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Resumen

El objetivo de este trabajo es determinar si existen diferencias significativas en
el comportamiento de los usuarios en la Web en funcién de su generacion (X, Y, Z),
especialmente a la hora de realizar reservas en restaurantes. Para ello, se plante en
primer lugar una encuesta a 271 personas en la que se indaga sobre el uso de la Web,
los habitos de restauracidn, el uso de la Web a la hora de reservar y la experiencia de
usuario, aparte de recopilar distintos datos demograficos. En segundo lugar, se plantea
un andlisis de los sitios web de 14 restaurantes espanoles, con el fin de determinar el
proceso de reserva online disponible. Para ello se analiza el rendimiento de la web, la
usabilidad asi como distintos aspectos de navegabilidad web. A la luz de los resultados
obtenidos, se disefia una propuesta final en cuanto a las variables a tener en cuenta por
los restaurantes para hacerlos mas inclusivos de forma generacional, incluyendo el
disefio del sitio, su rendimiento web asi como los elementos a incluir en el proceso de
reserva online.

Palabras clave: generacién, diversidad, restauracion, reserva, web, inclusién.

Abstract

The objective of this work is to determine if there are significant differences in
the behavior of users on the Web depending on their generation (X, Y, Z), especially
when making restaurant reservations. To do this, a survey of 271 people was first carried
out exploring aspects such as the use of the Web, restaurant habits, the use of the Web
when making reservations and the user experience of respondents, as well as collecting
different demographic data. Secondly, an analysis of the 14 Spanish restaurants’
websites is proposed, in order to determine the online reservation process available.
For this, the page performance and usability, as well as other aspects of website
navigability are analyzed. In view of the results obtained, a final proposal is designed
taking into account the relevant variables for restaurants to make them more
generationally inclusive, including the design of the site, its performance, or some
elements to include in the online reservation process.

Keywords: generation, diversity, restaurants, reservation, website, inclusion.
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1. Introduccion

1.1. Contexto

En la actualidad (noviembre de 2022), la gran mayoria de los procesos de compra
de los consumidores se realizan total o parcialmente online. La sociedad usa la
tecnologia de forma intensiva para adquirir bienes o servicios, por lo que el e-commerce
tiene un papel muy relevante en cualquier empresa. Los restaurantes no son una
excepcion, y es que cada vez se hace mas uso de las plataformas online para hacer las
reservas (Europa Press, 2022). Estos establecimientos han encontrado en las reservas
online una forma muy eficiente de optimizar sus recursos.

Por otro lado, las distintas generaciones de usuarios podrian manifestar
diferencias en el proceso de compra online, debido a su diferente formacién vy
experiencia. Estas divergencias son importantes tenerlas en cuenta por parte de los
negocios ya que, de no ser asi, podria presentar un riesgo para estos establecimientos
el no comprender las necesidades y limitaciones de su publico objetivo. En el apartado
1.2 se encuentra informacién mas ampliada sobre la justificacién.

El objetivo de este trabajo de fin de master (TFM) es precisamente conocer el
comportamiento de compra online de los usuarios segun la edad, utilizando para ello
una metodologia cientifica tanto cuantitativa como cualitativa, que permita comprender
el proceso que hace que el desarrollo de la compra sea efectivo, segun el rango de edad
de las personas consumidoras.

Por ello, el presente TFM responde a la necesidad de analizar las diferencias de
comportamiento durante el proceso de compra online de tres generaciones: generacién
X (Gen X), generacidon Y (también conocidos como millennials) y generacion Z
(centennials). De esta forma, serd posible conocer las estrategias a seguir por las
empresas en funcion del publico objetivo al que decidan enfocarse y alcanzar
propuestas que tengan en cuenta la inclusividad de todas estas generaciones.

En este caso concreto, el objeto de estudio seran los restaurantes y se tendra en
cuenta el proceso que siguen los clientes para gestionar una reserva en estos comercios.

Para ello, se realizaran los siguientes analisis con el fin de conocer estas
diferencias en comportamiento:

a) Encuesta: se pretende conocer las diferencias de comportamiento entre
generaciones a través de la obtencién de datos primarios. Esta encuesta se
distribuira entre personas comprendidas en las tres generaciones. Para ello
se realizardn preguntas en las que se identifiquen cémo las plataformas
digitales participan en este proceso de conversién de cada consumidor en
funcion de su edad. Asi mismo, esta encuesta también incluird un bloque de
preguntas de caracter mas experimental, con el fin de conocer los
comportamientos preferidos por cada generacién y observar asi diferencias
destacables y similitudes en la practica.
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b) Evaluacidn de sitios web: a través de los resultados obtenidos mediante la
encuesta previamente mencionada (y de otras variables consideradas de
importancia por este estudio), se desarrollard una rubrica que evallde de
forma cuantitativa el grado de inclusividad a nivel generacional de los sitios
web de una muestra de restaurantes. Este analisis valorard tanto la
usabilidad de la pagina Home del negocio en versidn escritorio y movil, como
la propia seccion de reserva. La puntuacién de esta rubrica serd 10 como
maximo (representando aquellos sitios web mas inclusivos) y 1 como
minimo (en referencia a aquellos sitios web menos aptos para las tres
generaciones).

c) Propuesta: gracias a los resultados obtenidos tras aplicar las dos técnicas
descritas anteriormente, se realizara una propuesta inclusiva con las tres
generaciones estudiadas. Para ello, se indicaran diferentes caracteristicas
con relacién al disefio de la web, particularidades del proceso de reserva y
rendimiento del sitio web.

1.2.  Justificacion

Debido a las diferencias generacionales y los distintos comportamientos que los
varios segmentos generacionales suponen, el presente trabajo busca encontrar
estrategias comunes para los negocios de restauracién a la hora de usar plataformas
digitales segln la edad de su publico objetivo. Esto es de especial relevancia en la
actualidad para la estrategia de marketing digital de este tipo de negocios.

Una vez identificado el target al que van dirigidos los distintos canales de
comunicacion online, las empresas y, mas concretamente para este caso, los negocios
de restauracion, han de adaptarse para poder cumplir con sus objetivos: completar el
proceso de conversion, la reserva.

En este trabajo se analizard si estas diferencias se tienen en cuenta vy
proporcionara asimismo indicaciones basicas para ayudar a los negocios a elaborar sus
canales de marketing digital de forma que sean eficientes para su publico objetivo. De
esta forma, se logrard crear un proceso de reserva online operativo para los clientes
teniendo en cuenta su generacion, y se crearan estrategias comunes para lograr asi la
inclusividad de todos los segmentos en los procesos de compra y, mas concretamente,
en el proceso de gestién de reservas de restaurantes a través de las plataformas
digitales.

1.3. Objetivos
Este TFM busca analizar las diferencias en el comportamiento de los
consumidores en el canal web en negocios de restauracién en Espafia. Como se
mencionaba anteriormente, las tres generaciones estudiadas podrian comportarse de
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forma distinta en este entorno. Como consecuencia de estas diferencias, los negocios
deberian adoptar estrategias de conversién con algunas variaciones para asi adaptarse
a su publico objetivo. Asi mismo, los negocios también han de ser conscientes de las
similitudes intergeneracionales para poder buscar estrategias comunes que velen por la
inclusividad de los diferentes segmentos de edad. Por ello, la pregunta de investigacion
gue se plantea en este estudio es la siguiente:

éexisten diferencias en el comportamiento de los usuarios en funcidon de su
generacion?

Esta pregunta se responderd atendiendo a los siguientes objetivos generales y
especificos:.

1.3.1. Objetivo general
Analizar las diferencias o similitudes en el comportamiento de los usuarios
durante su proceso de reserva en restaurantes a través de las diferentes plataformas
digitales en tres generaciones (generaciones X-Y-Z).

1.3.2. Objetivos especificos

e |dentificar los comportamientos mas significativos con relacién a los procesos de
reserva online de los diferentes segmentos generacionales.

e Evaluar los recursos web utilizados por los sitios web de restaurantes para
realizar proceso de reserva online.

e Proponer una estrategia comun de uso en plataformas digitales para los
negocios de restauracion que comprenda todos los segmentos generacionales a
la hora de completar el proceso de reserva en restaurantes.

1.4. Estructura

En el marco tedrico de este trabajo (apartado 0) se revisan los tres aspectos que
deben tenerse en cuenta para comprender esta investigacion: las generaciones, el
sector de la restauraciéon en Espafia y el sitio web en el proceso de compra del
consumidor.

Primeramente, se repasardn las tres generaciones que seran objeto de estudio,
haciendo hincapié en aquellas caracteristicas mas relevantes para el estudio. Serd
importante tener en cuenta que estos segmentos son definidos de forma social mas que
bioldgica, por lo que la divisidn entre las generaciones presenta algunos matices que se
describirdan en el marco tedrico. Seguidamente, se repasaran las caracteristicas mas
importantes que presenta el sector de la restauracion en Espafia y se buscara la
interrelacién de este sector con las ya descritas generaciones “X”, “Y” y “Z”. Finalmente,
este trabajo evaluara la Web en el proceso de compra del consumidor a través del
desarrollo y funcionalidades de la Web a lo largo de los afios, el comportamiento de las
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distintas generaciones a través de éstas, y como estas funcionalidades web han
evolucionado en el sector de la restauracion, teniendo en cuenta aspectos de alta
relevancia actual como el COVID-19.

La metodologia empleada (apartado 0) contempla la aplicacion de dos técnicas
de estudio y una propuesta, a través de las cuales se analizara el proceso de reserva
online. El primer método consiste en una encuesta realizada a través de datos primarios
a las distintas generaciones, cuyos datos seran analizados para determinar los
comportamientos de los usuarios en funciéon de su generacion. Asi mismo, en esta
encuesta se incluirdn unas preguntas a modo de experimento para encontrar
comportamientos comunes y/o divergentes en los segmentos generacionales en cuanto
a las caracteristicas basicas de formato de los sitios web en el proceso de reserva online.
Seguidamente, se evaluardn las caracteristicas esenciales en el proceso de reserva en 14
restaurantes elegidos dentro de un mismo filtro mediante una rubrica. Finalmente, se
presentardn las bases de una propuesta de sitio web que tenga en cuenta la diversidad
generacional.

Los resultados obtenidos de cada técnica empleada se incluyen en el apartado 4,
gue concluye con la propuesta realizada a partir de las observaciones de las anteriores
técnicas. Estos resultados se discuten en el apartado @ y, finalmente, el proyecto
concluye con un ultimo apartado (apartado 0) en el que se encuentran las conclusiones
extraidas de este trabajo.
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2. Marco teodrico

2.1. Generaciones

Identificar y establecer limites generacionales supone una herramienta muy util
para disponer de informacién sobre una determinada comunidad de usuarios. Al
hacerlo, es posible comprender mejor cobmo un grupo interactla o reacciona ante
eventos especificos. Los cambios generacionales no habian tenido un efecto tan
significativo como los que han ocurrido durante la ultima década (Valle, 2014).

Marc McCridle (2009), en su libro “The ABC of XYZ”, adopta la siguiente
definicion en al término “generacién”:

"Una generacidn es un grupo de personas que comparten un tiempo y un espacio

en la historia que les otorga una personalidad colectiva." (McCridle, 2009).

