mineria de datos con las cuales,

ademas es posible encontrar un explicacion a la eleccion de cierto restaurante rodeada o
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influenciada por uno o varios factores tanto internos como externos al establecimiento, empleando
reglas de asociacion.

Lo anteriormente mencionado, aport6 una investigacion de caracter analitica aplicable a la
industria gastrondmica de San Juan de Girdn, que por los objetivos trazados se constituye en una
herramienta para mejorar la calidad de los diferentes servicios ofertados, con el propdsito de reunir,
clasificar e inferir sobre informacion oportuna y confiable a disposicion del empresario del sector.
1.4  Alcance

El sector gastrondmico en el municipio de San Juan de Girdn, Santander, ha tenido un
importante crecimiento y desarrollo, promovido en cierta forma por su vocacién turistica y estilo
colonial. Se ha convertido San Juan de Girdn, en el centro de descanso y recreacion de una gran
cantidad de turistas que, en conjunto con sus habitantes conforman un grupo de clientes cuyo
comportamiento de consumo en materia gastronomica se hace necesario caracterizar segun
variables de tipo cualitativo y cuantitativo, que permitan explicar las principales tendencias en un
ramo cuya relevancia dentro de la economia regional y local, es ya reconocida.

Con este proyecto, se definié como alcance caracterizar al usuario del sector gastronémico
del municipio, y asi mismo conocer sus caracteristicas y preferencias al momento de visitar un

restaurante de San Juan de Giron.

2. Objetivos
2.1  Objetivo General
Caracterizar la dinamica de consumo del usuario del sector gastronémico del municipio de San

Juan de Giro6n, por medio de técnicas de mineria de datos.
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2.2  Objetivo Especificos

e Identificar las principales tendencias y caracteristicas del usuario del sector gastronémico del
municipio de San Juan de Giron, por medio de un anlisis estadistico.

e Segmentar al usuario del sector gastrondmico del municipio de San Juan de Girdn segln sus
caracteristicas, por medio de un analisis de Cluster.

e Establecer relaciones y tendencias existentes entre las caracteristicas del usuario y los aspectos
que rodean su comportamiento de consumo en el sector gastronémico del municipio de San
Juan de Gir6n, por medio de reglas de asociacion.

2.3 Actividades a Desarrollar

1. Realizar una busqueda bibliografica sobre las tendencias actuales en gastronomia tanto a nivel
nacional como a nivel local del municipio en estudio y de las caracteristicas principales del
usuario del sector gastronémico.

2. Disefiar el instrumento de recoleccion de datos considerando variables de tipo pictogréficas y
de estilo de vida, asi como cuantitativas y verificar el disefio de encuesta realizado.

3. Recolectar los datos utilizando la encuesta previamente disefiada.

4. Realizar preproceamiento y limpieza de la informacion.

5. Construir vistas minables caracterizando cada variable a analizar.

6. Aplicar las técnicas de andlisis multivariante y de mineria de datos al set de datos.

7. Elaborar el documento final del proyecto.



CARACTERIZACION DEL USUARIO DEL SECTOR GASTRONOMICO DE GIRON 18

3. Marco Referencial

3.1 Marco Tedrico

3.1.1 Analisis de Cluster

El analisis de cllster consiste en una amplia variedad de procedimientos que permiten,
crear clasificaciones de elementos con similitudes préximas en cuanto a compartir caracteristicas
que los hacen distintos de otros grupos de objetos. En una definicion mas precisa, llevar acabo un
método cluster, es realizar un procedimiento estadistico multivariante, el cual inicia con una serie
de datos que contienen informacion sobre una muestra de objetos e intentar reorganizarlos en
grupos relativamente homogéneos denominados cluster [8].

La caracteristica principal y a su vez lo que diferencia al analisis de cluster de otras técnicas
multivariantes, es que se desconoce en téerminos de informacion la estructura de las categorias que
finalmente resultaran del analisis, por lo que al disponer solamente de una conjunto de
observaciones, el objetivo operacional del método, radica en descubrir las categorias en las que
tienen cabida cada uno de los objetos que participan en el procesamiento de la informacion [8].

Las soluciones en el analisis de cluster no son Unicas, en la medida en que la pertenencia
al conglomerado para cualquier nimero de soluciones depende de muchos elementos del
procedimiento y se pueden obtener muchas soluciones diferentes variando uno o mas de estos
elementos [9].

El anélisis de cluster, de igual manera presenta un funcionamiento que del enfoque que se
le quiera dar al procesamiento de los datos. La importancia de su funcionamiento radica en el

objetivo de la investigacion.
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3.1.1.1 Funcionamiento del Analisis de Claster. Inicialmente para conseguir el objetivo
principal del analisis de cluster, se deben tener en cuenta tres cuestiones basicas: las medidas de
similitud, la formacion de los conglomerados, y la decision de cuantos grupos finalmente formar.
Generalmente pueden utilizarse cualquier tipo 0 nimero de reglas existentes, pero la finalidad que
se busca con la aplicacion de este analisis es evaluar la similitud media dentro de los
conglomerados [10].
3.1.2 Medidas de Similitud

La similitud en el analisis de cluster, se mide siguiendo la distancia euclidea (en linea
recta), esto entre cada par de observaciones. Al utilizar la distancia euclidea como medida de
similitud, se hace necesario recordar que distancias mas pequefias, indican mayor similitud, de tal
forma que casos contrarios indican elementos distintos en sus respectivas caracterizaciones [11].

Formula de la Distancia Euclidea

Distancia Euclidea:\/ (x, — x1)2 + (¥, — y1)? Tomado de: [12]
3.1.3 Formacion de los Conglomerados

Ya determinadas las medidas de similitud, una regla simple para conformar los
conglomerados es identificar las dos observaciones mas parecidas (cercanas), que no estan en el
mismo conglomerado y combinar estas. La misma regla, es repetida seguidas veces, iniciando con
cada observacion en su respectivo conglomerado y posteriormente combinando dos
conglomerados a un tiempo hasta que todas las observaciones estén en un Unico conglomerado.
Lo anterior descrito, se conoce como procedimiento jerarquico, dado que el mismo, se opera paso

a paso para formar un rango completo de soluciones de cluster [11].
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3.1.4 Decision de cuantos Conglomerados tener en la Solucién Final

A medida que se hace un alejamiento entre los conglomerados de un unico miembro, la
homogeneidad disminuye. De ahi que, es el investigador quien debe ver cada solucion cluster, a
partir de la descripcion de su estructura compensada con la homogeneidad de los conglomerados.
Por lo que debe recordarse que lo que se esta intentando, es hacer coincidir la estructura mas simple
posible con representaciones homogéneas de conglomerados [13].

El andlisis de cluster, comprende una serie de técnicas de aglomeracion que pueden ser
principalmente clasificadas segun se indica en la Tabla 1.
3.1.5 Familias Principales de Analisis de Cluster

Tabla 1. Familia de Analisis de Cluster

Jerarquico

No Jerarquico

No exigen una definicion previa del namero
de conglomerados.

Llevan a cabo un proceso iterativo, de abajo
hacia arriba con (n-1) pasos, partiendo con
n grupos para terminar en 1.

Permite obtener distintos tipos de resultados
graficos y numéricos que facilitan la
interpretacion de los resultados.

Precisan una gran cantidad de célculos, que
en ocasiones limita la posibilidad de
aplicacion con muestras muy grandes.
Pueden aplicarse sobre los casos y sobre las
variables.

Exigen definir previamente el nimero de
clusters.

Poseen algunos indices que indican el
namero 6ptimo de conglomerados.

Proporcionan los valores de los centroides
de los grupos, que facilitan la interpretacion.

Ofrecen  resultados adicionales que
permiten seleccionar las variables para la
interpretacion de los conglomerados.

Solo pueden aplicarse sobre los casos. Dan
soluciones de tipo optimo.

Nota: la tabla expone los tipos de andlisis de cluster que pueden darse, asi como sus caracteristicas

mas importantes. Tomado de: [14]

3.1.6 Reglas de Asociacion

Dentro de la mineria de datos, las reglas de asociacién, son la representacién de una de las
técnicas mas importantes en términos de extraccion del conocimiento a la que un volumen grande
de datos puede ser sometido. De otra manera, definir esta técnica es referenciar a una expresion de

tipo X que implica Y, donde X y Y, son conjuntos de items. El significado de tal regla es la
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siguiente: Dada una base de datos D compuesta por transacciones, donde cada transaccion T
pertenece a D, y constituye un conjunto de items, entonces, la regla X que implica Y, significa que
cuando una transaccién T contiene a X, también contiene a Y con cierta frecuencia o probabilidad.
A X, se le llama antecedente, mientras que a Y, consecuente de la regla. [15].

Dentro de las reglas de asociacion, principalmente existen dos medidas basicas de control,
cuyo alcance es definir el grado de interés de la regla. Como primera medida, es posible encontrar
el soporte, el cual representa el porcentaje o fraccion de registros que contienen a X U Y, del total
de registros presentes en la base de datos. En cuanto a la segunda medida, se encuentra la
confianza, definida como el porcentaje o fraccion del nimero de transacciones que contienen a X
U Y, sobre el nimero total de registros que contienen a X [16].

Soporte(X->Y) =Prob(X U Y)=Soporte (X UY)

_Soporte(XUY)

Confianza (X->Y) =Prob (Y/X) = Soporte ()

Tomado de: [17]
3.1.7 Interpretacion de las Métricas

Regla con bajo soporte: Puede haber aparecido por casualidad.

Regla con baja confianza: es probable que no exista relacion entre antecedente y
consecuente.

El objetivo que persigue la aplicacion de las reglas de asociacion es encontrar reglas de
asociacion con soporte y confianza altos [17].
3.1.8  Analisis Descriptivo

El analisis estadistico descriptivo, consiste en una metodologia que proporciona un enfoque
a través del cual, se confecciona el resumen de informacién contenida en una serie de datos. Es

decir, tiene como meta sintetizar la informacion con precisién, sencillez, claridad y orden.
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Con el analisis descriptivo, generalmente se pretende:
1.Recolectar y ordenar informacion por medio de graficas
2.Extraer las caracteristicas mas representativas de una serie de datos
3.Describir las principales tendencias resultantes del comportamiento de los datos.

Por ende, gracias a este tipo de analisis, el investigador puede aproximarse a la
comprension de un problema o fenémeno [18].
3.2  Marco Conceptual
1. Acodres. es el gremio que representa los intereses de la industria gastronémica colombiana. La
asociacion estd organizada como una federacion en la cual cada capitulo propende por los intereses
locales de sus afiliados y por el desarrollo sostenible de su region.
2. Cliente. es un término que puede tener diferentes significados, de acuerdo a la perspectiva en la
que se lo analice [19].
3. Cliente Frecuente. son aquellos que realizan compras repetidas a menudo o cuyo intervalo de
tiempo entre una compra y otra es mas corto que el realizado por el grueso de clientes. Por tanto,
es fundamental no descuidar las relaciones con ellos y darles continuamente un servicio
personalizado que los haga sentir "importantes™ y "valiosos" para la empresa [20].
4. Gastronomia. es el estudio de la relacion del hombre entre su alimentacidn y su medio ambiente
(entorno), es decir, estudia varios componentes culturales tomando como eje central la comida
[21].
5. Innovacion. La innovacion se define como la transformacion de una idea en un producto o
equipo vendible, nuevo o mejorado; en un proceso operativo en la industria o el comercio, o en

una nueva metodologia para la organizacién social [22].
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6. Tendencias Gastronomicas. las tendencias son ideas aplicadas a la vida cotidiana por gusto o
atraccion hacia un objeto, un modo de comportamiento y gastronomicamente hablando la forma
de preparar y comer los alimentos; es un cambio o evolucion adaptado a la vida de la sociedad,
con gustos individuales que se conjuntan para hacer preferencias colectivas [23].
7. Cluster. Es el agrupamiento de sujetos o variables homogéneas en funcion de valores observados
dentro de un conjunto aparentemente heterogéneo [24].
8. Datos. Acaecimientos fisicos susceptibles de transportar asociada cierta informacion, que puede
ser representado como el soporte fisico de la informacién) [25].
9. Variable. Caracteristica observada ligada, con una relacién determinada, a otros aspectos
observables. Estas relaciones pueden ser de causalidad, covariacion, dependencia, asociacion,
influencia. Para las variables cuantitativas estas pueden presentarse en diversos grados o
intensidad, y tienen un caracter numerico [26].
10. Segmentacion de mercado. Proceso de dividir el mercado total para un producto en particular
0 una categoria de productos en segmentos o grupos relativamente homogéneos [27].
3.3 Marco Historico

La comida tipica santandereana, ha sido por mucho tiempo desde la antigiiedad, una de las
mas reconocidas del pais. Esta, se ha caracterizado por su riqueza gastronémica, complejidad de
elaboracion y su diversidad, desarrollando un sector con una variedad, en la que han intervenido
culturas de diversa indole, como la de los indigenas quienes heredaron a otras generaciones sus
propias preparaciones basadas en el maiz. De la misma manera, los africanos aportaron los
Ilamados fogones, asi como procedimientos para preparar animales de caza, como el armadillo y

el venado, dejando las bases de lo que hoy puede consumirse en un plato al carbon [28].
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La gastronomia de San Juan de Giron, histéricamente ha tenido un valor simbolico y
cultural, representada tradicionalmente por distintos platos tipicos. Desde su fundacion de hace
casi 400 afos, el municipio con sus paredes de cal, que dan la sensacién de resguardo y estar en
otra época ha sido declarado como monumento nacional y hace parte de la red de pueblos
patrimonio de Colombia [29].

Como protagonista de un sector gastronomico impulsado fuertemente por el turismo,
algunos restaurantes surgieron como negocios familiares, los cuales fueron forjando su marca
propia, hasta convertirse en un paradero obligatorio para disfrutar de platos representativos en un
magico pueblo empedrado.

Un caso de gran renombre desde su fundacion hace mas de 50 afios, ha sido el restaurante
la Casona entre los demas participantes del sector, que gracias a su fundador Gustavo Vecino inicié
como un saldn de onces que ofrecia a sus clientes una taza de chocolate de la casa, acompafiada
de diferentes colaciones tipicas santandereanas ideal para pasar un rato agradable acompafiado de
la familia y amistades [30].