Por ello es importante tener en cuenta que estas generaciones suelen venir
definidas de forma sociolégica mas que de forma bioldgica, por lo que muchas veces los
segmentos temporales definidos suelen ser variables.

Actualmente (noviembre de 2022), son varias las generaciones que coexisten;
sin embargo, este estudio se centrara en tres de ellas que representan, en Espafia,
aproximadamente un 57% de la poblacion (Department of Economic and Social Affairs,
2022): las generaciones “X”, “Y” y “Z”. A continuacién se describen brevemente cada

una de estas tres generaciones.

2.1.1. Generacién X

Se considera Generacion “X” a las personas nacidas entre 1965 y 1981. Las
personas de este grupo de edad se caracterizan por ser las mas afectadas por los
cambios en la familia tradicional (Fourhooks, 2015).

En lo que a las nuevas tecnologias respecta, la generacion “X” vivio la llegada de
internet en su juventud y aceptan las reglas de la tecnologia y la conectividad sin ser
nativos digitales. Hicieron la transicion al mundo digital y son capaces de mantener un
equilibrio entre la tecnologia y una vida social activa de forma presencial. Los “X” han
tomado conocimientos a través del uso de las tecnologias, pero también han trabajado
con enciclopedias (Mateos, 2016).

La generacion “X” ha vivido tiempos de abundancia, aunque también grandes
crisis. Asi mismo, se les considera de los mas preparados y se caracterizan por su alto
poder adquisitivo y su elevada pasién por la prosperidad social, profesional y econdmica
(Garcia Lombardia et al., 2008).

La mayoria de los miembros de la Generacién “X” utilizan las plataformas de
redes sociales y comunicacion digital para mantenerse al dia con sus amigos y familiares;
muchos de los cuales también son parte de esta generacién o son mas jovenes. El correo
electrénico sigue siendo el principal dispositivo de comunicacién que utiliza esta
generacion, pero también hacen gran uso de las redes sociales para ayudar a mantener
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sus conexiones (Madden, 2010). Uno de los posibles motivos por los que este segmento
generacional utiliza las redes sociales es debido a que muchos de sus familiares de
edades mas tempranas estan activos en éstas, de manera que resulta ser la forma mas
facil y efectiva de comunicarse con ellos.

Segun el estudio de habitos de consumo de millennials y Generacién “X” de
Interactive Adverstising Bureau (IAB Spain, 2019), Facebook es la plataforma de redes
sociales mas popular entre la Generacion “X” con mds de un 93% de usuarios
encuestados haciendo uso de esta aplicacion (/AB Spain, 2019). Sin embargo, en este
estudio no se ha tenido en cuenta WhatsApp como red social, una aplicacién que de
forma predecible podria disputarse el primer puesto con Facebook en este segmento
generacional. Asi mismo, a través del mismo informe, se observa que la intensidad con
la que esta generacién compra a través de internet es muy similar a la de su consecutiva
(millennials), con una estimacién de 1,98 veces de media al mes en comparacion con las
2,30 veces de los millennials (IAB Spain, 2019), por lo que es posible confirmar que el

uso del ecommerce estd muy presente en sus habitos de consumo.

2.1.2. GeneracionY

La Generacion “Y” (o millennials) comprende a aquellas personas nacidas entre
1982 y 1994, aproximadamente; aunque es complicado encontrar consenso sobre las
fechas especificas de inicio y finalizacién.

Una de las caracteristicas mas diferencial de los millennials es el gran incremento
en el uso de tecnologias en comparacién con las generaciones anteriores. Esta
generacion vivio la llegada de internet y ha nacido o crecido con al menos un dispositivo
electrdénico consigo. El uso de las nuevas tecnologias no es una practica complicada que
haya que adaptar sino todo lo contrario, la tecnologia es fundamental en sus vidas.

Los millennials tienen habilidades de pensamiento estratégico y critico y, ademas
de ser muy sociables, también poseen un razonamiento ético (BBVA Innovation Center,
2015). Quieren prestar atencion a varias cosas a la vez, y la tecnologia se lo permite. Por
su ideologia, reclaman mas explicitamente que otras generaciones que todos deben
tener su propia opinién, y ser escuchados y respetados sin importar su edad o
experiencia, abocando a una tendencia a cuestionarlo todo (BBVA Innovation Center,
2015).

El comportamiento de esta generacidn en relacidn con su proceso de compra es
también sujeto de estudio. Segun la revista Forbes, los millennials son clientes que no
sélo buscan un buen servicio, sino que exigen personalizacién y esperan que las
empresas se adapten a sus necesidades, estableciendo cierta conexion emocional
negocio-consumidor (Forbes, 2017).

En cuanto al nivel adquisitivo de esta generacién, un estudio publicado por la
Reserva Federal destaco que los millennials estdn menos acomodados financieramente
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gue los miembros de generaciones anteriores cuando tenian la misma edad, con
"ingresos mas bajos, menos activos y menos riqueza" (Kurz et al., 2018).

Respecto al comportamiento de esta generacién ante las plataformas digitales,
WhatsApp lidera el primer puesto en el nivel de uso de este segmento generacional con
un 85% de ellos haciendo uso de esta plataforma, seguido de Instagram y Facebook con
un 71% y 70% respectivamente (IAB Spain, 2022). En cuanto a sus habitos de consumo
en plataformas de ecommerce, los millennials estdn acostumbrados a las compras
online, siendo los teléfonos maviles los dispositivos que mas usan para estos procesos
(IAB Spain, 2019).

2.1.3. Generaciéon Z

Se considera Generacion “Z” a aquellos individuos nacidos aproximadamente
entre 1995 y 2010 aunque, de nuevo, existen discrepancias en la fecha exacta de inicio
y finalizacion de esta generacion (Fourhooks, 2015).

Uno de los rasgos mas importantes de esta generacion es que son considerados
los primeros nativos digitales, por lo que internet y las nuevas tecnologias forman parte
de sus vidas desde su nacimiento. Para ellos, la llegada de la Web, la Web moévil y la
digitalizacion es algo con lo que han crecido y la forma en que se comunican y conectan
es bien distinta con relaciéon a sus antecesores, siendo los dispositivos electrdnicos,
ademads, su principal fuente de informacidon. Asi mismo, se caracterizan por
desenvolverse con estas tecnologias en tiempo real y sin esperas, mostrando mucha
facilidad e impaciencia en el mundo digital.

Actualmente, debido a su corta edad en la mayoria del segmento, las personas
de esta generacién no tienen suficiente poder adquisitivo como para poder ser
considerados clientes importantes en algunas industrias (Lostalé, 2019) pero son, sin
duda alguna, el foco futuro de las marcas que desean continuar creciendo.

Observando su comportamiento ante las redes sociales, se observa que
WhatsApp e Instagram son las redes sociales mds usadas por esta generacidén, siendo
casi toda la muestra participe en estas plataformas con un 96% de los encuestados
afirmando hacer uso de estas aplicaciones. Asi mismo, es de gran relevancia observar
qgue Facebook baja considerablemente en este ranking hasta el séptimo puesto con tan
sélo el 41% de los miembros de esta generacidon usando la aplicacion de Mark
Zuckerberg (IAB Spain, 2022). Asi mismo, es destacable mencionar que esta generacién
experimenta un cambio importante en cuanto la idea de la influencia en redes sociales,
convirtiendo a los llamados “influencers” en un pilar importante dentro de su
experiencia de compra con casi un 70% de los miembros de esta generacion siguiendo
este tipo de cuentas, especialmente en Instagram (IAB Spain, 2022).

Por otro lado, la influencia del ecommerce en esta generacién es bastante alta,
dado que el consumo online estd muy arraigado a estos jovenes, especialmente “en
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todos aquellos productos donde no existen dudas en la calidad de los mismos y que
tienen mayor facilidad a la hora de comparar especificaciones y precios” (Lara y Ortega,
2017).

2.2. Elsector de larestauracion en Espafia

2.2.1. Datos generales del sector

El sector de la restauracién desempefia un papel fundamental en la economia
espafiola. Segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE), el nimero de locales de las
empresas del sector de la restauracion en Espafia a 1 enero de 2021 era de mas de
270.000 establecimientos de bebidas, restaurantes y puestos de comida repartidos por
todo el pais (Instituto Nacional de Estadistica, 2022). Asi mismo, en este mismo ano, los
ingresos de la industria de la restauracion espafiola superaron los 28.900 millones de
euros, muy por encima de los afios anteriores en los que la pandemia del coronavirus
protagonizé un papel importante en el declive de estos negocios (Instituto Nacional de
Estadistica, 2022). Cabe destacar que estas ventas representan un 3,1% del Producto
Interior Bruto (PIB) del pais (Instituto Nacional de Estadistica, 2022).

Por ello, es evidente que la poblacién espaiola disfruta de una amplia oferta en
restauracién, resultando en un gasto per capita en el afio 2021, de aproximadamente
815 euros. De esa cantidad, algo mas de 505 euros se invirtieron en la compra de
alimentos y algo menos de 210,3 euros se destinaron a bebidas frias (Orus, 2022).

2.2.2. Evolucién del sector y generaciones

El sector de la restauracion en Espafia, al igual que la mayoria de los sectores, ha
de ser capaz de evolucionar para poder ofrecer un producto o servicio atractivo a su
publico objetivo. La edad del publico es uno de los aspectos a tener en cuenta por estos
comercios para poder ofrecer un producto y servicio atractivo.

Es posible percibir ciertas diferencias en comportamiento segun la generacion a
la que pertenece el target de estos comercios.

Por un lado, la generacion “X” destaca por buscar restaurantes con un perfil mas
familiar (Floristan, 2016). Los clientes de esta generacidn suelen apostar por la opcién
segura y tienden a visitar restaurantes tradicionales donde puedan disfrutar junto con
amigos o familia (LambWeston, 2020). Asi mismo, este segmento generacional tiende a
disponer de un presupuesto mayor que el resto de las generaciones vy, por ello, son la
generacion que mas dinero destina en comer (Delgado, 2022).

En cuanto a las caracteristicas mas destacadas de los millennials, segun el estudio
de Bernstein Research analysts, “Food purchase decisions of Millennial households
compared to other generations”, la generacion “Y” suele comer en restaurantes un 30%
mas que sus anteriores generaciones (Kuhns y Saksena, 2017). Igualmente, en el mismo
estudio se remarcan algunas otras caracteristicas de interés de esta generacién como la
tendencia a comer de forma mas saludable que sus predecesores, debido a su
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preferencia por las verduras y los alimentos organicos. Por otro lado, este segmento
generacional tiene un gasto moderado a la hora de comer, y no son leales a las marcas
(Delgado, 2022).

Finalmente, la generacion mas joven analizada en este estudio (“Z”) se
caracteriza, entre otras cosas, por su limitaciéon en su poder adquisitivo, suelen gastar
entre 15-20 euros por persona cuando van a restaurantes (Conde, 2018). La influencia
de las redes sociales es clave para acudir a un restaurante u otro, por lo que se mueve
mucho la estética y la experiencia, de forma que sea posible compartir por redes sociales
(Conde, 2018). Ademads, debido al acceso ilimitado a informacion online y la
sobreexposicién diaria a ésta, la generacién “Z” es mas consciente de la calidad de la
comida que la generacidn anterior, convirtiéndose asi en una de las mas exigentes
(Conde, 2018).