Con el respaldo de un nombre ya conocido, representado en una lista amplia de clientes
fijos, La Casona, no solo se convirtié en un restaurante, sino en un lugar que brinda sensaciones y
experiencias alrededor de la comida, objetivo principal de su fundador y heredado por sus
familiares [30].

Paralelamente, al desarrollo del sector abanderado por restaurantes reconocidos, surgieron
negocios no tan refinados pero muy regionales dedicados a la venta de platos tipicos como la
Ilamada fritanga, muy caracteristico de San Juan de Giron, el cual afio tras afio ha satisfecho a

turistas de todas partes del pais y del mundo [31].
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Todo esto ha incentivado a millones de personas a participar del consumo de los distintos
platos ofrecidos por los restaurantes, en los que cada dia la variedad, en cuanto a sabores, texturas,
presentaciones y clases de gastronomia hacen posible la existencia de muchos perfiles de usuarios
que demandan alimentos preparados, y que se convierten en objetos de estudios en cuanto a su
comportamiento de consumo.

3.4  Estado del Arte

La industria gastrondmica se ha convertido con el transcurrir de los ultimos afos, en el
principal proveedor de productos y servicios gastrondmicos con potencial de satisfacer las diversas
necesidades de alimentos preparados en los diferentes niveles de cocina para la sociedad, y podria
decirse, que ha evolucionado casi de la mano con la evolucion misma de los seres humanos. De la
necesidad basica de alimentarse, se ha desarrollado todo un sector que dia a dia, cobra gran
importancia en el mundo de la culinaria [32].

El consumidor actualmente esta cambiando, le gusta estar en un buen lugar y concentrarse
en los aspectos que giran en torno a la mesa y la buena comida, por lo que maneja un perfil muy
preparado y con un gran interés por la gastronomia. Con un cliente mas preparado y familiarizado
con otras culturas, las grandes superficies del sector han aumentado su oferta de productos gourmet
y de otros paises, ya que el consumidor colombiano lo estd demandando cada vez mas.

El desarrollo culinario, también ha incrementado la demanda por el conocimiento de vinos
y whiskies, debido a que el cliente siempre quiere, acompafiar las comidas con buenos licores que
resalten su sabor [33].

De acuerdo con [34] en América Latina el “boom de la gastronomia” ha contagiado a los

paises de la Regidn con un desarrollo no solo del lado de la cocina, sino de los paladares de quienes

frecuentemente visitan a los restaurantes, y los hay de todas las clases, nacionalidades, para todos
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los gustos y bolsillos. Por ello, la industria colombiana no ha sido ajena a este crecimiento
exponencial de las diferentes variantes gastrondmicas, las cuales comprenden a una amplia y
diversa gama de alternativas.

Existen trabajos de investigacion, en los que se ha relacionado la satisfaccion del cliente
con el comportamiento de ellos hacia la industria, en otros se exponen hallazgos donde la
caracterizacion conductual del cliente de restaurante, puede ser para estratos altos, y otros
documentos donde el alcance tiene una cobertura mayor de los diferentes sectores sociales.

Citando a [35] ,se habla de que hay una controversia en cuanto a la satisfaccion del cliente
como una consecuencia o un antecedente de la calidad del servicio.Mas sin embargo en sus
investigaciones,se pudieron encontrar que tres hay factores que influyen en la satisfaccion del
cliente de un restaurante,y que tienen gran peso en el comportamiento del mismo :calidad del
servicio,calidad del producto y precio.

En el estudio realizado por [34] ,” Satisfaccion del Cliente en Empresas de Servicio el
Caso de la Industria de Restaurantes™, para medir la satisfaccion del cliente, se tuvo en cuenta los
tres factores ya mencionados, en los que la calidad del servicio se interpreta como confiabilidad y
capacidad de respuesta. La confiabilidad, se mide en términos de calidad de la comida,
estableciéndose hipotesis como:

H1.: Entre més confiable sea el servicio prestado por el restaurante, mayor el nivel de
satisfaccion del cliente.

H2y,: Entre més alto sea el nivel de calidad de la comida, mayor es el nivel de satisfaccion

del cliente.
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Por otro lado, la capacidad de respuesta esta relacionada a la disposicion de los empleados
para ayudar y proveer un servicio impecable al cliente, y estableciéndose como hipdtesis para esta
variable:

H2: Entre mayor sea la capacidad de respuesta del servicio prestado por el restaurante,
mayor el nivel de satisfaccion del cliente.

Calidad del Producto: Se evaluo la calidad del producto considerando al producto como
tal, es decir, la comida, y el lugar donde se entrega, que hace referencia al lugar fisico. La calidad
de la comida también es vista en el estudio realizado como una variable de la confiabilidad, y para
el lugar donde se entrega la comida al consumidor, el factor disefio, es tenido en cuenta con suma
importancia, por lo que se plante6 la siguiente hipotesis:

H3: Entre mejor sea el disefio fisico y la apariencia del restaurante mayor el nivel de
satisfaccion del cliente.

Al revisar la variable precio, como elemento que influye en la satisfaccion del cliente del
restaurante, la hipdtesis planteada fue:

H4: Entre menos coincidan el precio actual con las expectativas, menor la satisfaccion del
cliente.

La medicion en este proyecto, se realizd escogiendo personas aleatoriamente, en las calles
de la ciudad de Cali, con un total de 120 personas de las cuales 118 se tomaron en cuenta para
evaluar los resultados, debido a que dos personas no habian asistido al restaurante en los dos
altimos meses.

Los resultados del trabajo de campo, fueron sometidos a un analisis factorial conducido
por la rotacion varimax para examinar cual de los factores seleccionados se ubican mejor en el

constructo esperado. La varianza acumulada explicada por el factor de analisis fue de 63.08%,
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considerando aspectos como: presentacion, iluminacion, parqueadero, limpieza, decoracion, factor
de la calidad de la comida, exactitud de los pedidos, frescura de los alimentos entre otros.

Con base a otros hallazgos en materia investigativa para lo concerniente a la
caracterizacion del usuario del sector gastronomico, en el texto: “Caracterizacion Conductual de
los consumidores de Restaurantes Organicos de los Estratos 4, 5, y 6 de la Ciudad de Medellin”
[36], a traves de una identificacion de estabecimientos, y realizando un trabajo de campo basado
en un proceso de pseudo compras, se selecciond los restaurantes a los que se les podia perfilar
compradores de productos gastronomicos de naturaleza organica,empleando para ello variables
demograficas y psicograficas.

Para este proyecto,se tuvo en cuenta las caracteristicas del servicio,donde como resultado
importante esta:parqueaderos no propios de los negocios,lo que hace que muchas veces que el
cliente se vea limitado a concurrir de forma frecuente al lugar,puesto que a ciertas horas del dia,
el ambiente externo cambia,ya que se da un estilo muy urbano,rodeado de bares,discotecas y otros
restaurantes,lo cual lleva al usuario a visitar a restaurantes que si cuenten con parqueaderos.

La mayoria de las marcas cuentan con minimo dos establecimientos,bajo un concepto
natural definido pero no muy espaciosos,y con relacion a los precios en un promedio existen gastos
por persona que oscilan entre $15.000 y $30.000.En cuanto a los requerimientos del personal,se
encontré que los meseros que atienden, tienen una buena presentacion,son cordiales,resulven
preguntas y estan familiarizados con los productos,lo cual facilita que el cliente se incline por este
tipo de lugares con esta capacidad de servicio.

El analisis de los resultados tambien arrojo que la atencion no es muy rapida,con clientes
en espera entre 40 minutos y una hora,lo cual se ha visto soportado por gerentes de los

establecimientos supervisando la atencion y el servicio prestado.Aunque la mayoria los
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restaurantes que participaron en el estudio cuentan con horarios extendidos,y de todos los de la
muestra,los mas visitados son aquellos que ofrecen una variedad de productos en lugar de un solo
tipo.Esto porque el cliente actualmente,necesita tener a su disposicion una variedad en el menu de
sabrores y recetas innovadoras.

En cuanto al tipo de personas que visitan frecuentemente a los restaurantes de este
tipo,mujeres entre 20 y 35 afios de edad de los estratos 4,5 y 6,asi como grupos de amigos y
ejecutivos,y el horario de preferencia es el medio dia.

Todos los restaurantes,manejan un concepto propio y natural,desde aspectos como el
local,la decoracion,el disefio,y ambientacion hasta los productos ofecidos,siendo la principal
filosofia y razon de ser la comida saludable que venden a sus clientes y sobre todo de facil acceso
cuando ellos,no cuentan con disponibilidad de tiempo.

Otra variable importante,es el de los menus claros y precisos al momento de promocionar
los productos,en ellos se especifican los ingredientes,precios y disefios acorde a la ocasion,sin dejar
a un lado el logo y los colores del mismo.

Conocer como son,que hacen y cuales son sus preferencias gastronomicas es de gran
importancia para detallar el perfil del usuario del sector gastronémico,sabiendo todo lo que se
pueda de él,permite establecer patrones de consumo que pueden facilitar informacion valiosa para
el empresario,es decir tener datos actualizados proporciona,la base para clasificar y ofertar
productos que estan dentro de las tendencias principales del sector.

[37], En su tesis de grado: “Perfil del Consumidor y Cliente Corporativo de Café en la
Ciudad de Villavicencio, Meta”, se proponen a detallar el perfil del cliente y consumidor de café,
que brinde aquellas caracteristicas que logren describir las principales tendencias en el nicho

seleccionado del mercado meta. En este documento, se define la conducta del consumidor como
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el punto de partida para comprender al cliente, denotando que muchas veces los cambios de
conductas son el producto de las experiencias vividas en los mercados.

Por eso, es indispensable para caracterizar al usuario de cualquier sector, tener en cuenta
factores como:

1. Factor Cultural. un conjunto de aspectos que mezclan los deseos, costumbres, valores y
percepciones que definen la conducta de una persona [38].

2. Clase Social. Las clases sociales, en este tipo de estudios, se determinan como divisiones
que son de permanencia y cuentan con orden, cuyos miembros comparten valores, intereses, y
conductas similares [38].

3. Grupos y redes sociales. La conducta de una persona, siempre esta influida por ciertos
grupos de personas, aquellos donde ese individuo pertenece se denomina grupo de pertenencia, en
cambio aquellos a los que una persona no pertenece se llaman grupos de referencia, o cara a cara
[38].

En sus conclusiones, [37],indicaron que el perfilamiento del consumidor requirié de una
serie de preguntas de caracterizacion, que brindara informacion acerca del sexo de cada
encuestado, el rango de edad, la comuna de residencia, el estrato del lugar de residencia, la
ocupacidn, cuantos habitan en el lugar, asi mismo se utilizaron preguntas de recordacion de marca,
porque prefieren esa marca, donde prefieren comprar habitualmente el café, cantidad que compran,
con qué frecuencia la compran, qué valoran mas en una bebida de café, en qué presentacion
prefieren comprarlo, qué influye en la decision de compra, lugar preferido para consumir café,
bebida con contenido de café de preferencia, en qué momento del dia prefieren consumir cafe,

entre otras.



CARACTERIZACION DEL USUARIO DEL SECTOR GASTRONOMICO DE GIRON 31

Todas estas variables fueron consideradas importantes al momento de hacer una
caracterizacion del consumidor en la investigacion, lo que da a entender, que cada detalle cuenta
para establecer aspectos importantes que rodean el comportamiento de un consumidor y que a su
vez explican una tendencia dada en una industria como la gastronomica.

En el trabajo: “Restaurante Casual de Comida Rapida y Saludable Implementado en
Colombia”, [39] ,pretenden exponer las nuevas alternativas en el mercado alimenticio,donde es
posible por parte del consumidor acceder a comida fresca,a precio razonable y a menor
tiempo.Todo esto,traducido a una tendencia llamada fastcasual,sugida para cubrir una parte del
mercado con clientes de cualquier estrato,donde los platos son generosos,variados,llenos de
nutrientes y de sabor.

Esta tendencia que cada dia ha tomado mas fuerza en el sector gastronomico
colombiano,tiene dentro de su cliente principal,al usuario joven que encontrdé un espacio del
mercado no cubierto,marcado fuertemente por la existencia de restaurantes a bajo costo,selfservice
con alimentos totalmentes frescos y saludables,teniendo como ventaja principal la rapidez en el
servicio combinada con un esquisito sabor en cada plato,buscando que se pierda el concepto del
porqué ser saludable es aburrido.

Por ultimo,en el articulo:”Servicio,Ambiente y Calidad de Restaurantes en Bogota.Estudio
Comparativo de Empresa Familiar y Empresa No Familiar”, [40],establecieron mediante una
metodologia descriptiva,que la calidad,el servicio y el ambiente,juegan un papel fundamental en
la dinamica del sector gastronomico,puesto que estos marcan la pauta a la hora de elegir entre
innumerables alternativas por parte del consumidor,lo cual al momento final permitira establecer
caracteristicas del mismo, reflejadas en tendencias fuertemente marcadas por sus preferencias,en

platos ya sean tipicos,gorumet,tipo fastfood,u otro.
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Cuando se referencia la palabra calidad en este contexto,se hace alusién a la
presentacion,manipulacion y estado de la comida.Alli cuenta la presentacion del plato y las
bebidas,la temperatura,el sabor,los alimentos,y para algunos platos el termino o punto de coccion
y originalidad en la presentacion.

Por servicio,es importante resaltar que este término,abarca el desempefio del personal,la
capacidad para asesorar al cliente,el conocimiento de los platos de la carta,la amabilidad,la agilidad
y la puntualidad.

De igual forma,el ambiente es otro factor que influye al momento de hacer una
caracterizacion del cliente del sector gastrondmico,ya que este contempla elementos
diferenciadores como la decoracion,temética,ambientacion musical,iluminacion,comodidad de las
sillas,limpieza del establecimiento,vagilla,recepcion,fachada,todo varia de acuerdo con la
especialidad del establecimiento.

Todas estas referencias,permitieron establecer una ruta de investigacion para saber dar
respuesta a la pregunta problema del presente proyecto,por lo que los apuntes tomados giran
entorno al tema principal que es la caracterizacion del usuario del sector gastronémico de San Juan
de Girdn,es decir todos aquellos elementos que intervienen en la conducta del mismo a la hora de

consumir un producto gastronémico o utilizar un servicio del mismo concepto.

4. Metodologia
4.1  Tipo de Estudio
La investigacion que se llevd a cabo en este proyecto fue de tipo analitica, y la misma a su
vez, permitid llevar a cabo un proceso reflexivo, l6gico, y cognitivo, en la cual se tuvieron en

cuenta pautas de relacion interna que hicieron posible el analisis del contexto analizado, es decir,
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criterios con los que se determinaron las relaciones mas frecuentes en el comportamiento de
consumo del usuario del sector gastronémico de San Juan de Giron [41].

Este trabajo investigativo no fue de tipo experimental, es decir, en su respectiva
elaboracion, las variables estudiadas no se emplearon hacia un fin distinto del que siempre tuvo el
estudio.

Es importante aclarar, que ademas este proyecto presentdé un enfoque descriptivo y
multivariante, en el caso de analisis del cluster, donde se sometieron las variables de estudio a un
analisis de conglomerados en funcion de agrupar elementos con caracteristicas similares que
hicieran posible explicar su homogeneidad dentro de una tendencia dada, la cual resultd siendo
explicada a través de un analisis descriptivo aplicado a la muestra. Otra técnica que se utilizo es
las reglas de asociacion, esto se hizo con el fin de descubrir patrones similares a la hora conocer
la relacion entre las distintas variables representadas ya sea de forma cualitativa o de forma
cuantitativa, o mixta.

De igual manera, cabe mencionar que se aplicd un analisis factorial exploratorio para
revisar la consistencia interna de la estructura que presento la encuesta implementando como
indicador el coeficiente alfa de Cronbach.

4.2  Técnica de Recoleccion de Datos

La técnica utilizada para conseguir los objetivos planteados en el presente proyecto estuvo
representada por una encuesta aplicada al usuario del sector objeto de estudio, en la que a través
de un cuestionario predisefiado se consideraron variables para examinar el comportamiento de
compra y de consumo del cliente gastronémico del municipio de San Juan de Girén. Todo esto,
fue con la intencidn de segmentar el sector objeto de estudio mediante el agrupamiento de clientes

segun sus preferencias en el mercado gastronémico, asi como por la tendencia marcada por habitos
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de consumo, para lo cual se recolectaron datos de tipo pictograficos y de estilo de vida necesarios
de acuerdo a lo que buscaba explicar el estudio que inicialmente se planteo.
4.2.1 Célculo de la Muestra

En el célculo de la muestra determinada, dado que el estudio presentdé naturaleza
descriptiva, la formula a utilizar este caso fue la aplicada a una poblacion finita cuyas variables
principales son de caracter cuantitativo y siguid la notacion matematica que se presenta a

continuacion:

NZ?s?

n=—=
d?(N-1)+2Zz2Ss2

Tomado de: [42]

Donde:

N: tamafio de la poblacion.

n: tamafio de la muestra.

Z: valor de Z critico que es calculado de la tabla del area de la curva normal.

S2: varianza de la poblacion en estudio (puede obtenerse de estudios previos o pruebas piloto).

d: nivel de precisién absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza deseado en la
determinacion del valor promedio de la variable en estudio.

4.3  Etapas de la Investigacion

431 Etapal

La etapa inicial consistio en el disefio y verificacion de la encuesta, procedimiento en el
cual, se realiz6 de forma detallada un bosquejo en el que se principalmente se identificaron las
variables y tipos de variables que se utilizaron, seguidamente se consideraron los distintos tipos de
datos a recolectar, asi como la determinacion del tipo muestra a analizar y el medio por el cual se

aplico el instrumento previamente elaborado.
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432 FEtapa?2

La etapa 2 consistio en un trabajo de campo que permitio encuestar a la poblacion objetivo
que, para el estudio realizado se hizo manteniendo como referencia la especificacion detallada en
el instrumento de recoleccion. Para el caso planteado, personas mayores de 18 afios hasta 65 afios.
4.3.3 Etapa3

En la etapa numero 3, se realizo el preproceamiento de los datos recolectados mediante la
elaboracion de las vistas minables utilizando el software cientifico SPSS, de igual manera el
software WEKA, para el andlisis descriptivo, analisis de clUster, analisis factorial el primero y para
aplicar la técnica reglas de asociacion el segundo respectivamente.
434 Etapa4

Finalmente, se analizaron los resultados elaborando un informe final donde se dio respuesta
a cada objetivo planteado, concluyendo de forma objetiva para que tal trabajo investigativo
representara una herramienta Util de gestion para los modelos de negocios relacionados con los

estudiados en el proyecto.

5. Resultados

5.1  Analisis de Interpretacion de Resultados

Se tomaron los resultados validos de una encuesta aplicada a una muestra conformada por
usuarios del sector gastronémico del Municipio de Giron, los cuales a través de un cuestionario
como el observado en el apéndice 1, respondieron a variables de tipo cuantitativo y cualitativo,
que posteriormente permitieron realizar las siguientes interpretaciones.

La muestra calculada, se determind a partir de:
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(820)(1.95)%(22500)2

= =99.522~10
(82500 * 0.05)2(820 — 1) + (1.95)2(22500)2 > 0

n

Donde:
N: 820, corresponde a referentes para los cuales existen estudios previos.
n: tamario de la muestra.
Z: valor de Z critico de 1.95.
S2: 22500 obtenido de estudios previos.
d: 82500*0.05, nivel de precision absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza
deseado en la determinacion del valor promedio de la variable en estudio.
De igual manera, se consider6 tomar en cuenta un nimero de 15 encuestas mas sobre las
100 previamente calculadas, con la finalidad de poder disminuir el sesgo por errores de encuestas
con respuestas incoherentes o mal diligenciadas.
5.2  Correlaciones Entre Variables Del Instrumento
El coeficiente de correlacién de Spearman, es una prueba estadistica para analizar la
relacion entre dos variables que presentan valores en los extremos. [43]
La interpretacidn del coeficiente sigui6 la interpretacion descrita en la Tabla 2 que se
muestra a continuacion:

Tabla 2. Rangos para interpretar correlaciones

Rango Relacion
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.91a-0.99 Correlacion negativa muy fuerte
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.26 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacion entre variables
0.01a0.10 Correlacion positiva muy débil
0.11a0.25 Correlacion positiva débil

0.26 a 0.50 Correlacion positiva media
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0.51a0.75 Correlacion positiva considerable

0.76 2 0.90 Correlacion positiva fuerte

0.91a0.99 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: * Rangos para interpretacion de las correlaciones entre variables del instrumento. Tomado
de: [43]

Las siguientes correlaciones presentadas en la Tabla 3, fueron las que mayor importancia
tuvieron dentro de cada rango interpretativo:

Tabla 3. Correlacion entre Naumero Promedio de Acompafiantes -Consumo Promedio por Visita

Consumo Promedio por

Visita

NUmero Promedio de Rho de Spearman 0,814
Acompafiantes Sig. (bilateral) 0,00
N 115

Nota: *Valoracion de la relacion entre Nimero Promedio de Acompafiantes -Consumo Promedio
por Visita.

Puede observarse a partir de la Tabla 3, que existe una relacion positiva y fuerte de 0,814
entre el nimero promedio de acompariantes de los usuarios del sector gastronomico de Girén, y el
consumo que estos tienen al momento de su visita al restaurante, es decir, a mas acompariantes,
puede darse un incremento del gasto en tal ocasion.

Considerando las variables Menu con Variedad de Platos, y Calidad de Comida, en la Tabla
4 se detalla el nivel de correlacion que ambas variables presentaron entre si.

Tabla 4. Correlacion entre Menu con Variedad de Platos-Calidad de Comida

Calidad de Comida

Menu con Variedad de Rho de Spearman 0,768
Platos. Sig. (bilateral) 0,00
N 115

Nota: *Valoracion de la relacion Menu con Variedad de Platos -Calidad de Comida.
A partir del resultado reflejado en la Tabla 4, se pudo evidenciarse una correlacion positiva

fuerte de 0.768 entre menu con variedad de platos y la calidad de la comida. Para el usuario
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consultado, un menu con variedad de platos, puede ser muestra de que el restaurante presenta
calidad en la comida ofertada.

En la Tabla 5, se establecio la correlacion existente entre Menu con Variedad de Platos, y
Sabor de Platos con Buena Sazdn tal como se muestra a continuacion:

Tabla 5. Correlacion entre Menu con Variedad de Platos-Sabor de Platos con Buena Sazon

Sabor de Platos con Buena

Sazon.

Menu con Variedad de Rho de Spearman 0,749
Platos. Sig. (bilateral) 0,00
N 115

Nota: * Valoracion de la relacién Menu con Variedad de Platos -Sabor de Platos con Buena
Sazon.

Al igual que en la correlacion anterior, y segun la informacion contenida en la Tabla 5,
persistié lo sucedido en cuanto a la calidad de los platos; para el usuario, se evidencié una
correlacion positiva considerable de 0,749 entre menu con variedad de platos y sabor de platos con
buena sazoén, lo anterior significa que para el cliente, una oferta variada de los distintos platos que
consume generalmente durante su visita al restaurante de preferencia, ha traido consigo buena
sazon en los platos consumidos.

En la Tabla 6, se cuantifico la correlacion de las variables Calidad de Comida, y Sabor de
Platos con Buena Sazon.

Tabla 6. Correlacion entre Calidad de Comida-Sabor de Platos con Buena Sazén

Sabor de Platos con Buena

Sazon.

Calidad de Comida Rho de Spearman 0,900
Sig. (bilateral) 0,00
N 115

Nota: * Valoracion de la relacién Calidad de Comida -Sabor de Platos con Buena Sazén.
Con base a la Tabla 6, se puedo inferir la existencia de una correlacion positiva y fuerte de

0,900 entre la calidad de la comida y el sabor de platos con buena sazon. Es decir, lo anterior
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significa que a medida que, la calidad de la comida es mejor, el sabor de platos presenta buena
sazon y por ende hay una satisfaccion de quien la esta consumiendo.

En la Tabla 7, podra visualizarse la correlacion resultante entre Calidad de Comida, y
Volveria a visitar al Restaurante.

Tabla 7. Correlacion entre Calidad de Comida-Volveria a Visitar al Restaurante

Volveria a Visitar al

Restaurante.
Calidad de Comida Rho de Spearman 0,744
Sig. (bilateral) 0,00
N 115

Nota: *Valoracion de la relacion Calidad de Comida -Volveria a Visitar al Restaurante

Existe una correlacién positiva considerable de 0.744 entre la calidad de comida y la
consulta al usuario de si volveria a visitar al restaurante. Segun la Tabla 7, para el cliente
consultado la calidad de la comida es un factor muy tenido en cuenta por el usuario para regresar
al establecimiento.

A partir de la Tabla 8, es posible analizar la correlacion resultante entre Mesero Amable al
Tomar el Pedido, y Mesero se Expresa con Claridad y Respeto.

Tabla 8. Correlacion entre Mesero Amable al Tomar el Pedido-Mesero se Expresa con Claridad
y Respeto

Mesero se Expresa con
Claridad y Respeto.

Mesero Amable al Tomar el Rho de Spearman 0,867
Pedido. Sig. (bilateral) 0,00
N 115

Nota: * Valoracion de la relacion Mesero Amable al Tomar el Pedido-Mesero se Expresa con
Claridad y Respeto.

Dada la valoracion del usuario y considerando su satisfaccion en lo que respecta a la
atencion al cliente, segun lo observado en la Tabla 8, al ser amable el personal de servicio del
restaurante, hace que este, sea visto por el usuario como una persona que atiende de forma clara'y

respetuosa, logrando que quien compra se sienta satisfecho por el servicio recibido. Lo anterior se
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fundamenta, en una correlacion fuerte y positiva entre las variables Mesero Amable al Tomar el
Pedido y Mesero se Expresa con Claridad y Respeto de 0,867.

Para analizar la correlacion resultante entre Servicio Excelente, y Relacion Calidad-Precio
Pagado a Satisfaccion, se puede detallar la Tabla 9 que se muestra a continuacion.

Tabla 9. Correlacion Servicio Excelente-Relacion Calidad-Precio Pagado a Satisfaccion

Relacion Calidad-Precio
Pagado a Satisfaccion.

Servicio Excelente Rho de Spearman 0,754
Sig. (bilateral) 0,00
N 115

Nota: * Valoracién de la relacién Servicio Excelente-Relacion Calidad-Precio Pagado a
Satisfaccion.

De acuerdo al resultado presentado en la Tabla 9, a medida de un servicio Excelente
percibido por el usuario, mayor seré la satisfaccion de este en cuanto a la relacion calidad -precio
pagado. Para tal relacién, existe una correlacion positiva considerable de 0.754.

La correlacion que resulto entre Servicio Excelente, y Volveria a Visitar al Restaurante se
puede interpretar a partir de la Tabla 10.

Tabla 10. Correlacion entre Servicio Excelente-Volveria a Visitar al Restaurante

Volveria a Visitar al

Restaurante.
Servicio Excelente Rho de Spearman 0,761
Sig. (bilateral) 0,00
N 115

Nota: * Valoracién de la relacién Servicio Excelente-Volveria a Visitar al Restaurante

La correlacion existente entre las variables observada en la Tabla 10, fue tipo positiva y
fuerte de 0,761. Lo anterior, significa que un servicio excelente es una posible garantia de que el
cliente que visita a un restaurante del Municipio de Girdn volvera por la atencion que alli recibio.

La Tabla 11, permite a primera vista revisar la correlacion resultante entre Relacion

Calidad -Precio Pagado a Satisfaccion Volveria a Visitar al Restaurante.
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Tabla 11. Correlacion entre Relaciéon Calidad-Precio Pagado a Satisfaccion-Volveria a Visitar
al Restaurante

Volveria a Visitar al

Restaurante.
Relacion Calidad -Precio Rho de Spearman 0,787
Pagado a Satisfaccion. Sig. (bilateral) 0,00
N 115

Nota: * Valoracion de la relacion entre Relacion Calidad-Precio Pagado a Satisfaccion-Volveria
a Visitar al Restaurante.