2.3.  LaWeb en el proceso de compra del consumidor
En los ultimos afios el comercio electrénico en Espafia ha incrementado
exponencialmente, siendo éste un elemento importante dentro del proceso de compra
de los consumidores (Orus, 2022). La cantidad de compradores que realizan
transacciones a través de la Web aumenta afio tras afio, alcanzando casi un 80% de
internautas que realizaron compras a través del canal online en 2020 (Orus, 2022).

2.3.1. Laevolucién de la web/social media

La Web es considerada como “un conjunto de textos, imagenes, videos y sonidos
a los que se puede acceder mediante internet. Esa informacién estd interconectada
mediante hipervinculos escritos con el lenguaje informatico HTML y localizados en una
direccién en linea o URL” (Berners-Lee, 2000).

La Web ha evolucionado significativamente desde su creacién contando, en sus
inicios, tan sélo con texto y algunas imdagenes sin apenas interaccion con el usuario en
un entorno muy estatico y unidireccional. Seguidamente, se pasoé la llamada web 2.0
donde florecieron sitios web mas participativos y bidireccionales (aparecieron los blogs,
los wikis...). Con el tiempo, se evoluciond a un modelo en el que irrumpe la Inteligencia
Artificial, el blockchain, la automatizacién, etc. De esta forma, ha sido posible obtener
una mejor experiencia de usuario creando un mundo conectado de aplicaciones y sitios
web con mayor descentralizacion, ya que gran cantidad creadores y usuarios poseen
estos espacios, dando paso, asi, a la llamada Web 3.0.

La Web 3.0 se asocia al concepto de la web semantica, un componente que
permite la busqueda mediante necesidades facilitando a las personas la busqueda,
integracidn y andlisis de la informacidn disponible en la Web (Vazquez et al., 2020). Por
ello, la Web 3.0 es mas inteligente, con mas interaccion y con informacion relevante y
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personalizada que ofrece una gran cantidad de herramientas y facilidades para las
compaiiias.

Las redes sociales son, ademds, un componente esencial dentro de esta
revolucion. Las plataformas de social media resultan herramientas de uso diario de
muchas personas y son altamente eficaces para las empresas a la hora de transmitir su
mensaje. Estas plataformas presentan una alta bidireccionalidad en la comunicacion,
por lo que es necesario incluirlas como uno de los elementos mas relevantes dentro de
la Web 3.0.

2.3.2. Web/social media para las distintas generaciones

En la actualidad son varias las generaciones que usan diariamente la Web v las
redes sociales. Es plausible pensar que los distintos grupos de edad no se desenvuelven
de la misma forma ante estas plataformas debido a las circunstancias del contexto
temporal.

Dependiendo de la edad, la relacion con la Web vy las redes sociales variara
debido al momento en el que los individuos fueron expuestos a este medio, siendo la
Generacion “X” aquella con menor relacién con estas plataformas y la Generaciéon “Z”
aquella con mayor exposicién.

La Generacién “X”, es decir, aquellos nacidos entre 1965 y 1981, vivieron la
llegada de internet en su edad adulta. Estos individuos tuvieron que aprender a
interactuar con la Web y las redes sociales para no quedarse atras.

La Generacién “Y”, aquellas personas nacidas entre 1982 y 1994, ya disponen de
una mayor destreza de las tecnologias que el anterior grupo de edad. Esto se debe a que
la llegada de la Web sucedié cuando éstos todavia disfrutaban de su infancia o pronta
juventud, pudiendo adaptarse facilmente a estos cambios.

Por su parte, la Generacién “Z”, aquellos nacidos entre 1995 y 2010, consiste en
el primer grupo de edad considerado como “nativos digitales” por lo que su relacién con
la Web es mas orgdnica. Las redes sociales forman parte de su vida diaria y buscan la
instantaneidad en su relacién con internet.

2.3.3. La Web en el sector de la restauracion

Las tecnologias forman parte de cada proceso de compra para la mayoria de los
usuarios vy, evidentemente, el sector de la restauraciéon no es una excepcién. Para
asegurar su presencia en la Red y formar parte de este ecosistema, muchos restaurantes
han creado sus propios sitios web y perfiles de redes sociales. Estos elementos resultan
cada vez mas relevantes en el panorama actual debido a que los clientes son mas
exigentes en la forma en la que se relacionan con estos negocios.

La Web ha resultado, sin duda alguna, un componente importante dentro del
sector y los negocios usan internet en formas diversas para asi lograr un mayor nimero
de clientes. Por un lado, los restaurantes usan estas plataformas a nivel comunicativo,
incluyendo su oferta de menu, precios, localizacion, resefias de otros usuarios, etc. Asi
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mismo, la digitalizacion también ha permitido que, a nivel de marketing, la Web y el
social media formen parte del proceso de compra del consumidor, ya sea a través de la
compra de comida a domicilio o a través de la reserva online, para asistir fisicamente al
restaurante.

Ademads, en los ultimos afios, debido a la pandemia del coronavirus, la
digitalizacion de los restaurantes ha resultado esencial para poder continuar con su
actividad. Las restricciones de aforo o de cierre de estos comercios han podido
solventarse gracias a la actividad econdmica generada a través de las facilidades que
ofrece la Web, por lo que la relevancia de este elemento ha incrementado todavia mas
en esta situacion excepcional.

Por otro lado, y relacionado con las nuevas tendencias surgidas en los ultimos
afos, se encuentran las plataformas de reserva online y delivery (reparto a domicilio).
Las primeras permiten a los usuarios reservar de forma online y homogénea en todos
los negocios adheridos. Asi mismo, éstas pueden ofrecer promociones por reservar a
través de ellas. Estas nuevas propuestas son ofrecidas en Espana, por ejemplo, por
ElTenedor. Por otro lado, otra de las nuevas tendencias que han surgido es el
crecimiento del ya conocido delivery. Aplicaciones como Glovo, Deliveroo o JustEat se
han hecho hueco en el mercado a través de esta forma de consumir directamente de
restaurantes sin salir de casa. Al igual que en las primeras aplicaciones mencionadas,
aungue la opcion de “llevar a casa” ya existia previamente en algunos restaurantes,
estas aplicaciones han permitido agrupar en una misma plataformayy a través de la Web
estas opciones.
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3. Metodologia

3.1. Encuesta

La encuesta disefiada se distribuyd entre personas comprendidas en las tres
generaciones y, a través de una muestra de cada segmento, se realizaron preguntas en
las que se identificaron como las plataformas digitales participan en el proceso de
compra de cada consumidor. Por un lado, se identificaron comportamientos actuales
gue representan similitudes o divergencias inter-generacionales y, por otro lado, se
estudiaron las decisiones de las tres generaciones en un experimento de experiencia de
usuario en las paginas web destinadas a la reserva en restaurantes.

Para la correcta realizacion de la encuesta se hizo uso de la plataforma Google
Forms. A través de este formato de formulario, se garantizaba cierta interactividad en el
cuestionario, ademas de la posibilidad de incluir contenido multimedia.

En la encuesta disefiada, las personas encuestadas fueron expuestas a diferentes
preguntas de naturaleza tanto cuantitativa como cualitativa, con el fin de conocer a
través de esta fuente primaria sus habitos con el uso de la Web, de la restauracion y de
la combinacion de estos dos aspectos.

Con el fin de lograr el maximo nimero de respuestas, se disefid una encuesta
inclusiva para todas las generaciones de aproximadamente 5-6 minutos de duracidn en
la que, como incentivo, se afiadieron imagenes en forma de memes para amenizar la
completitud del formulario.

Tal y como se avanzaba previamente, la encuesta se dividio en varias secciones:

e Seccidon 1 — Presentacion: constituye la introduccion al formulario. En este
apartado se detalla el perfil de la investigadora, el motivo de la encuesta y el
tiempo estimado del formulario. No incluye preguntas.

e Seccidn 2 — Politica de privacidad: se incluye la politica de privacidad que ofrece
Google para el tratamiento de datos personales. Para continuar con la encuesta,
es necesario aprobar la correcta lectura y aceptacion de este documento.

e Seccion 3 y 4 — Datos sobre uso de la Web: este apartado incluye preguntas
sobre los habitos de uso de internet. Se incluye una pregunta excluyente en caso
de que el encuestado no disponga de acceso a internet. Asi mismo, se incluyeron
preguntas de una sola respuesta, de varias respuestas posibles y una escala
Likert.

e Seccidn 5 — Habitos en restauracidn: en esta seccidn se incorporaron preguntas
relativas a la experiencia en restauracion de los encuestados. Se incluyeron
preguntas de respuesta Unica y de respuesta multiple.

e Seccidn 6 y 7 — Uso de internet para reservar: este apartado pretendia conocer
como la Web afecta en el proceso de reserva de los usuarios. Se dividié en dos
secciones ya que la primera incluyé preguntas que cualquier persona que no
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hubiera realizado este proceso de reserva pudiera contestar; sin embargo, la
segunda seccion solo fue visible para aquellas personas que ya habian
experimentado el proceso de reserva previamente. Para ello, se insertd una
pregunta excluyente en la primera seccién, ademas de formato respuesta Unica,
respuesta multiple, escala Likert y respuesta abierta.
Seccion 8, 9 y 10 — Experiencia de usuario: esta seccion constituia una parte a
modo de experimento para las personas encuestadas. Tras un breve analisis
previo sobre los diferentes pasos a seguir en este procedimiento en varios
restaurantes, se extrajeron varias caracteristicas en las que diferian los distintos
sitios web. Para exponer de forma sencilla varios atributos, se disefiaron varias
recreaciones estaticas de pagina web de un restaurante ficticio llamado Cabriola.
Los encuestados tuvieron que responder en funcién a las caracteristicas mas
atractivas para ellos. En la primera parte, se pretendia conocer la preferencia de
estas con relacidon al dispositivo utilizado durante el proceso de reserva via
online. En funcidén de esta respuesta, se dirigia a la persona encuestada a unas
preguntas en formato movil o en formato escritorio. Ambos recorridos incluian
las mismas cuestiones, solo divergia la configuracion en relacion con el tipo de
dispositivo. Esta primera pregunta fue también muy Util para determinar si los
diferentes segmentos generacionales representaban diferencias en cuanto al
dispositivo de eleccion para ejecutar el proceso de reserva online. Las siguientes
cinco preguntas incluian dos/tres respuestas de opcion Unica en las que la
persona encuestada elegia la opcidn de disefio web que mejor se adaptaba a su
prioridad durante el procedimiento de reserva en restaurantes a través de la
Web. Las preguntas incluian disefios graficos para poder facilitar el
entendimiento de la pregunta en cuestion. Estas representaciones se esbozaron
sobre una representacion de un restaurante ficticio. Las respuestas de este
experimento sirvieron para conocer el tipo de disefio que mejor se adapta a cada
generacion, pero también fueron Utiles para proyectar una mayor veracidad en
la segunda técnica de investigacién aplicada este estudio: la evaluacion de sitios
web. Las variables que se analizaron en este experimento incluyeron:
o Formato de la opcion “Reserva” (mismo formato / resaltado)
Ubicacién de la opcidn “Reserva” (principio / deslizar)
o Palabra usada para la opcion “Reserva” (reserva / book / vive la
experiencia)
o Cantidad de clicks (menos / mas)
o Numero de opciones en el menu (varias / pocas)
El ejemplo grafico de estas secciones se encuentra disponible en Anexo
I: Disefos para la experiencia de usuario.
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e Seccidn 11 — Datos demograficos: para finalizar el cuestionario, se solicitaron
datos demograficos de los encuestados. Cuatro de estas preguntas fueron de
respuesta Unica y una de respuesta abierta, perteneciente al afio de nacimiento
del encuestado. Esta pregunta constituia una de las mds importantes debido a
qgue, a partir de ésta, se podria determinar la variable generacional de los
participantes en el cuestionario, lo cual es de gran relevancia para el estudio.

e Confirmacion de envio: se incluyd un mensaje de agradecimiento por la
realizacion del formulario y un email de contacto para enviar dudas, cuestiones
de interés o informacidon adicional sobre la presente investigacion para los
participantes.