La relacion dada para las variables referenciadas en la Tabla 11, mostré una correlacion
positiva y fuerte de 0,787. A mayor satisfaccion del usuario en cuanto al precio pagado por comida
de calidad recibida, mas probabilidad hay, de que el cliente atendido frecuente otra vez el
restaurante visitado.

53 Anélisis De Confiabilidad Del Instrumento

“La confiabilidad de un instrumento, se traduce al grado en que este produce resultados
consistentes y coherentes. Es decir, que su replicacion al mismo sujeto y objeto, produce resultados
similares. Kerlinger (2002) « [44].

En cuento a la validez del instrumento, la misma puede ser medida mediante el coeficiente
de Alpha de Cronbach, el cual, tiene por finalidad estimar la consistencia interna de los
componentes o variables del instrumento, busca que exista una relacion entre los mismo de acuerdo
con lo que se busca medir [44].

De acuerdo con Frias-Navarro (2019),la consistencia interna entre variables es mas fuerte
mientras el coeficiente de Alpha de Cronbach se méas préximo a 1.

Segun [45],existen unas recomendaciones para interpretar el Alpha de Cronbach:

Coeficiente alfa >0,9 es excelente
Coeficiente alfa >0,8 es bueno
Coeficiente alfa >0,7 es aceptable

Coeficiente alfa >0,6 es cuestionable
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Coeficiente alfa >0,5 es pobre
Coeficiente alfa <0.5 es inaceptable

EnlaTabla 12, puede observarse la cantidad de encuestas procesadas y encuestas excluidas
durante el procesamiento de la informacion.

Tabla 12.Resumen de procesamiento de los casos sin exclusion

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 115 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 115 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Nota: * Procesamiento de informacién sobre totalidad de la muestra.
A partir de la Tabla 13, puede evidenciarse el nivel de fiabilidad que tuvo el instrumento
en términos del coeficiente de Alfa de Cronbach, como de las variables analizadas.

Tabla 13. Estadistico para estimar la fiabilidad del instrumento

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,832 25

Nota: * Coeficiente de consistencia interna del instrumento Alpha Cronbach.

De acuerdo a los parametros de interpretacién dados anteriormente, y teniendo en cuenta
el resultado de la Tabla 3, se evidenci6 que el instrumento implementado presentd una consistencia
interna buena, ya que tal estadistico es 0.832>0.8. Se consideraron para su estimacion, aquellas
variables que de acuerdo a su escalamiento no presentaron una desviacion muy alejada de las
demas, ya que, de no ser asi, se presentaria sesgo debido a escalas muy alejadas de
dimensionamiento. Para el estudio realizado,25 de 30 variables se utilizaron en la estimacion de la
confiabilidad del instrumento, lo cual deja en manifiesto que tal consistencia fue calculada con

base al 83.33% de las variables.
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5.4  Analisis Factorial

El andlisis factorial, es visto como una técnica de reduccion de datos, es decir, pretende
pasar de un numero elevado de variables en este caso 26, a un nimero mas pequefio de elementos
explicativos, denominados factores, los cuales permitan explicar de una manera mas sencilla la
realidad del problema tratado. Es evidente que esos factores tendran que obtenerse e interpretarse
a partir de las variables iniciales, y también es cierto que el modelo perdera poder explicativo en
ese proceso. La clave estd, en ganar facilidad para interpretar la realidad, al menor coste posible
en términos de pérdida de informacion. [46].

5.4.1 Condiciones de Aplicabilidad

5.4.1.1Test de Esfericidad de Barlett. El Test de esfericidad de Barlett, es conocido como
una prueba estadistica para detectar e identificar, la presencia de correlaciones entre las variables
medidas. Proporciona la probabilidad estadistica de que la matriz de correlacion sea una matriz
identidad. [47]

La interpretacion de la definicion anterior, no es mas que, la inexistencia de correlaciones
significativas entre las variables, y por lo tanto el andlisis factorial no resultaria pertinente. Un
resultado significante es sig.<0.05 lo que indica que la matriz de correlaciones no es una matriz
identidad, tal hecho permite comprobar que las variables se relacionan lo suficiente unas con otras
para llevar a cabo un analisis factorial. [48]

5.4.1.2 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin). Por su lado el KMO, es un indice de adecuacién
muestral que varia entre 0 y 1. Valores inferiores a 0.5 no son aceptables. [48]
En la Tabla 14, puede observarse el nivel de adecuacion muestral del set de datos procesado.

Tabla 14.Estadisticos KMO y Bartlett

KMO y prueba de Bartlett
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlKin. ,858
Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado aproximado 2248,607
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gl 325
Sig. 000

Nota: * Valores para los estadisticos KMO y prueba de esfericidad de Bartlett.

Dado que el test de esfericidad de Barlett requiere de una p<0.05, puede inferirse con base
al resultado obtenido, la existencia de correlaciones entre las variables del instrumento puesto que
p=0. 000.De otra manera, el KMO de 0.858 > 0.5, deja ver la adecuacion de la muestra para un
posterior analisis factorial.

5.4.2 Criterio Autovalores

El criterio de autovalores o raiz latente, es la técnica que con mayor frecuencia se utiliza,
y es de sencilla aplicacion. La logica, aplicada en el criterio de raiz latente, es que cualquier factor
individual deberia justificar la varianza de por lo menos una Unica variable. Es por lo anterior que,
solo se consideran aquellos factores que tienen autovalores mayores que 1; estos explican al menos
un variable, se considera que todos los factores con autovalores menores que 1, explican menos de
una variable, y por lo tanto no son significativos. El uso del autovalor para establecer un corte es
mas fiable cuando el nimero de variables esta entre 20 y 50. [47]

Este criterio, presenta niveles de aceptacién dependiendo del contexto estudiado. Por
ejemplo: en ciencias naturales hay que extraer factores hasta que se explique, por o menos el
95% de la varianza, mientras que en las ciencias sociales el 60% (incluso menos), es un nivel
considerado como razonable [47].

En la Tabla 15, se encuentran los componentes principales generados, de acuerdo a criterios

como varianza total explicada, y criterio de autovalores
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Tabla 15. Varianza total explicada

Sumas de las saturaciones al cuadrado

Componente Autovalores iniciales =
de la extraccion
Total % de la % Total % de la % acumulado
varianza acumulado varianza
1 10,116 38,907 38,907 10,11 38,907 38,907
6
2 2,530 9,731 48,637 2,530 9,731 48,637
3 1,764 6,783 55,421 1,764 6,783 55,421
4 1,393 5,358 60,778 1,393 5,358 60,778
5 1,239 4,767 65,545 1,239 4,767 65,545
6 1,148 4,416 69,961 1,148 4,416 69,961
7 1,105 4,251 74,212 1,105 4,251 74,212

Nota: * Factores generados a partir del criterio de raiz latente o varianza total explicada.

Buscando explicar la realidad en este caso caracterizar al usuario del sector gastronémico
del Municipio de Giron, el instrumento de las 26 variables sujetas al andlisis, se explic6 en 7
factores que resultaron de una combinacion lineal de las variables que los conformaron, en este
caso se pudo explicar el 74,212 % de los resultados con las dimensiones creadas.

Al recurrir al grafico de sedimentacion (manera graficar de determinar el nimero éptimo
de factores), se puede observar que el nimero de factores que deben retenerse, parecen ser ocho
(que es donde termina la pendiente de la “montana”). Para resolver esta disyuntiva, hay que
observar que el autovalor del factor ocho es muy bajo (0.906<1).

Teniendo en cuenta al criterio de porcentaje de la varianza explicada se observo que, con
solo siete, se logro explicar el 74,212 % de la misma, por lo que la solucion de siete factores parecio
razonable.

En la Figura 1, puede observarse de manera grafica el nimero de factores a conformar

luego de aplicado el andlisis factorial.
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Figura 1.Grafico de cimentacion para estimar factores
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5.4.3 Interpretacion de los factores

46

Teniendo en cuenta que cada factor es una combinacién lineal de variables, para entender

su significado, fue necesario ver qué variables contribuian mas a explicarlo [47].

En el caso estudiado, se utilizaron para explicar cada factor a aquellas variables con una

carga factorial superior a 0.5 [47]

En sintesis, la caracterizacion del usuario del sector gastronémico de Giron, se pudo

medir mediante muchas variables (X1 a X26), pero es posible afirmar que, sin perder demasiada

informacidn, esta percepcidn se puedo sintetizar en 7 factores.

Los factores resultantes quedaron conformados de acuerdo a como se detalla en la Tabla

16.
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Tabla 16.Conformacion de Componentes o Factores

47

Numero Promedio de
Acompafiantes

Consumo Promedio por
Visita

Comida Servida Caliente
Menu con Variedad de Platos
Calidad de Comida

Sabor de Platos con Buena
Sazo6n

Pedido Servido correcto y
completo

Mesero Amable al Tomar
Pedido

Pedido Servido a Buen
Tiempo

Utensilios, Servilletas, en
servicio a la Mesa

Carta de Menu Agradable de
Leer

El Mesero se Expresa con
Claridad y Respeto

El Mesero fue Amable y
Cortes

Servicio Excelente
Relacion-Calidad precio
Pagado a Satisfaccion
Calidad de Bebida a
Satisfaccion

Los Precios son
Competitivos

Volveria a Visitar al
Restaurante

Nivel de Estudio
Ocupacion
Fuente de Ingresos

Matriz de componentes rotados?

1
,041

-,065
749
814
907
898
;702
233
448
403
464
262
236

,643
,739

,526
,607
,718
,061

,068
-,087

2
-,009

-,113
221
273
,156
,096
,345
,905
,667
272
,138
911
,915

979
421

581
,389
452
,083

-,009
-,011

Componente

8 4

824 -,092
,891 -,066
-,130 ,070
-,082 ,119
,057 ,131
,089 ,183
-,114 ,032
-,044 ,048
-,050 ,021
,261 -,055
,133 -,172
-,093 -,004
-,129 ,034
-,137 ,120
-,089 -,080
-,175 -,021
-,135 ,032
-,024 ,129
-,053 -,115
,027 ,665
-,135 ,077

5
-,017

-,028
-,155
-,077
,067
129
,001
,094
,056
,532
487
,016
,028

NS
,133

-,090
,068
179
,141

-,191
7192

6
,031

014
142
-,008
-,051
-,069
244
014
156
-,195
036
056
073

,031
,203

-,015
277
,113

-,003

-,430
,059

7
,180

-,018
-,075
,034
,028
,020
-,042
-,074
172
,191
482
-,037
-,058

-,008
,142

,049
-,012
,066
,897

,040
-,208

Nota:* Composicion porcentual de factores.
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Tabla 17.Componentes rotados

Matriz de componentes rotados?

Componente

1 2 3 4 5 6 7
Frecuencia de Visita al ,369 ,359 -,370 -,317 -,085 271 ,029
Restaurante
Horario de Preferencia para ,033 ,026 ,040 ,023 -,018 ,823 ,011
Visitar el Restaurante
Con Quiénes Visita al -,162 -,286 492 ,225 ,001 -,003 -,105
restaurante
Qué le Atrae del Restaurante 317 ,283 -111 ,649 ,158 ,236 ,185
Porqué Volveria a visitar el ,501 ,051 -,003 ,624 -127 ~ -219 ,052
Restaurante

Meétodo de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 11 iteraciones.

Nota: * Variables componentes de factores con valor >0.5.

Las cargas factoriales superior a 0.5, permitieron evidenciar que items del instrumento
debian de conformar la estructura factorial del mismo, capaz de explicar mejor la caracterizacion
del usuario del sector gastronomico del Municipio de Girdn, a partir de la interrelacion de sus
variables.

Los coeficientes de las cargas factoriales, significan como se relacion6 cada variable con
su respectivo factor.

Si hay n factores, se entiende que el instrumento original puede resultar en n instrumentos
(cada uno compuesto por todos los items, aunque en cada instrumento los items tienen un peso
especifico distinto segln sea su relacién con el factor.

aia+bib+cic+...nin=Factor n [49]

Los pesos pueden ser grandes 0 pequerfios, positivos o negativo. Generalmente en cada
factor hay items con pesos grandes y otros muy proximos a cero. Los items que mas pesan en

cada factor realmente son los que lo definen [49].
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5.4.4 Factores Generados

Se puede observar como quedaron configurados cada uno de los 7 componentes o factores

resultantes tal como se observa en la Tabla 17.

Tabla 18. Composicion de Factores Generados.

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5 Factor 6 Factor
7
Comida Mesero NUmero Ocupacion  Utensilios, Horariode  Nivel de
Servida Amable al Promedio de Servilletas, Preferencia  Estudio
Caliente Tomar Acompanfiantes en servicio  para Visitar
Pedido a la Mesa el
Restaurante
Menu con Pedido Consumo Qué le Fuente de
Variedad de Servido a Promedio por Atrae del Ingresos
Platos Buen Visita Restaurante
Tiempo
Calidad de Servicio Porqué
Comida Excelente Volveria a
visitar el
Restaurante
Sabor de Calidad de
Platos con Bebida a
Buena Sazon  Satisfaccion
Pedido
Servido
correctoy
completo
Servicio
Excelente
Relacion-
Calidad
precio
Pagado a
Satisfaccion
Calidad de
Bebida a
Satisfaccion
Los
Precios son
Competitivos
Volveria a
Visitar al
Restaurante

Nota: * items que conforman cada factor generado a partir del andlisis factorial
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Codificando las variables: Numero Promedio de Acompafantes(X1), Consumo Promedio
por Visita(X2), Comida Servida Caliente(X3), Menu con Variedad de Platos(X4), Calidad de
Comida(X5), Sabor de Platos con Buena Sazon(X6), Pedido Servido correcto y completo(X7),
Mesero Amable al Tomar Pedido(X8), Pedido Servido a Buen Tiempo(X9), Utensilios, Servilletas,
en servicio a la Mesa(X10), Carta de Menu Agradable de Leer(11), EI Mesero se Expresa con
Claridad y Respeto(X12), EI Mesero fue Amable y Cortes(X13), Servicio Excelente(X14),
Relacion-Calidad precio Pagado a Satisfaccion(X15), Calidad de Bebida a Satisfaccion(X16), Los
Precios son Competitivos(X17), Volveria a Visitar al Restaurante(X18), Nivel de Estudio(X19),
Ocupacion(X20), Fuente de Ingresos(X21), Frecuencia de Visita al Restaurante(X22), Horario de
Preferencia para Visitar el Restaurante(23), Con Quiénes Visita al restaurante(X24), Que le Atrae
del Restaurante(X25), Porqué Volveria a visitar el Restaurante(X26).

5.4.5 Combinaciones Lineales Resultantes
1.Factor1.0.749X3+0.814X4+0.907X5+0.898X6+0.702X7+0.643X14+0.739X15+0.526X16+0.
607X17+0.718X18+0.501X26

Esta combinacion lineal del Factor 1, permitié explicar el 25,983% de la caracterizacion del
usuario del sector gastronémico de Giron.

2.Factor 2. 0.905X8+0.667X9+0.911X12+0.915X13+0.579X14+0.581X16

El Factor 2, permitio explicar el 18,538% de la informacioén relacionada al comportamiento de
consumo del usuario objeto de estudio.

3.Factor 3. 0.824X1+0.821X2

El Factor 3, explico el 8,185% de la varianza total concerniente a las caracteristicas del usuario
gastronémico de Girdn.

4.Factor 4. 0.665X20+0.649X25+0.624X26
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El Factor 4, explicé el 6,084% de la caracterizacion del usuario contenida en el instrumento
aplicado en el Municipio de Giron al sector gastronémico.

5.Factor 5. 0.532X10+0.792X21

El Factor 5, explico el 5,378% de la informacidn relacionada con la caracterizacion del usuario del
sector gastrondmico del Municipio objeto de estudio.

6.Factor 6. 0.823 X22

El Factor 6, explicé el 5,136% de la caracterizacion del usuario del sector gastronémico de Giron.
7.Factor 7.0.897 X138

Este altimo Factor 7, solo explico el 4,908% de las caracteristicas de consumo del usuario
del sector gastrondémico de Giron.

La caracterizacion, fue posible considerando las variables:Género,Edad,Pais de origen,
Ciudad de origen, Nivel de Estudio,Ocupacion,Fuente de ingresos, Frecuencia de visita al
restaurante, Numero promedio de acompafiantes, Consumo promedio por visita, Comida servida
caliente, Menu con variedad de platos, Calidad de comida, Sabor de platos con buen sazén, Pedido
servido correcto y completo, Mesero amable al tomar el pedido, Pedido servido a buen tiempo,
Utensilios,servilletas,etc en servicio a la mesa, Carta de menu agradable de leer, EI mesero se
expresa con claridad y respeto, EI mesero fue amable y cortés, Servicio excelente, Relacion
calidad-precio pagado a satisfaccion, Calidad de bebidas a satisfaccién, Los precios son
competitivos, Volveria a visitar el restaurante, Horario de preferencia para visitar el restaurante,
¢Con quiénes visita el restaurante?, ;Qué le atrae del restaurante?, ¢Por qué volveria a visitar el
restaurante?.

Alguna de las variables anteriores, fueron valoradas por el usuario en una escalade 1 a

5, siendo el grado de satisfaccion del encuestado, proporcional a su representacién numérica de
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forma ascendente, es decir, a medida que existiera mayor grado de satisfaccion con respecto a la
afirmacion propuesta, mayor valoracion tendria la misma.

En la Figura 2, se puede observar la conformacion de la muestra en términos del género de
los encuestados.

Figura 2. Discriminacién por genero de los participantes del estudio

Género
70 66
60 57.4
49

50 42.6
40
30
20
10

0

Frecuencia Porcentaje

® Femenino = Masculino

De la encuesta aplicada, el nimero de datos validos fue de 115 usuarios del sector
gastronémico del Municipio de Girdn,115 de los cuales el 57,4% corresponde a usuarios del
género masculino, y 42,6% del género femenino.

La Figura 3, muestra graficamente la frecuencia de los rangos de edades de los encuestados
de acuerdo a lo consultado a cada participante. Se puede observar tanto la frecuencia como el

porcentaje que tuvo cada rango dentro de la muestra analizada.
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Figura 3.Distribucion de edades de los participantes del estudio
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Puede observarse en la Figura 3, que en gran proporcion los participantes de la encuesta
fueron personas con edades comprendidas entre 20-25 afios, los cuales representan un 47,8% de la
totalidad. De igual manera, usuarios con edades entre los 26-60 afios, quienes constituyen un
47,8% de la muestra estudiada.

Para el estudio, consultar la ciudad de origen del usuario consultado representé una variable
a tener en cuenta para el cumplimiento de los objetivos y posteriormente las inferencias realizadas
a partir de los hallazgos.

Tal variable puede notarse en términos de su frecuencia en la Gréafica 4 ciudad de origen

de participantes de estudio.
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Figura 4.Ciudad de origen de participantes del estudio
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Los participantes del estudio, fueron en su mayoria personas de la Region, siendo
Bucaramanga y Girén, las ciudades de origen de la mayor cantidad de usuarios del sector
gastronomico del Municipio seleccionado para el andlisis, quienes representan un 20 % y 49,6%
respectivamente. Los usuarios restantes, fueron de otros lugares del Departamento de Santander y
del resto del pais.

Cabe mencionar, que la totalidad de los usuarios participantes de la encuesta fueron en un
100% de nacionalidad colombiana.

Otra variable considerada en el estudio para caracterizar al usuario del sector gastronémico
de San Juan de Giron, fue el Nivel de Estudios de los consultados. En la Figura 5, puede observarse

la distribucién de cada uno de los 5 niveles de educacion consultados.
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Figura 5. Nivel de estudio de los usuarios participantes del estudio
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Los resultados reflejados en la Figura 5, mostraron que un 67,8% de los usuarios del sector
gastronémico de Giron, presentan formacién a nivel de pregrado, el 7% cuentan con formacion a
nivel de postgrado, el 12% son tecno6logos, el 12,2% poseen una formacion técnica, y tan solo un
2,6% son bachilleres.

La variable Ocupacion como variable que caracteriza al encuestado, se utilizo en el estudio
para indagar sobre que perfiles profesionales presentaban mayor frecuencia de visita a los
restaurantes de San Juan de Gir6n. Lo anterior puede observarse en la Figura 6, ocupacion de
quienes participaron en el estudio.

Cabe aclarar que se muestran las profesiones que mas frecuencia presentaron dentro de un
amplio conjunto de respuestas presentadas, donde la variabilidad de profesiones fue alta, para lo
cual en el procesamiento por mejor presentacion del grafico se tomaron aquellas que presentaron

mas repeticiones.
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Figura 6. Ocupacion de quienes participaron en el estudio.
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Los usuarios con mayor frecuencia en la variable Ocupacion fueron: Docente (12),

Abogado (6), Médico (5), entre otros, que en menor medida también contribuyeron al analisis del

presente estudio. En su totalidad, la variable Ocupacién presentd resultados para 53 ocupaciones

distintas, los demés resultados pueden evidenciarse en el apéndice 2.

La distribucién de la variable Fuente de Ingresos puede observarse en la Figura 7.

Figura 7. Fuente de ingresos de los participantes del estudio
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De un total de 115 usuarios, el 39,1 % de los que consumen productos gastronémicos en
Girdn, laboran de forma independiente, mientras el 60,9% lo hacen como empleados.

La manera en como los clientes de los distintos restaurantes de San Juan de Girdn visitan
a los establecimientos se presenta en la Figura 8 periodicidad de visita al restaurante por parte de
los usuarios.

Figura 8. Periodicidad de visita al restaurante por parte de los usuarios
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A partir de la Figura 8, es posible inferir que gran parte de los usuarios visitan los
restaurantes del sector gastronémico semanalmente, esto es un 67,8%. Un 19,1%, lo hacen de
forma mensual, y tan solo un 13% afirman ir a estos establecimientos anualmente.

Dentro de las variables cuantitativas que se utilizaron en el estudio, una de ellas fue la de
indagar sobre el numero promedio de acompafantes con los cuales los usuarios del sector
gastronémico de San Juan de Girdn frecuentaban normalmente a los establecimientos.

En la Figura 9, promedio de acompariantes de usuarios que visitan restaurantes en Giron,

se observa las frecuencias de las respuestas dadas mas comunes.
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Figura 9.Promedio de acompafantes de usuarios que visitan restaurantes en Girén
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Segun la gréafica de barras 9, en promedio los usuarios visitan los restaurantes con 4
acompafantes la mayor parte de las veces, segun lo muestra los resultados, un 30,4% de los
encuestados afirmaron lo anterior. El 22,6% de los consultados, dicen frecuentar los restaurantes
con un promedio de 3 acompafantes, y otra parte considerable de los mismos, dicen visitar con 2
acompafantes en promedio. La tendencia de visitar los restaurantes con gran numero de
acompafiantes tiende a disminuir a medida que la cantidad promedio de acompafiantes aumenta.

En la Figura 10, puede observarse la manera en como quedd distribuida la variable
consumo promedio por visita. Puede detallarse cada uno de los 6 rangos de consumo en los que el

participante fue preguntado, en términos tanto de frecuencia como de porcentaje.
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Figura 10.Cantidad de dinero gastada en promedio para visitar un restaurante en Giron
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Segun los resultados observados en la Figura 10, el consumo promedio que en la mayoria
de las veces se da por cada visita de los usuarios de los restaurantes es el comprendido entre
$101.000-$200.000, el 47% de los encuestados afirman gastar tal cantidad, mientras un 31,3%
dicen gastar entre $51.000-100. 000.Los demas rangos de gastos por visita, se dieron en menor
cantidad.

En la Figura 11, se observa la frecuencia de los grados de satisfaccion del usuario con
respecto a Comida Servida Caliente.

Figura 11.Grado de satisfaccion con respecto a la temperatura de la comida servida.
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En cuanto al grado de satisfaccion en cuanto a la comida servida caliente en el restaurante,
el 45,2% de los usuarios consultados afirman estar satisfechos si se considera la escala de
valoracion utilizada para medir la variable. Un 31,3%, dicen estar totalmente satisfechos con tal
afirmacion, sin embargo, un 27,1% valoran de forma aceptable tal atributo de la comida servida
caliente.

En la Figura 12, se puede observar la frecuencia de los 3 grados de satisfaccion principales
gue mayores respuestas obtuvieron respecto a Menu con Variedad de Platos.

Figura 12.Diversidad de la oferta gastrondmica en el establecimiento
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Los restaurantes del sector gastronémico objeto de estudio, segun los resultados expuestos
en la Figura 12, satisfacen en un 53,0% a los usuarios consultados ofreciéndoles variedad de platos
en el mend. De igual manera, un 33,9% de los clientes encuestados, afirman estar totalmente
satisfechos al respecto. Cabe mencionar, que solo un 13,0% de los usuarios dicen estar

aceptablemente satisfechos en lo que se busca valorar.
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En cuanto a la Calidad de Comida Servida, en la Figura 13 grado de satisfaccion en cuanto
a la calidad de la comida servida, puede observarse los niveles de satisfaccion con mayor
frecuencia y el nivel con menor frecuencia dentro de los consultados.

Figura 13.Grado de satisfaccion en cuanto a la calidad de la comida consumida.
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La calidad de la comida segun las valoraciones observadas en la Figura 13, es de gran
satisfaccion para 35,7% de los usuarios que participaron del estudio. Un 46,1% dicen estar
satisfechos al respecto, y un 17,4% presentan una satisfaccion aceptable frente a lo consultado.

Observando la Figura 14, se puede ver los niveles de satisfaccién con mayor frecuencia

consultados en la variable Sabor de Platos con Buena Sazén.
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Figura 14. Satisfaccion con respecto al sabor del plato comprado
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Una variable importante en el estudio, resulté ser la relacionada con el sabor percibido por
los clientes. Los resultados reflejaron que, el 42,6% de los usuarios afirman estar totalmente
satisfechos con el sabor del plato que adquieren en el restaurante al que visitan. De forma relevante,
un 38,3% dicen estar satisfechos. Parece ser, que un 18,3% de los consultados se sienten
satisfechos de forma aceptable con el sabor de los platos que consumen.

Al ser consultados por la satisfaccién con relacion al Pedido Servido Correcto y Completo,
la distribucion de los niveles de satisfaccion se puede observar en la Figura 15.

Figura 15.Satisfaccion sobre lo pedido a la carta
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En cuanto a lo pedido por el usuario cuando solicita el producto ofertado en la carta de
menu, hay un 40,9% de los usuarios encuestados que afirmaron estar totalmente satisfechos con
lo que piden del mend ofrecido, mientras un 48,7% dijeron estar satisfechos solamente.

La Figura 16,muestra la distribucion de las respuestas de los encuestados al ser consultados
sobre la amabilidad del mesero al tomar el pedido,de igual manera,se presentan los resultados tanto
en frecuencias como en porcentajes.

Figura 16. Satisfaccion acerca de la atencion del personal
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Al consultar sobre la atencion al cliente, la variable formalidad del mesero para el caso
estudiado resultd importante. De acuerdo con lo observado en la Figura 16, el 37,4% de los
usuarios encuestados presentan una gran satisfaccion con respecto al trato recibido por los
servidores en el restaurante visitado. Un 33,0%, afirm0 estar solo satisfechos, y un 26,1%, dijeron
estar satisfechos de forma aceptable en cuanto si el mesero, es amable al momento de tomar el
pedido.

En la Figura 17, se muestra la distribucion de la variable Pedido Servido a Buen Tiempo.



CARACTERIZACION DEL USUARIO DEL SECTOR GASTRONOMICO DE GIRON 64

Figura 17.Satisfaccion del usuario acerca del servicio a la mesa de manera oportuna
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Al respecto del tiempo de servicio, los resultados que se visualizan en la Figura 17, dejan
ver que un 56,5% de los clientes de restaurantes consultados se encuentran satisfechos con el
tiempo en el que se les hace entrega del pedido, mientras un 30,4%, estan totalmente satisfechos
al respecto. Un 13,0%, expresa una satisfaccion aceptable con el tiempo en que es recibido su
pedido.