Los canales utilizados para la correcta comunicacion del cuestionario fueron las
redes sociales. La plataforma principal de difusiéon fue WhatsApp, en la que se envié el
enlace al formulario a través de distintos grupos mediante un mensaje corto en el que
se explicaba el motivo de analisis. Asi mismo, se crearon posts en las principales
plataformas de redes sociales (Instagram, Facebook, Twitter y LinkedIn), principalmente
en los perfiles propios de la investigadora del presente estudio, al igual que en otros
perfiles secundarios de personas colaboradoras.

Finalmente, tras 16 dias con el formulario abierto para obtener respuestas, la
muestra obtenida fue de 283 respuestas. Debido a la naturaleza de este estudio, 12 de
estas respuestas fueron eliminadas por corresponder a una generacion no
perteneciente al objeto del presente analisis: la generacién Baby Boomer. Sin embargo,
se obtuvieron 38 cuestionarios completados correctamente por la Generacion “X”, 62
por la Generacion “Y” y finalmente, 171 por la Generacién “Z”, tal y como se muestra en
Figura 1: Numero de encuestados segun generacion (X, Y, Z, Baby Boomer):

12

38

62

171

m Generacion X = GeneracionY = GeneracionZ = Baby boomer

Figura 1: Numero de encuestados segun generacion (X, Y, Z, Baby Boomer)
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Hubo un pequefio nimero de respuestas que fueron también excluidas del
estudio al no cumplir con un requisito en los sujetos analizados: la disponibilidad de
acceso a internet a través de cualquier mecanismo. En Anexo I: Disefios para la
experiencia de usuario, se observa la secuencia que los sujetos muestrales han seguido
a través de la encuesta en funcidn de las respuestas condicionantes.

El feedback general obtenido por los encuestados fue de ser un formulario
sencillo en el que gustd mucho la inclusién de memes durante la correcta entrada de
datos, facilitando el engagement de las personas con las preguntas.

3.2. Evaluacién de sitios web

Mediante esta técnica se pretende conocer el disefio del proceso de reserva
online que instauran los restaurantes en sus sitios web. A partir de los resultados de la
encuesta y, mas concretamente, de los resultados de la seccién de experiencia de
usuario, se identificaron algunas de las caracteristicas elegidas por los usuarios de las
tres generaciones analizadas. Gracias a estas respuestas, se evaluaron los procesos de
reserva de una muestra de sitios web de restaurantes que permitian este
procedimiento. Por ello, resulté importante tener en cuenta algunos de los aspectos
relevantes estudiados en la encuesta previa para asi determinar si estas paginas eran lo
suficientemente inclusivas en la variable generacional del publico.

Con el objetivo de realizar una correcta evaluacién de cada sitio web, se disefid
una rubrica, disponible en el Anexo lll: Rubrica evaluacion webs, en la que se otorgan
puntuaciones en funcién del cumplimiento de ciertas caracteristicas. Estas variables
relativas a cualidades que posee el sitio web de reserva fueron extraidas de la encuesta
realizada previamente. Gracias a los resultados del formulario, se pudieron encontrar
caracteristicas intergeneracionales comunes en los sitios web para obtener procesos de
reserva online inclusivos. La puntuacion maxima de esta rubrica es 10 puntos y las
puntuaciones por variable han sido ajustadas con relacién a los resultados del estudio
1. Esta evaluacion tiene en cuenta varios aspectos clave de los sitios web durante la
gestion de las reservas, repartidos en dos grandes categorias:

e Usabilidad en Home: Con el objetivo de evaluar la sencillez en el uso del sitio

web y, mas concretamente, de su pagina principal, que tiende a ser la primera
pagina con la que interactuan los usuarios, se ha decidido valorar la Home de
una muestra de sitios web de restaurantes. En este aspecto, se ha decidido
evaluar tanto a la versién en escritorio como la versién maovil para la mayoria de
las variables analizadas debido a la gran preferencia demostrada en el estudio
anterior por realizar el proceso de reserva online a través de este dispositivo. De
esta forma, es posible asimismo valorar si los sitios web son suficientemente
responsive a través de los dispositivos moviles. Esta parte sujeta a evaluacién
puntuard un maximo de 7 puntos, repartidos de la siguiente forma: 1 punto a la
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parte de accesibilidad independientemente del dispositivo usado, 3 puntos a las

variables en la parte de escritorio, y otros 3 puntos a las mismas variables en la

version movil:

o Test TAW: TAW es una herramienta automatica online para analizar la

accesibilidad de sitios web. Creada teniendo como referencia técnica las
pautas de accesibilidad al contenido web del W3C (Fundacion CTIC
Centro Tecnoldgico, 2023). El objetivo de TAW es comprobar el nivel de
accesibilidad alcanzado en el disefio y desarrollo de paginas web con el
fin de permitir el acceso a todas las personas independientemente de sus
caracteristicas diferenciadoras (Fundacion CTIC Centro Tecnoldgico,
2023). Tal y como se indicaba anteriormente, esta variable fue analizada
en la Home de cada web sin tener en cuenta el tipo de dispositivo debido
a las limitaciones que presenta esta herramienta online. A través de esta
prueba de accesibilidad, ajustada al nivel AA (el nivel intermedio de esta
propiedad), el sitio web se evalud en funcién del nimero de problemas
encontrados por la herramienta. La puntuacidon maxima se establecid en
1, ya que este estudio ha considerado esta variable como prioritaria:

= <10 problemas (1)

= 10-30 problemas (0,5)

=  >30 problemas (0,1)
PageSpeed Insights: PageSpeed Insights (PSI) es una herramienta
gratuita ofrecida por Google para medir el rendimiento de una pagina, en
el movil/tableta y en el ordenador (SmartKeyword, 2023). PSI ofrece
puntuaciones a diferentes variables del sitio web, al igual que una
puntuacion general. Los informes que proporciona esta herramienta se
dividen en funcion del dispositivo elegido, pues la experiencia de usuario
y el rendimiento web presentan divergencias en funcion al dispositivo.
Este estudio ha otorgado las siguientes calificaciones en funcion de las
puntuaciones de generales de este informe en la Home de las webs, tanto
en la versidn escritorio como movil:

= >90(0,5)
= 50-89 (0,3)
= <50(0)

Resaltado botdn reservas: Tal y como se mostraba en los resultados de
la encuesta, existe una preferencia unanime por encontrar el botén de
reserva en un formato diferente que destaque del resto. En funcion de
este resaltado en los diferentes dispositivos, se valorara con la siguiente
puntuacion:

= Si(0,5)
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= No(0,1)

o Botodn para reservar a primera vista: Esta variable implica que el usuario
no tenga que deslizar en la pantalla para encontrar el botdon para
comenzar el proceso de reserva online. Por ello, se establecen los
siguientes valores tanto en escritorio como en movil:

= Si(0,5)
= No(0,1)

o Palabra usada: A través del formulario del primer estudio, se mostré la
predileccion por hacer uso de la palabra “Reserva” o derivados por
encima de otras como “Book” o “Vive la experiencia”. Las siguientes
valoraciones fueron concedidas en referencia a la palabra utilizada en
este botdn en los dos tipos de dispositivos estudiados:

= “Reserva”y derivados (0,5)
= “Book” (0,1)
= Otra (0)

o Numero de clicks hasta seccidn reservas: Esta opcién también
correspondid a una de las preguntas de experiencia de usuario, en la que
los encuestados respondieron con alta preferencia a hacer el menor uso
de pasos o clicks para poder completar el proceso de reserva. En
consecuencia, la puntuacion otorgada en relacion con esta variable vy,
estudiando el caso de la version escritorio y movil, fue la siguiente:

= 1clicks (0,5)
= 2clicks (0,2)
= >2clicks (0,1)

o Numero de secciones/botones en el menu: Las respuestas del
formulario confirmaron la preferencia por disponer de pocas secciones
en el menu. Sin embargo, la diferencia fue menor que en otras preguntas,
por lo que se ajustaron las puntuaciones. En este caso, la valoracién que
se otorgo en los dos tipos de dispositivos fue la siguiente:

= 1-3 secciones (0,5)
= 4-6 secciones (0,3)
= >6 secciones (0,1)

e Proceso en la seccidn “Reservas”: En esta ocasidn, se examind especificamente

la pagina de reserva en el sitio web y el proceso que el usuario sigue en ésta.
Para este caso se analizd esta seccidon sin tener en cuenta la diferenciacién
movil/escritorio ya que, en principio, las variables analizadas no deberian variar
en funcion al dispositivo utilizado ya que son variables que no tienen que ver con
el disefio. La puntuacion maxima de esta parte fue de 3 puntos, constando de las
siguientes variables:
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Datos personales proporcionados: La cantidad de campos a
cumplimentar forman parte de la complejidad de la reserva. Para esta
variable se tendran en cuenta sdlo los datos personales como nombre,
movil, email, etc. y no contara aquellos campos referidos a la reserva
como dia, hora, o comensales. Las puntuaciones se corresponden con el
siguiente numero de campos:

= 1-3 campos (0,5)

= 4-5campos (0,1)

=  >5campos (0)
Otras casillas: Aparte de la informaciéon requerida para completar la
reservay la proporcién de datos personales, algunos procesos de reserva
incluyen también casillas de verificacidn, de politicas de privacidad o de
suscripciones, entre otras. La presencia de estas casillas ralentiza el
proceso de reserva online. Debido a que la rapidez en el proceso de
reserva online es una de las ventajas de esta modalidad de reserva, tal y
como se demostraba en los resultados obtenidos por la encuesta, la
existencia de estos apartados supone una desventaja para este
procedimiento. Por ello, se otorgan las siguientes calificaciones:

= (-1 casillas (0,5)

= 2casillas (0,2)

= >2 casillas (0)
Otras opciones de reserva: De acuerdo con las respuestas obtenidas en
la encuesta, la opciéon de reservar online en restaurantes no es la
preferencia de algunas de las generaciones. Por ello, llegados a la seccién
de “Reserva”, los restaurantes pueden ofrecer otras modalidades para
realizar este proceso para facilitar esta gestidén a usuarios que no hayan
conseguido completar la reserva por los posibles impedimentos que
puedan surgir. La existencia de un numero de teléfono o de un email de
contacto puede bastar para poder ofrecer alternativas a realizar la
reserva. La presencia de estos objetos se valorara de la siguiente forma:

= Si(0,5)

= No(0,1)
Dificultad en la disponibilidad: Tal y como se comentaba previamente,
la velocidad en realizar la reserva representa una de las mayores ventajas
de esta modalidad. Por ello, encontrar vacantes resulta importante para
no desistir de este proceso. Aungue la existencia de huecos disponibles,
a priori, no parece un aspecto relevante en el proceso de reserva online,
este estudio si lo considera como tal debido al posible abandono de esta
gestion a través del sitio web ya que otros medios como el telefdnico
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podrian ahorrar tiempo. De esta forma, la valoracion que se ha otorgado
a esta variable dependerd de la cantidad de dias de antelacién con los
gue los usuarios pueden efectuar su reserva:

= 1-6dias (0,3)

= 1-4 semanas (0,1)

= 1 mesomas|(0)

o Calendario disponible: El widget de calendario es un elemento basico y
de ayuda para poder obtener una imagen visual sencilla de la seleccién
del dia de reserva. Por ello, la disponibilidad de este recurso supondra la
siguiente puntuacion:

= Si(0,5)
= No(0,1)

o Reserva con fianza: Otra de las preguntas que se formulé en el
cuestionario del estudio anterior, fue la predileccién de los usuarios por
reservar en restaurantes que soliciten una fianza para realizar este
proceso. Los encuestados mostraron su falta de interés en realizar una
reserva a través de este procedimiento, por lo que la evaluacion a esta
variable fue la siguiente:

= Sin fianza (0,5)
= Con fianza (0)

Esta rubrica fue utilizada para analizar una muestra de un total de 14
restaurantes ubicados en grandes ciudades de Espafia y con unas caracteristicas
comunes: restaurantes de comida mediterranea, considerados como restaurantes “de
moda” y con un precio medio de entre 15 y 25 euros, lo cual representa un tramo
monetario en el que se podria incluir al mayor porcentaje de encuestados de manera
intergeneracional. Esta muestra estard formada por los sitios web de los siguientes
restaurantes (Tabla 1: Restaurantes analizados: titulo y URL):

Tabla 1: Restaurantes analizados: titulo y URL

Restaurante Ubicacion  URL \
Saona Blasco Ibdiez Valencia gruposaona.com

La Diva Valencia ladivavalencia.com

KEA Restaurante Valencia grupokea.es

La cerda de Chueca Madrid lacerdadechueca.es

Rosi la loca Madrid rosilaloca.com

El Columpio Madrid elcolumpiomadrid.com
Tres por cuatro Madrid tresporcuatromadrid.com
La Tajada Madrid latajada.es/carta

Tapas 2254 Barcelona | 2254tapasbarcelona.com
Maleducat Barcelona  maleducat.es

La Boqueria Restaurant  Barcelona  restaurantelaboqueria.com
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Torres y Garcia Sevilla torresygarcia.es
Magquiavelo Sevilla magquiavelosevilla.com
L’atelier Alicante latelieralicante.es

3.3. Propuesta

A partir de la evaluacién de los sitios web y la encuesta de los estudios anteriores,
el presente trabajo de investigacion busca ofrecer una propuesta generacionalmente
inclusiva que permita la realizacién del proceso de reserva accesible indistintamente de
la edad.

Este Ultimo analisis pone en valor todo aquello sugerido por los datos anteriores
para crear un proyecto que los restaurantes puedan usar para que sus sitios web
obtengan una experiencia de usuario mas beneficiosa para su publico objetivo.

Esta propuesta hara sugerencias basadas principalmente en los datos de la
encuesta, aunque también incluird algunos de los aspectos observados en la evaluacién
de sitios web realizada previamente. La parte mas experimental del primer estudio
(aquella relacionada con la experiencia de usuario de los encuestados) serad la que
obtenga una mayor relevancia en la propuesta inclusiva, ya que se integraran aquellas
decisiones comunes a las tres generaciones en esta recomendacion. Por otro lado, se
tendran en cuenta otros aspectos mas técnicos extraidos de los resultados del segundo
analisis.

Los aspectos que se tendrdn en cuenta para el desarrollo de la propuesta seran
los siguientes:

e Diseio: la parte de Experiencia de Usuario del primer estudio sera un buen
referente para adaptar el disefio de la web a una propuesta comun. Para ello, se
indicardn las respuestas que hayan sido equivalentes en las tres generaciones en
esta seccion. De esa forma, se seleccionaran caracteristicas comunes en cuanto
al disefio de la web para que ésta sea mas inclusiva.

e Proceso de reserva: tras el analisis de comportamiento de los usuarios que
también conlleva el primer estudio, se integraran en esta propuesta algunos
aspectos que se han determinado como relevantes en el proceso de reserva de
los usuarios.

e Rendimiento: el segundo estudio también ofrecerd valores en relacion con el
rendimiento de los sitios web, a partir de los cuales se podran estimar valores
Optimos para la presente propuesta.

23



ADE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

4. Resultados

4.1. Encuesta
Con el fin de analizar de forma apropiada los resultados, y dependiendo del tipo
de pregunta analizada, se hizo un recuento de las respuestas obtenidas en funcién a la
generacion perteneciente en las variables cualitativas, o promedios para observar las
diferencias de medias en aquellas variables cuantitativas. A continuacioén se detallan las
respuestas obtenidas en cada una de las secciones de la encuesta.

4.1.1. Usodela Web

Esta seccidén se centra en analizar los comportamientos de los usuarios de las
diferentes generaciones a través de su uso de la Web. Los resultados completos se
encuentran disponibles en el Anexo IV: Resultados seccidon “Uso de la web”. Entre los
resultados mas relevantes destaca el hecho de que los dispositivos moviles son la via
predominante de acceso a internet para los tres segmentos generacionales estudiados,
seguido por los ordenadores de escritorio y, finalmente, por las tablets.

Asi mismo, se observa que la generaciéon mas joven es aquella que invierte un
mayor tiempo en el uso de los dispositivos para obtener conexion a internet con mas de
un 15% de encuestados respondiendo “mas de 40 horas” accediendo a internet y casi
un 20% contestando “entre 30 y 40 horas”.

En la misma linea, se encuentra una tendencia parecida con relacion a la cantidad
de tiempo invertido en redes sociales, con mayores tiempos de uso en la generacién “Z”
(fue la generacidén con mayores valores en “mas de 40 horas” y “entre 30 y 40 horas”,
con mas de un 7% y de un 16%, respectivamente) y menor cantidad en la generacién
“X” (ya que fue el segmento con mas popularidad en la opcion “menos de 10 horas” con
casi un 46% de las respuestas).

Por ultimo, en esta seccidn se estudia también qué plataformas de redes sociales
son aquellas usadas por cada una de las tres generaciones. Los resultados muestran que
la generacién mas joven es aquella presente en mayor medida en casi todas las redes
sociales mencionadas; siendo Facebook la Unica excepcion. Ademas, se observa como
WhatsApp es la red social predominante en las tres generaciones, seguido de Instagram.

4.1.2. Hdbitos de restauracion
En esta seccidn se analizd la practica de asistir a restaurantes en las diferentes
generaciones. Tal y como se aprecia en la Figura 2: Frecuencia mensual para ir a
restaurantes por generacion (%), uno de los resultados mas relevantes a extraer de este
apartado fue que la frecuencia mensual para acudir a restaurantes es mas parecida en
las generaciones mas jovenes que en aquellos encuestados de mayor edad, situando la
franja de entre 3 y 4 veces al mes como la mas comun en las generaciones “Y” y “Z”.
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Figura 2: Frecuencia mensual para ir a restaurantes por generacion (%)

En la Figura 4: Porcentaje de personas que reservan por generacion (%)) se

aprecia esta misma diferencia en relacién al motivo principal para acudir a restaurantes,

siendo “Social” la opcién mas elegida tanto por la generacién “Y” (89%) como por la

generacion “Z” (92%), mientras que “Celebraciones” es la respuesta mas comun para la

generacion “X” (58%).

100%

80%

60%

40%

20%

0%

X X X X X X X X X o My N X X X
n o 0 O m Mm (i O X © = a 0 N
< (=] (<)} wn < wn - - - (] - - m < <
Social Celebraciones Trabajo Viaje Ocio gastronédmico
Generacion X Generacién Y Generacion Z

Figura 3: Frecuencia en el motivo para acudir a restaurantes por generacion (%)

Por otro lado, a la pregunta “éSueles reservar cuando acudes a restaurantes?”,

aungue no se apreciaron diferencias significativas en las respuestas de los diferentes

segmentos generacionales, se aprecia la predisposicidon a reservar en restaurantes como

respuesta mayoritaria.
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Figura 4: Porcentaje de personas que reservan por generacion (%)

Finalmente, en relaciéon con el importe invertido en restauracion, existe una
mayoria en todas las generaciones a que el importe medio por persona sea de entre 15
y 20 euros; aun asi, también es perceptible que las generaciones mas jovenes tienden a
buscar precios mas econdmicos que las generaciones mas mayores.
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Figura 5: Precio medio por persona en porcentaje de personas por generacion (%)

4.1.3. Internet para reservar: sin condicion de haber reservado online

En esta seccion se estudio el uso de la Web para reservar en restaurantes y, a
diferencia del siguiente apartado, contenia preguntas que cualquiera de los encuestados
que entraran dentro de la segmentacion propia del estudio pudieran realizar. Es decir,
no era necesario que los encuestados hubieran ejercido la practica de reservar online
para poder responder a estas preguntas. Los datos completos relativos a este apartado
se encuentran disponibles en el Anexo V: Resultados seccidn “Internet para reservar |”,

En la primera pregunta de este apartado se aprecia que, aunque la gran mayoria
de personas encuestadas habian reservado de manera online en algin momento, la
generacion “X” fue la que presentaba mayor disparidad en esta pregunta, con un 68%
afirmando que habian ejecutado este proceso, en comparaciéon con el 90% y 92% de las
generaciones “Y” y “Z”. Estas respuestas tienen relacidn con la siguiente pregunta,
vinculada con la opcién de preferencia para reservar, en la que los mas jovenes
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muestran su predisposicion por realizar este tramite de forma digital, mientras que
aquellos mas veteranos prefieren hacerlo via telefénica. Es importante remarcar,
ademas, que la opcidn de hacerlo fisicamente es la que resulta peor valorada por las tres
generaciones.

Continuando en esta primera parte de la encuesta, en cuanto a las ventajas
mejor valoradas por las distintas generaciones, los tres segmentos coinciden en que
reservar en cualquier momento y hacerlo de forma rdpida constituyen dos de las
caracteristicas mas utiles para reservar de forma online, con mayores porcentajes de
eleccion en las generaciones mas jovenes.

Seguidamente, los encuestados respondieron, en una escala del 1 al 5, sobre la
importancia que tienen las valoraciones en internet y redes sociales a la hora de reservar
online. En este caso, se aprecian valores bastante parecidos en las tres generaciones,
siendo los millennials aquellos que manifiestan una valoracién mas positiva. Finalmente,
con el objetivo de completar esta respuesta, se volvid a representar en una escala del 1
al 5 el tipo de valoraciones que tenian mas influencia en este proceso. Los resultados
expusieron que las resefias en la Web resultan aquellas valoraciones mas determinantes
para completar una reserva, seguido de la puntuacién en el sitio web y los comentarios
en redes sociales, en las tres generaciones.