El grado de satisfaccion del usuario acerca de la organizacién de la mesa, puede observarse

en la Figura 18.
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Figura 18. Satisfaccion del usuario acerca de organizacion en la mesa
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Al consultar sobre la disposicién de utensilios, servilletas, entre otros elementos de la mesa,
puede observarse que segun la Figura 18, el 73,9% de los usuarios de la muestra dijeron estar
totalmente satisfechos con la organizacion de la mesa en este aspecto. Un 20,0%, dijeron estarlo
como para adquirir el servicio.

Sobre el grado de satisfaccion del usuario relacionado con la carta del mena ofrecido, en
la Figura 19 puede observarse como fue la distribucion de los niveles en funcion de las respuestas
mas frecuentes por parte de cada uno de los encuestados.

Figura 19.Grado de satisfaccidn sobre la carta del menu ofrecido
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Al momento de visitar el restaurante, el 47,0% de los clientes consultados segun los
hallazgos encontrados y reflejados en la Figura 19, expresaron estar totalmente satisfechos con la
presentacion de la informacidn que el establecimiento brinda de los productos gastronémicos que
oferta. Un 47,0%, estan satisfechos de tal manera como para poder consumir los platos propuestos
en la carta. Un 3,5% es indiferente a tal variable, mientras un 1,7%, dijeron estar aceptablemente
satisfechos con la presentacion de la carta.

En la Figura 20, se encontrara el grado de satisfaccion con respecto a la manera en cémo
el mesero se expresa hacia el cliente una vez esta demanda uno o varios productos del menu
ofrecido, es decir si el servidor ofrece los productos de manera clara y respetuosa.

Figura 20.Satisfaccion del usuario sobre el trato recibido por el mesero

El Mesero se Expresa con Claridad y Respeto
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Por lo que se evidencia en la Figura 20, a pesar de la satisfaccion del usuario consultado
por cOmo se expresa el mesero, con una aprobacion a esta atencion por encima del 38%, parece
que para el 27,0% de los encuestados sienten estar aceptablemente satisfechos por esta conducta
del mesero.

En la Figura 21, se presentan los resultados de la satisfaccion sobre el mesero amable y

cortes.
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Figura 21. Satisfaccion del usuario sobre la formalidad del mesero en la atencién

El Mesero fue Amable y Cortes
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Para esta variable, que busca medir la satisfaccidn del usuario en cuanto a la amabilidad y
cortesia por parte del restaurante a través de sus meseros, persistio la tendencia con respecto a la
anterior, es decir con base a los resultados mostrados en la Figura 21, se dio una aprobacion al
respecto sobre el 33%, pero un 24,3 % expresaron que esta cualidad en la atencion al cliente que
debe tener el mesero de un restaurante es aceptable.

El nivel de satisfaccion con respecto al Servicio Excelente se presenta para cada nivel en
la Figura 22.

Figura 22.Valoracion del usuario sobre el servicio recibido en el restaurante
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Existe una satisfaccion general del usuario en cuanto a un servicio excelente en los
restaurantes del sector gastronomico de Girdn, segun lo evidenciado en la Figura 22, un 51,3% de
los usuarios se encuentran satisfechos con lo que pueden consumir en materia gastronomica en los
restaurantes del Municipio. Un 27,0% estan totalmente satisfechos y un 21,7% presentan una
satisfaccion aceptable ante la excelencia del servicio como un factor para ir a visitar un restaurante.

En la Figura 23, Valoracién de los usuarios sobre la relacion calidad-precio pagado de lo
consumido se presentan los resultados para cada nivel de satisfaccion con respecto de la percepcion
del usuario acerca de la calidad-precio pagado de lo consumido.

Figura 23.Valoracidn de los usuarios sobre la relacion calidad-precio pagado de lo consumido

Relacién Calidad-Precio Pagado a Satisfaccion
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Puede concluirse con base a los resultados observados en la Figura 23, que un 58,3% de
los usuarios encuestados, estan satisfechos con lo pagado en cuanto a la calidad de los productos
consumidos en su visita al restaurante frecuentado. Es importante mencionar, que un 21,7% de los
usuarios estan satisfechos de forma aceptable, y tan solo un 20,0% de los usuarios que dicen estar

totalmente satisfechos.
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Los resultados de acuerdo a cada nivel de satisfaccion con respecto a la Calidad de Bebida
a Satisfaccion pueden observarse en la Figura 24. Alli se pueden detallar tanto frecuencia como
porcentaje de cada nivel de satisfaccion en funcion de la cantidad de respuestas dadas a las
variables consultada sobre la calidad de bebidas ofrecidas en el establecimiento.
Figura 24.Satisfaccion del usuario con respecto a bebidas consumidas
Calidad de Bebida a Satisfaccion
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La Figura 24, al ser analizada permitié inferir que si bien existe una satisfaccion en su
mayoria hacia la calidad de las bebidas consumidas por parte de los usuarios en los restaurantes a
los que visitan, un 12,2% de la totalidad manifesté estar insatisfechos por lo que en tema de bebidas
reciben al frecuentas tales establecimientos.

En la Figura 25, puede observarse los niveles de satisfaccion con relacion a los precios

establecidos.



CARACTERIZACION DEL USUARIO DEL SECTOR GASTRONOMICO DE GIRON 70

Figura 25.Percepcion del consumidor sobre los precios en el sector gastrondémico
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Para el 58,3 % de los encuestados, los precios que presentan los diferentes establecimientos
a los que frecuentan son competitivos, por lo que se sienten satisfechos con ellos. Un 24,3%,
expresaron estar satisfechos de forma aceptable. Solo un 16,5% de los clientes consultados, creen
totalmente, que los precios si son lo suficientemente competitivos dentro del sector.

Al consultar si existe la posibilidad de volver a visitar el restaurante de su eleccién, los
resultados pueden observarse en la Figura 26 para cada nivel de satisfaccion.

Figura 26. Posibilidad del usuario de regresar al restaurante
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De acuerdo con la Figura 26, el 44,3% y 27,8% para una valoracion de 4 y 5
respectivamente dentro de la escala 1 a 5, volverian a visitar el o los restaurantes que actualmente
suelen frecuentar, un 23,5% no sabe si si 0 no volverian, y un 4,3% no volveria.

En la Figura 27, pueden observarse los resultados para cada uno de los horarios de
preferencia en cuanto a visita al restaurante que prefiere el usuario del sector gastronomico de San
Juan de Giron.

En la grafica pueden detallarse cada uno de los 3 horarios considerados en el estudio, asi
como su frecuencia y porcentaje de eleccion por parte de los clientes.

Figura 27. Horarios més habituales de visitar el restaurante por los usuarios
Horario de Preferencia para Visitar el Restaurante
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Los resultados obtenidos del presente estudio, dejan ver segun la Figura 27, que el 61,7%
de los usuarios del sector gastrondmico de Girdn que participaron en la encuesta, prefieren visitar
el o los restaurantes al mediodia, un 13,9% se inclina por asistir a estos establecimientos en la

tarde, y un 24,3% prefieren ir por la noche.
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En la Figura 28, se pueden observar resultados acerca del tipo de compafiia mas usual por
el cliente.

Figura 28. Personas que habitualmente acompafian al usuario al restaurante
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Con base a los resultados observados en la Figura 28, el 45,2% de los usuarios consultados
suelen visitar el o los restaurantes de su preferencia acompafiados de sus familiares, el 38,3% lo
hacen junto a comparieros de trabajo, un 15,7% con amigos, y un 0.9% frecuentan junto a otros
tipos de compafiias.

En la Figura 29, se detallan resultados en funcion de los atractivos principales que tienen

los usuarios para visitar al restaurante de su preferencia en San Juan de Giron.
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Figura 29. Factores principales que atraen al cliente en su visita al restaurante

¢ Qué le Atrae del Restaurante?
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Validando lo que significa Girdn como destino turistico fuertemente marcado por su
gastronomia, los resultados observados en la Figura 29, demostraron que para el usuario una de
las cosas que determinan su visita a un restaurante es notablemente el menu, para este estudio un
58,3% asi lo afirm0. Otro 27,8% de los usuarios, creen que la arquitectura del lugar es un atractivo
para frecuentarlo. Un tercer factor no menos importante, es la atencién como atractivo de visita,
para un 12,2% este es un plus esencial que los hace inclinarse hacia uno u otro restaurante.

En la Figura 30, puede observarse que factores tienen mas incidencia para que el cliente

regrese al restaurante visitado. Los resultados se expresan tanto en frecuencia como en porcentajes.
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Figura 30. Elementos por los cuales el usuario volveria a visitar el restaurante

¢Por Qué Volveria al Restaurante?
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Lo expuesto en la Figura 30, complementa la anterior variable, si bien en la gréafica 29 el
atractivo mas frecuente para visitar un restaurante fue el mend, lo que los haria regresar de igual
manera al establecimiento es la comida, un 66,1% se inclin6 por este factor, un 24,3% hacia la
ambientacion del lugar, y un 9,6% hacia el servicio que alli pueden brindar.

4.6 Reglas de Asociacion

Las reglas de asociacion, son cominmente utilizadas en los negocios para establecer las
relaciones mas frecuentes de los usuarios con respecto a los productos o servicios que ellos
adquieren en determinado lugar sea este un supermercado, una farmacia, un restaurante o cualquier
empresa que ofrezca tales bienes y/o servicios. Todo lo anterior, se hace para disefiar estrategias
de mercadeo y poder ofrecer mejores productos o servicios a los clientes identificados a través de
sus habitos de consumo reflejados en tales reglas [50].

Para este caso, se utilizo reglas de asociacion para determinar aquellos comportamientos
que con mas frecuencia tienen los usuarios del sector gastronomico del Municipio de Giron a la

hora visitar un Restaurante.
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Para encontrar las reglas de asociacion que pretenden explicar a continuacion, se utilizé
el software WEKA (Waikato Environment for Knowledge Analysis), el cual consiste en un

programa destinado al aprendizaje automatico y a la Mineria de Datos (Data Mining) [51]

5.4.6 Algoritmo A Priori (Agrawal 1994)

El algoritmo que se utilizo para generar las reglas de asociacion del estudio fue el algoritmo A

Priori, el cual busca itemsets frecuentes, usando generacién de candidatos. Se Ilama de tal manera,

por que utiliza conocimiento previo para la generacion de itemsets frecuentes [50].

En la Tabla 18, se puede encontrar el nimero y contenido de las mejores reglas de

asociacion resultantes.

Tabla 19.Reglas de asociacion resultantes

Conjuntos generados de conjuntos de elementos grandes

Tamafio del conjunto
grandes L (1)
Tamafio del conjunto
grandes L (2)
Tamafio del conjunto
grandes L (3)
Tamafio del conjunto
grandes L (4)

de conjuntos de elementos
de conjuntos de elementos
de conjuntos de elementos
de conjuntos de elementos

Mejores reglas de asociacién encontradas

1.

Ciudad de Origen=Giron ¢Por qué volveria
a visitar el restaurante? =Comida 35 ==>
¢Qué le atrae del restaurante? =Menu 35
Frecuencia de Visita al
Restaurante=Semanal ;/Qué le atrae del
restaurante=Menud 51 ==> ;Por qué
volveria a visitar el restaurante? =Comida
50

16
46

17

conf:(1)

conf:(0.98)
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Conjuntos generados de conjuntos de elementos grandes

Tamafio del conjunto de conjuntos de elementos
grandes L (1)
Tamafio del conjunto de conjuntos de elementos
grandes L (2)
Tamafio del conjunto de conjuntos de elementos
grandes L (3)
Tamafio del conjunto de conjuntos de elementos
grandes L (4)

=

10.

Mejores reglas de asociacion encontradas

Horario de preferencia para visitar el
restaurante=Mediodia ¢Qué le atrae del
restaurante? =Ment 42 ==> ;Por qué
volveria a visitar el restaurante? =Comida
41

Frecuencia de Visita al
Restaurante=Semanal Horario de
preferencia para visitar el

restaurante=Mediodia ;Qué le atrae del
restaurante? =Mena 37 ==> ;Por qué
volveria a visitar el restaurante? =Comida
36

Edad=20-25 ¢Por qué volveria a visitar el
restaurante? =Comida 36 ==> ;Qué le atrae
del restaurante? =Menu 35

Edad=20-25 ;Qué le atrae del Restaurante?
=Menu 36 ==> ;Por qué volveria a visitar
el Restaurante? =Comida 35

Nivel de Estudio=Pregrado Frecuencia de
Visita al Restaurante=Semanal ;Qué le
atrae del Restaurante? =Menu 35 ==> ;Por
qué volveria a visitar el restaurante?
=Comida 34

¢Qué le atrae del Restaurante? =Menu 67
==> (Por qué volveria a visitar el
Restaurante? =Comida 64

Fuente de Ingresos=Empleado ¢;Qué le
atrae del Restaurante? =Menu 41 ==> ;Por
qué volveria a visitar el Restaurante?
=Comida 39

Ciudad de Origen=Giron ¢Qué le atrae del
Restaurante? =Mend 37 ==> ;Por qué
volveria a visitar el Restaurante? =Comida
35

16
46

17

conf:(0.98)

conf:(0.97)

conf:(0.97)

conf:(0.97)

conf:(0.97)

conf:(0.96)

conf:(0.95)

conf:(0.95)

Nota: * Reglas de asociacion resultantes de las interacciones entre variables.
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5.4.7 Interpretacion de Reglas Encontradas

1.Regla 1:35 usuarios, es decir el 30,43% de los encuestados fueron personas procedentes de Giron
que regresarian al restaurante de su preferencia por el factor comida, siendo un atractivo para ellos
el menu encontrado en el establecimiento. Lo anterior, con una Confiabilidad de 100%.

2.Regla 2:51 usuarios, que representan el 44,34% de la muestra visitan generalmente el restaurante
de preferencia de manera semanal, atraidos por el menu que alli se oferta, siendo el factor comida
lo que para el 98,03% de ellos, lo que los motivaria a regresar al negocio. La confiabilidad asociada
a esta regla es del 98%.

3.Regla 3: Para el 36,52% de los usuarios que participaron del estudio, el horario en el que visitan
normalmente el restaurante de su preferencia es al mediodia, atraidos por el menay que un 97,61%
regresarian por la comida. La confiabilidad para este caso, es del 98%.

4.Regla 4:37 usuarios, los cuales representan el 32,17 del total, frecuentan el restaurante de su
preferencia semanalmente y al mediodia, atraidos por el mend, pero un 97,29% de ellos regresaria
por el factor comida. Confiabilidad de caso,97%.