Por ultimo, la encuesta finalizd con una pregunta relativa a la tendencia de
algunos restaurantes al incluir el pago de una fianza para completar la reserva online,
sumado al hecho de realizar esta reserva de forma online. Es especialmente revelador
gue el porcentaje mayoritario en las tres generaciones presenta gran rechazo hacia la
condicion de la fianza, tomando la condicién de reservar online un papel secundario. Asi
mismo, se observa que son los millennials aquellos con mayor predisposicion a este tipo
de reservas.

4.1.4. Internet para reservar: con condicion de haber reservado online

Este apartado continudé la dindmica de conocer el comportamiento de los
encuestados a través de su uso de internet para reservar en restaurantes. Sin embargo,
esta segunda parte de la seccidon “Internet para reservar” fue disefiada con el objetivo
de que aquellos encuestados que habian respondido “No” al hecho de haber reservado
alguna vez de forma online en algun restaurante no accedieran a las dos preguntas de
este apartado, ya que no serian respuestas validas. Por ello, es importante mencionar
gue una pequefa parte de la muestra (24 encuestados; 9 de la generacion “X”, 4 de la
generacion “Y” y 9 de la generacion “Z”) fue descartada. Los datos relativos a este
apartado se encuentran disponibles en el Anexo VI: Resultados seccidon “Internet para
reservar I1”
La primera pregunta de este apartado se basd en estudiar la frecuencia con la

gue los encuestados reservan de forma online. Se observa que los resultados son poco
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clarificadores, pues la mayoria de las respuestas de los tres segmentos generacionales
se sitlan entre “En pocas ocasiones”, “en bastantes ocasiones” y “en muchas
ocasiones”. Observando mas de cerca los resultados, los millennials resultan ser la
generacion con mayor frecuencia reservando online, con un 69% de los encuestados
respondiendo las opciones que denotan mayor regularidad, frente al 55% y 56% de la
Generacion “X” y “Z”, respectivamente.

Seguidamente, esta seccidn incluyé una pregunta para valorar la sencillez de
reservar online en una escala del 1 al 5. Observando los resultados, se aprecia que a las
generaciones mas jovenes les resulta un proceso bastante sencillo, otorgando la
generacion “Y” un 4,47 y la generaciéon “Z” un 4,48. Sin embargo, el segmento
generacional mas veterano puntua la sencillez con la que ejecutan este proceso de
reserva online con un 3,77.

4.1.5. Experiencia de usuario

Los resultados de este experimento pretendieron conocer el tipo de experiencia
gue los usuarios de las diferentes generaciones desearian tener durante su proceso de
reserva online.

Los resultados indicaron un gran porcentaje de preferencia hacia los dispositivos
moviles en las tres generaciones, tal y como se expone en Anexo VII: Resultados seccidon
“Experiencia de usuario”.

En la primera pregunta relativa a esta experiencia de usuario, todas las
generaciones coincidieron en resaltar la opcién de “reserva” como preferente; aun asi,
la opciéon de mantener el mismo formato en todas las secciones también obtuvo
bastantes puntos (Figura 6: Recuento numero de encuestados para el formato de la
secciéon “Reserva”):

200
180 120 108
160 100
140
108 80
120 63
100 60
80 41
60 63 40 31
40 - 21
20 7
B E [
0 — 0 [
Mismo formato Resaltado Generaciéon X GeneraciéonY Generacion Z
W Generacion X W GeneraciénY m Generacién Z B Mismo formato Resaltado

Figura 6: Recuento numero de encuestados para el formato de la seccion “Reserva”
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En relacion a la ubicacion de la opcién para reservar, de nuevo, aunque con
mayor ventaja, todas las generaciones coinciden en su inclinacién por encontrar el
botdn “Reserva” al principio de la pagina sin necesidad de deslizar (Figura 7: Recuento
numero de encuestados para la ubicacién de la seccién “Reserva”):
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Figura 7: Recuento numero de encuestados para la ubicacion de la seccion “Reserva”

Seguidamente, los encuestados fueron cuestionados sobre la palabra que les
gustaria encontrar para iniciar el proceso de reserva. Una vez mas, los tres segmentos
generacionales encajaron en su respuesta con practicamente la unanimidad de los
encuestados respondiendo “Reserva” como palabra elegida para realizar este
procedimiento, muy por delante de “Book” o “Vive la experiencia” (Figura 8: Recuento
numero de encuestados para la palabra usada para acceder a la secciéon “Reserva”):

250 180
156
160
200 140
150 120
100
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50 /' 1 1 40 33
1 / 1
0 —L 2 20 22 11 11
Reserva Book Vive la 0 — — —
experiencia Generacion X GeneracionY Generacion Z
B Generacion X m Generacion Y m Generacion Z HReserva mBook mVive laexperiencia

Figura 8: Recuento numero de encuestados para la palabra usada para acceder a la seccion “Reserva”

En la misma sintonia, los resultados obtenidos confluyen en la misma respuesta
en los tres segmentos generacionales con relacion a la cantidad de pasos necesarios
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para llevar a cabo el proceso de reserva. La gran mayoria de los encuestados indicaron
que preferian efectuar pocos clicks en la web para acudir al restaurante (Figura 9:
Recuento numero de encuestados para cantidad de clicks para acceder a la seccion

“Reserva”):
300
180 160
250 160
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200 120
160
150 100
80 3]
100 60
35
40
50 >/ 11 11
5 20 3 5
35
0 3 0
Menos Mads Generacion X Generacion Y Generacion Z
W Generacion X m Generacion Y m Generacion Z m Menos ® Mas

Figura 9: Recuento numero de encuestados para cantidad de clicks para acceder a la seccion “Reserva”

Finalmente, la experiencia de usuario concluyd con una pregunta con relacién a
la cantidad de secciones disponibles en el menu. Los resultados de esta pregunta fueron
aquellos que divergieron un poco mas del resto pues, aun habiendo una respuesta
preferida por todas las generaciones, la diferencia con la otra opcién es mucho menor
que en los resultados anteriores. En esta ocasion, los encuestados prefirieron disponer
de un numero de opciones reducido en el menu, antes que una gran cantidad de
alternativas (Figura 10: Recuento nimero de encuestados para el nimero de secciones

en el menu):
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Figura 10: Recuento numero de encuestados para el numero de secciones en el menu
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4.2.

Evaluacion de sitios web

Tras la evaluacién de los sitios web previamente mencionados, el andlisis de cada

uno de los sitios webs se puede encontrar en Anexo VIII: Resultados evaluacién webs y.

Las puntuaciones finales de los sitios web ordenados de mayor a menor se ofrecen en

Tabla 2: Puntuaciones de los sitios webs analizados

la Tabla 2:
Restaurante Provincia
Maleducat Barcelona
La Boqueria Restaurant Barcelona
Tres por cuatro Madrid
Tapas 2254 Barcelona
KEA Restaurante Valencia
La cerda de Chueca Madrid
L’atelier Alicante
El Columpio Madrid
Rosi la loca Madrid
Torres y Garcia Sevilla
La Tajada Madrid
La Diva Valencia
Saona Blasco Ibaiiez Valencia
Magquiavelo Sevilla

Puntuacion

8,1
8

7,7
7,3
7,1
6,6
6,4
6,3
6,1
6

5,9
5,8
5

3,1

Tal y como se observa en la Tabla 2, los resultados obtenidos se encuentran en

unintervalo de entre 3,1y 8,1, siendo 6,4 la media de este analisis. Ademas, como datos
relevantes a resaltar de esta calificacion, se aprecia que tan solo uno de los sitios webs

de reserva suspende esta evaluacion. Este sitio web (Maquiavelo) pertenece a la

“sobresaliente”.

provincia de Sevilla, la cual no obtiene resultados demasiado favorables en los dos
restaurantes estudiados en esta muestra. En contraposicion, las webs de los
restaurantes seleccionados de Barcelona obtienen puntuaciones bastante dptimas en
este estudio, estando 3 de ellos en el Top 5 de la lista. Finalmente, se quisiera también
remarcar que ninguno de los restaurantes de la muestra alcanza una calificacion

En la Figura 11: Puntuacién evaluacién de la evaluacién de sitios web, se

interpreta de forma grafica estos resultados:
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Figura 11: Puntuacion evaluacion de la evaluacion de sitios web

4.3.  Propuesta

A través de los resultados obtenidos en los estudios anteriores, es posible
determinar ciertos aspectos en los sitios web de los restaurantes que son de interés para
crear una propuesta inclusiva en la que las tres generaciones sujetas a estudio obtengan
una experiencia de usuario positiva.

e Diseio: la mayoria de las caracteristicas relativas a este aspecto han sido
extraidas a través de la experiencia de usuario desarrollada en la encuesta del
primer analisis. Como resultado, este estudio propone apostar por sitios web
mas inclusivos a través de:

o Apariencia general: una de las ideas facilmente extraibles a través de los
resultados de la encuesta sin preguntar explicitamente por ello, es que
los sitios web con un disefo funcional y minimalista a la vez que estético,
son preferidos por los usuarios para obtener una experiencia cdmoda y
agradable. Prueba de ello es, por ejemplo, que se destaca la rapidez en
la reserva como una de las mayores ventajas a la hora de realizar este
proceso via online. Para ello, un disefio manejable con un estilo
profesional seria apropiado para aproximarse de forma unanime las
generaciones objetivo de este estudio.

o Menu: en la misma linea que el aspecto anteriormente mencionado, el
numero de secciones del menu ha de elaborarse de forma sencilla a la
vez que util. A través de la encuesta del primer estudio, se muestra una
pequefia preferencia por disponer de pocas opciones en el menu para
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obtener mayor agilidad. Tras la evaluacion de sitios web, este estudio
determind que tres secciones podria ser el nimero dptimo de opciones
a colocar para continuar con el estilo mas practico del sitio web. Asi
mismo, y al explorar las alternativas que los sitios web analizados
ofrecian, se ha determinado que las secciones a incluir en éstos podrian
sintetizarse en: home, carta y reserva. Asi mismo, y gracias a la encuesta,
también se advierte de la prioridad por hacer el menor uso de clicks, por
lo que uno de los factores a tener en cuenta en el menu seria también la
disponibilidad de este sin necesidad de presionar ningun desplegable.

o Botdén de reserva: nuevamente, con el fin de agilizar el proceso de
reserva, se pretende obtener un botén de reserva lo mas funcional
posible para todos los usuarios. Para ello, a través de la encuesta del
primer estudio y con resultados con diferencias muy mayoritarias, se
determinaron caracteristicas a este acceso como: el resaltado de este
botdn con un formato diferente, la ubicacion de este botdn al principio
del sitio web para visualizarlo en la Home en un primer vistazo y el uso
de la palabra “Reserva” o derivados de forma preferente frente a otras
palabras que pudieran llevar a confusién al usuario.

e Proceso de reserva: estas particularidades propias de la pagina de reserva han
sido extraidas en su mayoria a través de la evaluacion de sitios web tras observar
diferentes procesos de reserva. Asi pues, se ha dividido en los siguientes
elementos:

o Acceso a la seccion de reserva: los encuestados del primer estudio,
indicaron su preferencia por alcanzar la pagina de reserva en el menor
numero de clicks posible. Por ello, este estudio incentiva el acceso al
proceso de reserva online en el menor nimero de pasos posibles, sin
necesidad de pasar por varias paginas que provoguen cierto sentimiento
de confusidn al usuario y que ralenticen la accién.