5.Regla 5:36 usuarios en edad entre los 20-25 afios, volveria a visitar el restaurante de su
preferencia por la comida que ahi se sirve, pero de esta cantidad, el 97,22% es atraido por el mend.
Hay una confiabilidad para esta regla del 97%.

6.Regla 6: Esta regla valida lo observado en la regla anterior, reflejando la frecuencia del caso
anterior, con una confiabilidad del 97%.

7.Regla 7: El 30,43% de los usuarios que tienen un nivel de formacién de pregrado, frecuentan el
restaurante de su preferencia semanalmente atraidos por el mend que les presentan en el
establecimiento, asi mismo el 97,14% de tal parte de los consultados, volveria a visitar el negocio

por el factor comida. Confiabilidad presentada de la regla,97%.
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8.Regla 8: Esta regla reflejo la tendencia marcada en cada una de las anteriores asociaciones, la
misma permitid inferir que, si un 58,26% del total de usuarios es atraido al restaurante por el mend
que es ese lugar encuentran, entonces si regresaria, lo haria por el factor comida un 95,52% de
ellos. Confiabilidad de la regla 8,96%.
9.Regla 9: El 35,65% de los usuarios que son empleados, lo que les atrae del restaurante
principalmente es el mend, entonces, el 95,12% de ellos regresaria por el factor comida. La
confiabilidad dada para tal evento es del 95%.
10.Regla 10: Esta regla, reafirm6 una constante ya evidenciada anteriormente, para 37 usuarios
originarios de Girdn, lo que les atrae del restaurante al que frecuentan es el mend, y de esa forma
entonces 35 volverian por el factor comida. La confiabilidad es del 95%.
55  Andlisis de Claster

El objetivo que se buscaba con la aplicacion del analisis de cluster, es dividir al conjunto
de usuarios del sector gastrondmico del Municipio de Girén en dos 0 mas grupos, basandose en la
similitud que los caracteriza acorde a sus respuestas en el instrumento que previamente
diligenciaron con informacion asociada a sus habitos de consumo.
5.5.1 Agrupamiento Jerarquico
En el presente trabajo, este método se llevo a cabo de la siguiente manera: para la obtencion de los
Cluters finales, se definieron de forma previa, un minimo y maximo numero de soluciones en los
que el SPSS, mediante célculos automatizados, determin6 la formacion de cada conglomerado,
con base a las respuestas que se obtuvieron para cada variable de respuesta en la caracterizacion

del usuario del sector analizado [52].
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Se decidié aplicar la técnica, tanto por el agrupamiento jerarquico como el no jerarquico
(K-Means), con la intencion de corroborar la coherencia de los procedimientos, si bien no
necesariamente deben ser resultados exactamente iguales, ampo pueden variar demasiado.

El agrupamiento jerarquico, a través un Dendrograma, utiliza la distancia euclidea al
cuadrado ya que, al no tener que utilizar la raiz cuadrada en SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences), hace mas facil y rapido los calculos, siendo la mas recomendada en combinacion
con otros métodos como lo es el método de Ward [52] .

En la Tabla 19, se puede encontrar el niumero de datos validos para aplicar analisis
jerarquico mediante el método de Ward.

Tabla 20.Datos Validos Caracterizacion del Usuario

Estadisticos
Ward Method
N Vélidos 115
Perdidos 0

Nota: * Descripcion de datos validos en la muestra de la caracterizacion del usuario del sector
gastronomico de Girén, aplicando método de Ward.

En la Tabla 20, pueden encontrarse frecuencias y porcentajes dados por conglomerados al
aplicar el método de Ward al set de datos.

Tabla 21.Frecuencia de Casos por Conglomerados

Ward Method

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 1 54 47,0 47,0 47,0
2 2 1,7 1,7 48,7
3 27 23,5 23,5 72,2
4 32 27,8 27,8 100
Total 115 100,0 100,0

Nota: * Frecuencia relativa asociada a cada conglomerado.
Al realizar el agrupamiento jerarquico, considerando un rango de soluciones minimo de 2

cluster y considerando hasta 4 clusters, los resultados encontrados analizando a partir de 4
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conglomerados fueron: el cluster 1 esta compuesto por 54 usuarios, los cuales representan el 47,0
% de la muestra, el cluster 2 que solo lo conforman 2 usuarios, representando el 1,7 % del total,
el conglomerado 3 constituido por 27 usuarios consultados que representan el 23,5% de la
totalidad, y el cluster 4,por 32 usuarios del sector gastronémico de Giron quienes a su vez
conforman el 27,8 % del grupo de usuarios que participaron de la encuesta.

El agrupamiento clasificado, que se observa en la Tabla 20 puede observarse a detalle en
el Apéndice 2, que contiene al Dendrograma generado para el set de datos correspondiente a los
resultados de la encuesta aplicada al grupo de usuarios.

5.5.2 Agrupamiento No Jerarquico(K-Means)

El Método K-Means, consiste en un algoritmo cuyo funcionamiento, se basa en realizar
multiples repeticiones, “dividiendo Optimamente el conjunto inicial de datos en un niimero K de
clasteres, el cual se indica como pardmetro. Este procedimiento esta basado en la minimizacion de
la distancia interna”. [53]

Al aplicar K-Means, se propuso validar el agrupamiento obtenido mediante el método
jerarquico, o dar una clasificacion distinta pero no muy lejana a la ye encontrada, ademas de
establecer los perfiles de quienes conforman a cada conglomerado.

El planteamiento a continuacion, fue adaptado de [53]

e Calcular el prototipo mas proximo A, para cada ejemplo de Xy y se incluye en la lista del
prototipo calculado:
Dandose de tal forma:A, = armin{d (X, A)}V=1..n (1)

e Seguido, para cada prototipo 4, se tendra un conjunto de elementos:

l(Ag) = {Xk1, Xk o Xgem} 2)
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e Posteriormente, el prototipo es desplazado al centro de su conjunto de ejemplos: Ax =

@)

e Los pasos anteriores, se hace en tantas iteraciones hasta que ya los prototipos no se contindan
desplazando. Los ejemplos de entrada K, se dividen en regiones y el prototipo de cada regién
estard en el centro de cada una para reducir las distancias cuadraticas euclideas entre los
patrones de entrada y su centro mas cercano. Minimizando de tal forma a J.

J =X niy Myn dEUCL (x, — Ap)? 4

e Dado (m) como el conjunto de patrones, dEUCL deuct deuct, la distancia euclidea, Xn en el
ejemplo de entrada, Ai el prototipo de la clase i, y M, nla funcion que indica la pertenencia del
ejemplo n a la region i. Valiendo 1 si el prototipo Ajes el mas cercano al ejemplo Xny 0 en
caso contrario.

M, = {1si,dEUL(x, — Ay) < dEUCL (x,, — AVs# i,s =

1,2, ..., k} 0 0 en caso contrario. (5)

En analisis de cluster, “las medidas de similitud establecen la forma en que se determina la

proximidad que hay entre los datos. Miden la distancia entre objetos”. [53]

Tal similitud, se puede expresar en una distancia euclidea entre dos objetos, que viene dada
por:

Tomado de [53].

d(x,y) = X, (i — y:)? (6)
En la Tabla 21, puede encontrarse el nimero de caso por cada conglomerado aplicando el

método K-Means.
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Tabla 22.Casos por conglomerados K-Means

Numero de Casos en cada Conglomerado

Conglomerado 1 47,0
2 2,0
3 26,0
4 40,0

Validos 115,0

Perdidos ,000

Nota: * NUmero de casos existentes en cada cllster empleando K-Means.

Seguln la Tabla 21, se pudo evidenciar que hay una clasificacion no muy apartada en cuanto
a la conformacion de cada claster utilizando K-Means, en comparacion con el analisis jerarquico
previamente realizado.

En esta nueva clasificacion, el conglomerado 1 estuvo conformado por 47 usuarios, el 2 se
mantuvo con 2 usuarios, el 3 con 26 y en el cuarto, se dio una redistribucion aumentando la
cantidad de usuarios en este ultimo grupo con 40 usuarios.

Para interpretar los conglomerados, se hizo pertinente revisar los valores medios que
tomaron en cada uno de ellos los atributos.

De acuerdo con la Tabla 22, pudo evidenciarse conglomerados con caracteristicas muy
parecidas, si se considera que, 15 de las 17 variables objeto de analisis de clUster tratan sobre la
satisfaccion en cada atributo. Se observé que el cluster 2, que se mantiene en ambos anélisis, tanto
jerarquico como no jerarquico, agrupa a los usuarios segun las variables Nimero Promedio de
Acompaiiante, y Consumo Promedio por Visita, es decir, en tal agrupamiento se encontraron
aquellos usuarios que mas acomparfiantes tienen y, por ende, los que mayor gasto presentan durante
su visita al restaurante.

Si bien es cierto que, el conglomerado 2 también debia incluir aquellos usuarios que se
encuentran totalmente satisfechos con otros atributos, cabe aclarar que el software por capacidad

de agrupamiento, busca generar conjuntos de datos que sean parecidos internamente pero
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diferentes de forma externa, por lo que también seria valido decir que ademas de estar conformado
por usuarios con los perfiles mencionados, se encuentra constituido por los que lo estan con las
valoraciones en 5.Puede notarse a su vez, que un agrupamiento similar al de la descripcion anterior,
se dio para el cluster 3 en todas la variables, excepto en las dos primeras de la Tabla 22.

En lo que respecta al cluster 1y 4, el cuarto conglomerado, presentd uniformidad en todas las
variables desde Comida Servida Caliente hasta VVolveria a Visitar el Restaurante, con 40 usuarios
que presentan una satisfaccion de 4 en una escala de 1 a 5 para cada uno de los atributos. Por su
parte el clister 1 con 47 usuarios, presentd una distribucién de satisfaccion parecida al
conglomerado 4, pero es posible detallar en el mismo que, en los atributos Mesero Amable al
Tomar Pedido, EI Mesero se Expresa con Claridad y Respeto, EI Mesero fue Amable y Cortes y
Volveria a Visitar al Restaurante, los usuarios no estan satisfechos, pero tampoco insatisfechos
con tales caracteristicas.

En la Tabla 22, se detalla los pesos de que presenta cada variable dentro de cada
conglomerado.

Tabla 23.Agrupamiento por K-Means de perfiles

Centros de los conglomerados finales
Conglomerado

1 2 3 4
Ndmero Promedio de 5 14 3 3
Acompaiiantes

Consumo Promedio por Visita 4 4 2 3

Comida Servida Caliente 4 5 5 4

Men con Variedad de Platos 4 5 5 4

Calidad de Comida 4 5 5 4

Sabor de Platos con Buena 4 5 5 4
Sazon

Pedido Servido correcto y 4 5 5 4

completo

Mesero Amable al Tomar 3 5 5 4
Pedido

Pedido Servido a Buen Tiempo 4 5 5 4

Utensilios, Servilletas, en 5 5 5 4

servicio a la Mesa
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Centros de los conglomerados finales
Conglomerado

1 2 3 4
Carta de Men( Agradable de 4 5 5 4
Leer
El Mesero se Expresa con 3 5 5 4
Claridad y Respeto

El Mesero fue Amable y Cortes 3 5 5 4

Servicio Excelente 4 5 5 4

Relacion-Calidad precio Pagado 4 5 5 4
a Satisfaccién

Calidad de Bebida a Satisfaccion 3 5 5 4

Los Precios son Competitivos 4 4 5 4

Volveria a Visitar al Restaurante 3 5 5 4

Nota: * Caracterizacion de los conglomerados por K-Means.

6. Conclusiones

Este documento, presenta los resultados de un estudio de caracterizacion de los usuarios
del sector gastrondmico del Municipio de Girdn. A partir del instrumento aplicado, se recolectaron
datos de los cuales, es posible concluir sobre el comportamiento en términos de consumo de los
115 clientes que participaron del analisis.

Los hallazgos encontrados, demostraron que Girdn es visto por los usuarios como un lugar
en el que la gastronomia esta fuertemente posicionada para consumir productos gastronémicos con
variedad en platos, asi mismo, los resultados encontrados muestran que los restaurantes son
percibidos por los usuarios del sector, como un lugar para ir frecuentemente con la familia en los
horarios mas habituales. Un 58,3 % de los usuarios, expresaron que son atraidos por el menu que
pueden encontrar en el restaurante de su preferencia, y un 66,1%, que, en caso de regresar al
establecimiento, lo haria por la comida que alli puede encontrar.

Una caracteristica que cabe resaltar del usuario en general, es su nivel de formacion, un
67,8 % cuenta con preparacion universitaria a nivel de pregrado, y un 60,7% se encuentra

laborando en calidad de empleado. El promedio de gasto con mayor frecuencia en el consumo de



CARACTERIZACION DEL USUARIO DEL SECTOR GASTRONOMICO DE GIRON 85

los usuarios, esta entre $101.000-$200.000 pesos, con un promedio de 4 acompafantes para el
47% de los encuestados cada vez que estos frecuentan el restaurante.

También puede concluirse del estudio realizado, que para cierta parte de los usuarios el
nivel de satisfaccion con respecto a la atencion formal por parte de los meseros en los distintos
restaurantes en los que son atendidos, alcanza una valoracion de 3 en una escala de 1 a 5. Es decir,
aceptable, cuando fueron consultados si quienes los atienden generalmente son amables y cortes,
respetuosos y se expresan de forma clara al tomar el pedido.24,3% para el atributo amable y cortes,
y 27,0% para el ser respetuoso y expresarse de forma clara.

Las reglas de asociacién, permitieron establecer las relaciones mas frecuentes entre las
variables de caracterizacion utilizadas en el estudio. Con niveles de confiabilidad que variaron
entre 95% y 100%, los comportamientos caracteristicos con mayor frecuencia fueron, que los
usuarios son atraidos en su mayoria por el menu que ofertan los restaurantes a los que visitan, y
que, al considerar volver a frecuentar el establecimiento, la mayoria lo haria por la comida que
pueden degustar alli.

Otro hecho caracteristico encontrado fue que, los usuarios que frecuentan sus restaurantes
de preferencia lo hacen semanalmente y atraidos por el mend, siendo un factor de alto peso para
regresar la comida que encuentran en la carta.

Los usuarios que son del Municipio de Girdn, siguiendo la tendencia anterior son atraidos
por el menu local de los restaurantes, y consideran volver a consumir productos gastronémicos en
su mayoria por la clase de comida que alli pueden encontrar, lo anterior tuvo un alto nivel de
confiabilidad de relacionamiento del 100%.

El andlisis de cluster, permitié agrupar y caracterizar a los usuarios en 4 conglomerados

con caracteristicas comunes internas y en algunos casos con tendencias muy parecidas entre
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conglomerados, pero que variaron en algunos atributos. Por ejemplo, en el conglomerado 2 se
realizd un agrupamiento para 2 atributos que fueron: Numero Promedio de Acompafiantes y
Consumo Promedio por Visita. En este agrupamiento, puede observarse que si bien es cierto que
este cluster contiene a aquellos usuarios que suelen visitar con un promedio alto de acompanantes
los restaurantes de su preferencia y presentar un gasto mas elevado que los demas, también puede
describirse como aquellos que se encuentras totalmente satisfechos con los otros atributos.

El agrupamiento por K-Means, permitio concluir que aunque hay gran nivel de
satisfaccion de los usuarios hacia los servicios recibidos en los distintos restaurantes de Giron, el
factor de atencion al cliente en lo relacionado a la amabilidad,claridad,respeto y cortesia en algunos
casos como el conglomerado 1 con 47 usuarios, tuvo una valoracion aceptable para estos factores,
es decir el nivel de satisfaccion del usuario con respeto al trato recibido e informacion transmitida

requiere mayor refinacion para poder considerarla como total o alta.

7. Recomendaciones

Los resultados revelados en este estudio, corresponden a valoraciones recopiladas a manera
de encuesta en el Municipio de Giron diligenciadas por usuarios del sector gastronémico. Lo
anterior, requirio de un trabajo de campo en el que se encontraron muchas incoherencias en cuanto
a las respuestas. Es por esto, que seria de gran aporte para este tipo de estudio, que los restaurantes
formales y consolidados en el sector, disefiaran estrategias para extraer este tipo de informacién
de sus clientes, esto si poner en riesgo la comodidad del cliente ya que el mismo, solo quiere
disfrutar de calidad de tiempo y calidad de comida.

A lo anterior, se suma que no hay una caracterizacion suficiente y detallada del sector en
la administracion local mas alla de un plan de desarrollo o de la propia Camara de Comercio, por

lo que, al momento de obtener informacién secundaria, disponer solo de lo que dicen los diarios
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resulta muy subjetivo si lo que se quiere es tener un espectro amplio de lo que sucede en un destino
tan concurrido como Giron y tan demandado por su turismo y gastronomia. Tener un inventario
periddico de consumo del sector considerando diversas caracteristicas del cliente, seria una fuente

valida y valiosa de gran aporte en estos trabajos investigativos.
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Apéndices
ENCUESTA
La presente encuesta tiene como propdsito servir de instrumento para caracterizar al usuario del
sector gastronomico del municipio de Girdn, Santander, permitiendo de igual manera, conocer la
percepcion de los clientes que visitan los distintos restaurantes del municipio.
De antemano agradecemos su atencidn y colaboracion prestada, se garantiza la confidencialidad

de los datos suministrados.

Nombres:

Apellidos:

Correo:

Entre 15-19 afios
Entre 20-25 afios
Entre 26-60 afios
Entre 60-65 afos

2.Género

» Masculino
» Femenino

3.Pais de origen
4.Ciudad de origen
5.Nivel de estudios

6.0cupacion
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7.Fuente de ingresos

> Independiente
» Empleado

8.Frecuencia de visita al restaurante

> Semanal
> Mensual
> Anual

9.NUmero promedio de personas que te acompafian cada vez que visitas al restaurante
10.Valor promedio de consumo en cada visita al restaurante

Menos de $50.000

Entre $51.000-$100.000
Entre $101.000-$200.000
Entre $201.000-$300.000
Entre $301.000-$400.000
Entre $401.000-$500.000
Mas de $500.000

VVVVVYVYY

Califique de 1-5 el grado de satisfaccion, donde 5 es el nivel maximo de satisfaccion de los
siguientes aspectos sobre el restaurante.

Apéndice A. Modelo de encuesta aplicada

11.La comida se sirvié caliente.

12.En el menu encuentra variedad de platos.

13.La calidad de la comida fue buena.

14.EI sabor de los platos tiene buena sazén.

15.Su pedido llevado a la mesa fue correcto y completo.

16.El mesero fue amable al tomar su pedido.

17.El pedido fue servido a buen tiempo.

18.Encontrd servicio a su mesa, en utensilios,
servilletas, etc.

19.La carta del menu es agradable de leer.

20.El mesero se expresa con claridad y respeto.

21.El mesero fue amable y cortes.

22.El servicio fue excelente.

23.La relacion calidad-precio pagado fue a satisfaccion.

24.La calidad de las bebidas fue a satisfaccion.

25. Los precios son competitivos.
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26.Volveria a visitar al restaurante. | \ \ \ | |

27. ¢En qué preferencia de horario visita al restaurante?

» Mediodia
> Tarde
> Noche

28. ;Con quiénes suele visitar al restaurante?

» Familia

» Amigos

» Compafieros de trabajo
» Otros

29. ¢ QUué le atrae del restaurante?

» Arquitectura

> Mend

> Atencién

» Musica

> Presentacion de platos

30. ¢Por qué volveria a visitar al restaurante?

» Comida
» Servicio
» Ambientacion del lugar
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Apéndice B. Dendrograma aplicando agrupamiento Jerarquico
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Apéndice C. Vista Minable-Codificacion de Variables

H *Carecterzaciondelusuariosev [ Canjunto_de datosT] - M SPSS Stafistics Eftor de datos - 0 X
Archivo Edicon Ver Delos Transfornar Analizar Makefingdeclo Gréficos  Utldades Ventana  Ayuda
SLEI"LEY-EL DRI R
Nomre H Tio “ Anchura “Demmales“ Etigueta H Valores “ Perdios HColumnasH Alneaticn H Medida H Rol
\1_[ D Nomérico 8 0 Nnguna — Ninguma 8 Zlehs #Escds |\ ot =
Genem Nimérica 8 | I Femenn... Nnguna 8 Zlowhs #Excd |\ e
Edad Nomérico 8 0 {549 Niga 8 Zluecha  FEscds N Fobada
PaisdeOrigen Mméica 20 0 I Colombi... Nnquna 8 A Y
CiudaddeOri... Mméico 20 0 [ Bucam. Nogma 1 SDeechs  Focdr |\ Envata
ENiwe\deEsm... Nimérica 8 0 [t Bachiler Nogna 10 EDeechs ¢ Fscd \ Eada
Ocupacm’n Nméico 21 0 [ Aogado. Nngma 18 SDeechs  FFscdr N Enata
Fuemedelng... Nimérica 8 0 |1, Emplead... Nnquna 11 A Y
Eﬁecuenciad... Numérica 6 0 |1 Semanal.. Nnquna 21 Elewhs #Fsls |\
Numempm... Nimérica 8 0 Negra ~ Nogna 2 Elewhe  #Escds N vt
Cunsumupr... Numérica 6 0 IS0 Nogma 10 EDeechs  FFscdr N Emada
Cumidasem... Nimérica 8 0 Nogna ~ Nogna 6 Elewha  FEscds N Enveda
Menucuﬂuar... Numérica 6 0 Nogna  Ngna B EDweche  FEscda )i
Calidaddeco... Numéico 8 0 Nera  Nogma 15 EDeecha  FEscds N Entada
Saburdep\al... Numérica 6 0 Negra ~ Ngma 19 Elewche  #Escds | Enas
Pedidusewi... Huméico 8 0 Nngna — Ningma 2 Sleehs #Escas |\ Enats
Meseroama... Numérco 8 0 Nogna ~ Nogna 8 Elewha  PEscds N Envada
Pedidusewi... Huméico 8 0 Nngna ~ Ninguna 19 Slehs #Escas |\ Enats
Utensiios s... Numéico 8 0 Nngung ~ MNingma 31 ) A A
Cartademen... Muménico ~ § 0 Nogna ~ Nogma 19 Elewha  FEscds N Enveda
Elmesemse... Numérica 8 0 Nogna ~ Nogna B Eleeche FEscda )i
Elmeserum... Numérico 8 0 N Ngma ) EDweche  JFscda i
-SeMcquxc... Numérica 8 0 Negra Mg W Elewhe  #Escds | Envats
-RelacmnCa\... Numérico 8 0 Negna ~ Nigna 77 Elewche  #Eseds |\ Envats |
T Al Mefie 0 5 " L, n = e e A el }[

Vista de datos | Vista da variablas
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Apéndice D. Vista Minable Set Codificado

@ “Cararterizeciondelusterioay [ Conjunto_de datos1] - BMSPSS Stetistcs Edtor e datos - 0 X

frchivo Edicidn Ver Delos Transfomar Analiar Narketigdirecto Gréfcos  Uflicaces Venlan  Auda

I |

D “ Genero H Edad “PaisdeOn'genH Cludadderigen “ HiveldeEstudia H Ocupacidn HFuentede\ngreses“FrecuenciadeVisitaalRestauranteH NumempromedmdeacompaﬁantesH Consumo

“Jisib\e: 3 de 3 variables

D R I I B 2 ! o 1 2 2 2
: 03 1 ! ! 1 1 ]
(O 1 ! I | 2 ;
b3 ; ; 19 ! ] !
S ] ; % | 1 !
I ] ; i | ] !
T ] ; 4 ! ; !
S 1 1 I | ; !
I ! ! % | 2 ]
U ! ! ; | ] !
(A 1 ! / 1 2 ]
o1 1 ! i | ; ]
O B ; ; f ! ; !
A R ] ; % | 1 !
A R . ! 1 ¥ 2 1 1
00 3 1 ! % ! 2 ]
U R S 1 1 f | 2 ]
A 1 ! ] | ; 1
11 1 2 t 2 2 ]
I } ! % 2 2 1
A R B 1 2 g | 1 ]
/S R B ! 2 3 ! ; ]
I R B ! ! ! | 2 1 B
KT— il

Vista de dafos w

H
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Apéndice E. Vista Minable en WEKA 3.6

{3 Veka plorr - bt

reproces Clesify Cluster Assocate Select attibutes Viualze

Open f... OpenlRL.. Open (8. . Generae, . Undo Ed.. SaE...
Fiter
Choose  None Anply
Curent relation Selected atirbute
Relafion; Caracterizadond=Lsuaria Name: Genero Type: Nominal
Instances: 115 Airbutes; 11 Misang: 0(0%) Distnct: 2 nique: 0 (0%)
At o Label (ot
A None Invert Pattem LMo ki
2| Femening £
o, Neme

A JEdad

3] ] GucaddeOrigen
4] hivekdeFstudo
5| [Fuentedelngesos

6] [FrequendadelistaRestaurante
71 JConsumopromedilvista
8
g

|:Horariudepreferendaparavisitarrestaurante
[ TConuienesvistaatestauante

10 JQueeatasdebestaurante

1 Poouescherzaiereestarante

(lass: Porquevalveriaavisitareliestaurante (Nom) v | isgize Al

=

Remove

Statis

K Log #MD




CARACTERIZACION DEL USUARIO DEL SECTOR GASTRONOMICO DE GIRON 106

Apéndice F. Vista Minables aplicando algoritmo a priori WEKA 3.6

€ Weks Eglorer - X

Preprocess Clasify Chister Assodte Selct atirbutes Visuale
Assodiator
Choase  Apriori-N11-T0-C04-D005-U1.0-MDL-5-10 -1

Assodiator autput
Start SO0 | rprIOTT A
Result it (ight-clk...
5 - Minimm support: 0.3 {34 instances)

Ninimm metric <confidencer: 0.9

Mumber of cycles performed: 14

Generated sets of large itemsets:

Size of set of large itemsets L{l): 16

Size of set of large itemsets L{2): 46

Size of set of large itemsets L{3): 17

Size of set of large itemsets L{4): 2

Best rules found:

1. CludaddeOrigen=hiron Porquevolveriaavisitarelrestaurante=Comida 35 => (ueleatraedelrestaurante=lenu 35 conf:(l)

2. PrecusnciadeVisitaalRestaurante=Seranal Queleatraedelrestaurante=Menu 51 ==> Porquevolveriaavisitarelrestaurante=Comida 50 conf:(0.98)

3. Horariodepreferenciaparavisitarrestaurante=Mediodia Queleatraedelrestaurante=Nenu 42 ==> Porquevolverisavisitarelrestaurante=Comida 41 conf:(0.99)

4, PrecusnciadeVisitaalRestaurante=Seranal Horariodepreferenciaparavisitarrestaurante=Mediodia Queleatraedelrestauranteslenu 37 ==> Porquevolveriaavisitarelrestaurante=Co
5. Bdad=20-25 Porquevolveriaavisitarelrestaurante=Comida 36 = Queleatraedelrestaurante=tenn 35 conf:(0.97)

6. Bdad=20-25 (ueleatraedelrestaurante=Menu 3¢ => Porquevolveriaavisitarelrestaurante=Comida 33 conf:(0.97)

7. NiveldeEstudio=Pregrado FrecuenciadeVisitaalRestaurante=Semanal Queleatraedelrestaurante=denu 35 ==> Porquevalverisavisitarelrestaurante=Comida 34 confi(0.97)

8. Queleatraedelrestaurante=¥emu 67 => Porquevolveriaavisitarelrestaurante=Comida 64 conf:(0.96)

4, Puentedelngresos=Empleads Queleatraedelrestaurante=Menu 41 == Porquevolveriaavisitarelrestaurante=Comida 39  conf:(0.95)

10. Ciudadde(rigen=Giron Queleatraedelrestaurante=Menu 37 == Porquevolveriaavisitarelrestaurante=Comida 35  conf:(0.99)

11. NiveldeEstudio=Pregrade FrecuenciadeVisitaalRestaurante=3eranal Porquevolveriaavisitarelrestaurante=Comida 36 ==> (ueleatraedelrestaurante=Menu 34 conf:{0.%)

v
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