o Campos a cumplimentar: tras observar los diferentes sitios web, se ha
observado una tendencia a obtener mas datos de los necesarios por
parte de los sitios web de los restaurantes. Por ello, este estudio ha
determinado que la cantidad déptima de campos necesarios para
completar la reserva podria resumirse en dos partes: nombre completo
y teléfono o email de contacto. Ademas, la presencia de casillas de
verificacion es también muy comun para aceptar el tratamiento de datos
personales, dar de alta a usuarios en newsletters o usar sus datos con
fines comerciales. Para agilizar el proceso de reserva y obtener una
experiencia de usuario mas comoda, esta propuesta apuesta por un
maximo de una sola de estas casillas en las que se pueda aceptar el
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tratamiento de datos acorde al Reglamento General de Proteccion de
Datos para concluir el proceso de reserva. Finalmente, este estudio
también ha denominado “elemento de importancia” en este aspecto de
la web a la disponibilidad de un widget de calendario que permita a los
usuarios la correcta eleccion del dia de reserva deseado.

o Particularidades en la reserva: Tal y como se comentaba previamente, la
tendencia a establecer una fianza en algunos restaurantes estd
creciendo. Sin embargo, esto puede generar rechazo en muchos de los
integrantes de las tres generaciones estudiadas, por lo que esta
propuesta apoya la ausencia de este proceso. Asi mismo, se recomienda
incluir otras opciones de reserva en la propia pagina de reserva para, de
esta forma, poder ayudar a los usuarios en el proceso en caso de que
haya dudas o errores en la web, asi como a disponer de otras opciones
como la via telefénica o un email.

e Rendimiento: tras la evaluacion de sitios web, principalmente, este estudio ha
determinado distintos puntos de mejora en cuanto al performance de los sitios
web de los restaurantes:

o Tests de accesibilidad y rendimiento: se ha observado que algunos de
los sitios web no prestan suficiente atenciéon a estas métricas. Esta
propuesta apuesta por sitios webs que obtengan un minimo de
problemas en el test TAW nivel AA para optimizar su accesibilidad. Por
otro lado, con el fin de obtener buenos resultados en cuanto a
rendimiento, se recomienda obtener resultados mayores a 90 en el test
PageSpeed Insights en la variable rendimiento, aunque también habria
gue prestar atencidn al resto de métricas que ofrece la herramienta.

o Responsive en mdviles: uno de los resultados mas destacables de la
encuesta es la predisposicion de los encuestados por realizar el proceso
de reserva online a través de los dispositivos méviles. Por ello, esta
iniciativa anima a prestar atencion a la versién movil de los sitios web, ya
gue la visualizacidn, accesibilidad y rendimiento de estos sitios podrian
verse afectados al cambiar de dispositivo.
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5. Discusion

En esta seccidn se discuten los resultados mostrados previamente. Para ello, los
contenidos se estructuraran de acorde a los tres andlisis realizados (encuesta,
evaluacion web y propuesta).

5.1. Encuesta

El objetivo principal de este estudio es comprender cémo las diferentes
generaciones se comportan en el contexto de la Web, sus habitos de restauracién y el
uso de internet para efectuar el proceso de reserva online. Los resultados de este analisis
pueden ayudar a los profesionales de marketing a desarrollar su estrategia de negocio
en funcién de la generacidn a la que se dirijan.

Tal y como se demostraba en los resultados de la seccidn anterior, la generacion
es una variable clave para conocer el comportamiento del publico objetivo al que se
dirige una estrategia de negocio.

En la primera parte de la encuesta, relacionada con el uso de la Web, se observa
que el dispositivo de preferencia para obtener internet en los tres segmentos de edad
son los dispositivos moviles. Este dato se confirma posteriormente al comienzo de las
preguntas relativas a la experiencia de usuario. La inclinacidn por usar el movil por parte
de las tres generaciones debe de ser un factor clave en el desarrollo web de los negocios
gue ofrecen realizar el proceso de reserva online, obteniendo un sitio web adecuado a
estos dispositivos de forma “responsive”. En este apartado inicial, se destaca también
qgue, ademas de WhatsApp como red social favorita, Instagram deberia ser otra red
social a la que prestar atencién, sobre todo para aquellos negocios enfocados en las
generaciones “Y” y “Z”. Resulta asimismo interesante observar que la relacion entre el
uso de internet y las redes sociales es mas dispar en las generaciones veteranas que en
aquellas mas jévenes, indicando que el tiempo que estos ultimos invierten en la Red
suele ser dedicado, principalmente, a las redes sociales. Por ello, se puede extraer la
conclusién de que si existen diferencias generacionales con relacion al uso de la Web.

Continuando con los resultados, el analisis muestra que también se encuentran
diferencias en los habitos de restauracion de los segmentos estudiados. Uno de los
resultados mas destacables es que la generacién “X” es aquella con mayor disparidad al
resto en este aspecto, ya que representa menor frecuencia de asistencia a restaurante
y su motivo principal para acudir es de celebracion. En contraposicion, las generaciones
“Y”y “7” acuden a restaurantes con mayor continuidad, probablemente debido a que el
principal motivo no es el de la celebracidn, sino una razén social. En la misma linea, se
destaca que la generacién mas joven tiende a asistir a establecimientos con menor
precio medio por persona, algo que encaja perfectamente con el contexto laboral en el
gue se encuentra una mayoria amplia de ellos, ya que no disponen de independencia

econdmica.
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En relacién con el uso de internet para reservar, de nuevo, los resultados han
sacado a relucir algunas diferencias generacionales. Por un lado, se observa cémo las
dos generaciones mas jévenes han hecho uso del sistema de reserva online en mayor
porcentaje que la generacion “X”. Tal y como se mencionaba en el marco tedrico, estas
dos ultimas generaciones estan mucho mas familiarizadas con el uso de internet en su
dia a dia que su anterior; por lo que estos resultados son los esperados.

Asi mismo, se preguntod por la opcion de preferencia a las tres generaciones y
fueron, de nuevo, la generacion “Y” y “Z” aquellas que destacaron la via online como
favorita, con casi 4 sobre 5 de puntuacién en ambos segmentos. La generacion “X” es,
nuevamente, la excepcidén en esta pregunta. Los encuestados comprendidos en esta
generacion prefieren la via telefénica con 3,42 puntos sobre 5. Es importante mencionar
qgue, debido a que una buena parte de estos encuestados no ha reservado nunca online
(tal y como se indicaba en la pregunta anterior), es posible que este método de reserva
obtenga resultados inferiores.

Por otro lado, se observd que las ventajas de reservar online coincidian de forma
intergeneracional, obteniendo la mayor cantidad de respuestas en “reservar
rapidamente” y “reservar en cualquier momento” como principales utilidades. Estas dos
caracteristicas seran de especial importancia para tener en cuenta por los restaurantes
en su proceso de reserva online ya que deberan proporcionar una experiencia de usuario
en la que el proceso de reserva se pueda realizar de forma inmediata para satisfacer
estas necesidades que las tres generaciones reclaman de forma unanime.

En cuanto a la importancia de las opiniones en internet y redes sociales, son los
millennials aquellos que mas las valoran, siendo las resefias y la puntuacion que se
encuentran en la Web como aquellas valoraciones de que mayor interés despiertan
entre esta generacion. La generacién “Z” obtiene valores muy parecidos aunque por
detras de los millennials. Finalmente, es la generacién mas veterana (“X”) aquella que
otorga menor importancia a las opiniones de otros usuarios, y asi lo reflejan en las
diferentes opciones de valoraciones.

Observando la frecuencia de reserva online, se aprecia un dato de interés, y es
gue las generaciones “X” y “Z” obtienen resultados muy parecidos, mientras que los
millennials destacan por reservar con mayor frecuencia a través de las plataformas
digitales. Este dato es especialmente curioso ya que, en preguntas previas, la generacién
mas joven fue aquella que mostré mayor predisposicion a reservar de forma online, sin
embargo, en la préctica, no se realiza. Esto podria deberse a que los restaurantes que
esta generacién frecuenta no disponen de esta opcion.

Finalmente, esta seccién concluye con una evaluacion en relacién con lo sencillo
gue resulta reservar online, con los resultados mas elevados en las generaciones mas
jovenes, encajando con el nivel de digitalizacidon que estas dos generaciones poseen.

Seguidamente, la encuesta concluye con una seccidon dedicada a la experiencia
de los usuarios durante el proceso de reserva online. Antes de comenzar este
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experimento en el que se les expondria a los encuestados a diferentes escenarios, se
pregunto sobre el dispositivo de preferencia para realizar este experimento. Tal y como
se adelantaba previamente, el movil resultd ser la eleccién mayoritaria en todas las
generaciones. Estos datos indican la predominancia de los méviles y lo integrados que
estan actualmente en la vida de las tres generaciones estudiadas en el presente analisis.
En funcidon del dispositivo de preferencia se presentd a los usuarios los mismos
escenarios pero en diferentes formatos, de forma que las variables no se vieran
afectadas segun el dispositivo de preferencia.

Tal y como se adelantaba previamente, las respuestas a este experimento fueron
bastante similares en las tres generaciones estudiadas, indicando predileccion por un
formato mas resaltado en la opcion de reserva, disponible al principio de la pagina, con
la palabra “Reserva” en ella y facil de gestionar con pocos clicks. La Unica variable en la
gue hubo menor disparidad en las respuestas fue en el nimero de secciones en el mend,
ya que todas las generaciones optaron por visualizar pocas secciones pero con menor
diferencia que las preguntas anteriores, en las que el éxito fue absoluto. Este
experimento deja entrever la falta de diferencias generacionales durante el proceso de
reserva online esperado, ya que todos los segmentos estudiados optan por una forma
sencilla de gestionar sus reservas a través de internet.

Finalmente, este trabajo también quisiera destacar las limitaciones que presenta
este analisis. Una de estas limitaciones es debida a la naturaleza de |la encuesta, ya que
la realizacion de ésta a través de plataformas online ha podido alterar los resultados
obtenidos. El hecho de que los encuestados hayan dispuesto de los conocimientos y los
medios necesarios para realizar esta encuesta, puede predisponer las respuestas hacia
resultados mas proclives a conocer y haber realizado reservas online. En consecuencia,
existira un porcentaje de poblacién que no habra sido encuestada por no disponer de
un formato fisico que integre las diferentes preferencias. Por otro lado, otra de las
limitaciones presentadas por esta encuesta es la diferencia de muestra en la
segmentacion por generaciones. El estudio ha obtenido una mayor cantidad de
respuestas por los sectores mas joévenes, alcanzando un menor error en éstos y, en
contraposicién, se han adquirido menos respuestas en los segmentos mdas veteranos,
pudiendo existir mayor error en estas contestaciones. Por ello, futuros trabajos podrian
ampliar la muestra obtenida, haciendo uso de mas canales para obtener mayor cantidad
de respuestas que permitan ampliar el conocimiento.

5.2.  Evaluacion de sitios web
En general, los resultados obtenidos en este analisis indican una cierta
predisposicion por las reservas online y apuntan a tener disponibles sitios web que
tengan en cuenta la experiencia de usuario tanto en su versiéon web como movil.
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Tal y como se comentaba previamente, el promedio de puntuacion se encuentra
en 6,4, y se situa a dos de los sitios web con una valoracion de 8 o mas. Estos
restaurantes son Maleducat y La Boqueria Restaurant, ambos situados en Barcelona, y
aquellos que, segun este andlisis, podrian determinarse como los mas inclusivos a nivel
generacional en funcion a las preferencias que se indicaba en el primer analisis.

El caso de Maleducat, como lider en este andlisis con una puntuacién de 8,1, es
remarcable de sefalar que su puntuacion seria maxima teniendo en cuenta dos aspectos
a los que este estudio ha otorgado una valoracién considerable: la accesibilidad y el
rendimiento.

En contraposicidn, el sitio web de Maquiavelo, en Sevilla, obtiene una valoracién
total de 3,1 puntos por resultados Unicos en la muestra como el hecho de pedir una
fianza para poder finalizar la reserva.

Analizando de forma individual las variables, los resultados obtenidos indican:

o Test TAW: existe bastante diversidad en cuanto a los resultados obtenidos
en esta prueba de accesibilidad. No se ha detectado ninguna correlacion de
esta variable con otra y tan sélo 3 de los 14 sitios web analizados presentan
menos de 10 problemas de accesibilidad. Esta variable ha de ser una
prioridad para este estudio ya que la accesibilidad es un principio que vela
por el acceso web a cualquier persona, independientemente de sus
capacidades técnicas. La accesibilidad es parte de hacer una Web mas
inclusiva en la que, por supuesto, entra en juego la variable generacional.
Como limitacidn de esta variable, se destaca que tan sélo se han tenido en
cuenta los problemas que presentan los sitios web; sin embargo, la
herramienta ofrece otros datos a nivel de “advertencias” y “no verificados”
gue también podrian tenerse en cuenta en esta evaluacién pero que, para
sintetizar y cuantificar mas facilmente, no se han tenido en cuenta. Ademas,
este test no distingue entre dispositivos, por lo que no se ha evaluado la
accesibilidad en los distintos mecanismos usados para entrar en estas webs.

e Page Speed Insights: esta variable que analiza el rendimiento de un sitio web
ha sido muy reveladora en los resultados ya que, al igual que en la
accesibilidad, son muy pocos los sitios web que obtienen un resultado
Optimo: tan sélo cuatro de los sitios web han alcanzado una valoracién mayor
a 90 puntos en la versidn escritorio. Asi mismo, en la versién movil, ninguin
sitio web ha conseguido lograr esta calificacidon. Este resultado es bastante
significativo teniendo en cuenta que las tres generaciones analizadas en este
estudio prefieren hacer uso de los dispositivos modviles para realizar el
proceso de reserva. Asi mismo, se ha observado cierta relacién entre este
resultado de rendimiento en la versiéon ordenador y en la version movil,
viendo como el resultado va siempre por debajo en dispositivos moviles. Tal
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y como se comentaba, una gran mayoria de la muestra encuestada eligio el
movil como dispositivo preferente para realizar el proceso de reserva online,
por lo que las empresas deberian tener un disefio de sus webs mucho mas
responsive para estos dispositivos. Como limitacion a esta variable, se
destaca la eleccién de la puntuacién general que ofrece Page Speed Insights,
sin tener en cuenta el resto de las métricas que también aportan informacién
relevante en relacidon al performance de estos sitios web, con el fin de,
nuevamente, simplificar la evaluacion.

Resaltado del botén de reservas: los resultados de esta variable son un poco
mejores, identificando 6 sitios web con un resaltado en el botdn de reservas
en la versién ordenador y otros 6 en la versién mévil. El hecho de que un sitio
web tuviera este cambio de formato en un tipo de dispositivo no significd
gue en el otro tuviera que ser igual, aunque en la mayoria de las webs (4) fue
asi.

Botdn para reservar a primera vista: esta variable es una que mejores
resultados presenta, con 13 de los 14 restaurantes exponiendo el botdn de
reservas en la version de escritorio y 10 de estos 14 en su version mévil. De
nuevo, es bastante significativo como este detalle se ha tenido en cuenta en
algunos sitios web en la versién escritorio pero no en la version movil.
Palabra usada: esta variable es aquella con mejores resultados ya que todos
los sitios web han usado la palabra “Reserva” o derivados (“reservar”, “haz
tu reserva”, “reserva mesa”, etc.) para comenzar este proceso
independientemente del dispositivo en uso.

Numero de clicks hasta la seccidn reserva: la mayoria de los sitios web tan
sélo necesitan un click para acceder a la seccion de reservas, aunque algunas
necesitan dos pasos para poder llegar a esta pagina. De forma general, este
resultado no suele cambiar en funcién del dispositivo, aunque en una
minoria de la muestra lo ha hecho. Esta variable toma cierto valor con
relacion a la complejidad del acceso a esta seccidn y presenta una pequeiia
correlacién positiva con la variable “botén para reservar a primera vista”.
Numero de secciones en el menu: tan solo uno de los sitios web ha
destacado por su sencillez en el nUmero de secciones en el menu con un
resultado de 3 apartados. La media de secciones se sitla entre 5-6 y, en su
mayoria, las mismas secciones para la versidn escritorio estan disponibles
para la versién movil.

Datos personales proporcionados: tan solo uno de los sitios web ha
sintetizado la cantidad de datos demandados para realizar el proceso de
reserva. Se ha observado que buena cantidad de la muestra solicita en torno
a 4-5 campos y, como advertencia, 6 de los 14 restaurantes requieren mas
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de 5 campos, algunos de ellos demasiado largos y costosos de completar por
el usuario.

e Otras casillas: esta variable esta relacionada con la anterior ya que busca
sintetizar el proceso de reserva y, de nuevo, los resultados indican la falta de
sencillez de la mayoria de los sitios web. 10 de los 14 sitios web tienen mas
de dos de estas casillas. Como observacién, se ha percibido que muchos de
estos casos son debidos a la oferta de suscripcion a una newsletter o tratar
los datos con fines comerciales, algo que se podria evitar ya que no son
requisitos para la cumplimentacién del cuestionario y ralentizan el proceso.

e Otras opciones de reserva: esta variable resulta de bastante utilidad como
alternativa a encontrar errores, buscar reconfirmacion del restaurante o,
simplemente, no poder completar el proceso de reserva online. En 8 de los
14 restaurantes se incluia esta opcidn que, con gran seguridad, puede ser de
mucha ayuda para aquellas personas que desconocen el proceso de reserva
online o presentan mayores dificultades para ejecutarlo. En contraposicion,
6 de los sitios web no ofrecieron estas otras opciones de reserva, lo cual
puede alejar a ciertos segmentos generacionales.

e Dificultad en la disponibilidad: en la gran mayoria de restaurantes fue
sencillo encontrar mesa para dos personas con una antelacion de 1-2 dias;
tan sélo dos restaurantes presentaron dificultades con una semana de
antelacién minima e incluso con un mes. Aunque esta variable es dificil de
controlar por los restaurantes, es especialmente positivo el gran porcentaje
gue denota la facilidad de reservar con pocos dias de antelacidn, lo cual
mejora la sencillez en este proceso.

e Calendario disponible: esta variable derivd en un resultado unanime por
todos los sitios web, facilitando este widget en todos los procesos de reserva
online analizados. Este resultado es especialmente muy favorable debido ya
gue agiliza el proceso de reserva sin necesidad de hacer uso de aplicaciones
diversas para encontrar el dia deseado.

e Reserva con fianza: esta caracteristica que ha surgido en los Ultimos anos en
algunos restaurantes para garantizar la asistencia tras la reserva sdlo se
encuentra disponible en uno de los restaurantes analizados. Esto es un dato
bastante positivo ya que, tal y como se indicaba en el cuestionario, del primer
estudio, el pagar una fianza no es bien recibido por una gran mayoria de
encuestados.

Como limitacion general a este estudio, se destaca que sélo se han evaluado

como muestra los sitios web propios de los restaurantes, sin considerar los servicios de
webs de reserva (p. ej. EITenedor) que pueden ofrecer la opcidén de realizar este proceso
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a través de estas plataformas. Estas webs ofrecen un disefio en el proceso de reserva
idéntico o, muy similar, entre sus restaurantes, por lo que estudiar como son estas webs,
podria ser de utilidad para futuros analisis para aportar un modelo generalizado. Sin
embargo, cabe destacar que el proceso cambia en gran medida ya que la “Home” de
estos sitios webs son un “escaparate” de restaurantes y no personalizan el disefio de
cada uno, asi como lo hacen las webs propias.

Asi mismo, cabe destacar que la muestra con la que se ha trabajado es especifica
de los restaurantes de entre 15-25 euros de media por persona, con un estilo de
gastronomia mediterrdneo y situadas en ciudades de Espafia, por lo que estos
resultados podrian ser diferentes a través de una muestra menos homogénea.

Por otro lado, como limitacién mas especifica de las variables, es importante
mencionar que las herramientas usadas como test TAW o Page Speed Insights, pueden
tener sus propios sesgos y existen muchas mas herramientas que se podria usar y que
otros estudios pudieran incorporar en sus analisis.

5.3.  Propuesta

La propuesta inclusiva presentada en la seccién de Resultados tiene en cuenta
algunas de las caracteristicas y datos obtenidos en el formulario y la evaluacién de sitios
web. Cabe destacar que esta propuesta trata el disefio, el proceso de reserva y el
rendimiento como los tres pilares fundamentales sobre los que sustentarse. Sin
embargo, habria que destacar como limitacion al estudio que existen otros muchos
aspectos en los que las webs podrian fundamentarse para considerarse inclusivas.

Asi mismo, esta iniciativa recoge una tendencia que, tal y como se explicaba en
el marco tedrico, es cada vez mas comun debido a la popularidad de la Web y cémo esta
va tomando terreno en la vida cotidiana de la sociedad a nivel integro.

En cuanto a las caracteristicas de disefio y del proceso de reserva, éstas
representan aspectos sencillos y que son facilmente integrables en los sitios webs. Con
relacion a los elementos de rendimiento, si que se han de tomar decisiones mas técnicas
para obtener resultados dptimos a nivel de accesibilidad, rendimiento y responsiveness.

Finalmente, este estudio ha decidido razonar también algunas de las limitaciones
que expone esta propuesta. Por un lado, esta proposicién tiene muy en cuenta la
sencillez, algo que no todos los restaurantes pueden aportar debido a la cantidad de
servicios o ubicaciones, entre otras variables, que pueden ofrecer. Por otro lado, esta
propuesta tiene en cuenta el acceso de los usuarios a las webs a través de la pagina de
inicio (la home), lo cual no es siempre real. Otro método de reservar en webs propias de
restaurantes podria ser introduciendo “Reservar” + “nombre del restaurante” en el
buscador, donde, en muchos casos, el usuario llegaria directamente a la pagina de
reserva. Asi mismo, al igual que en el caso anterior, esta propuesta tampoco ha tenido
en cuenta la existencia de plataformas externas de servicios de reserva que realicen esta
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funcidn, ya que se toma en cuenta la pagina propia del negocio. Asi mismo, al igual que
se menciona en el estudio anterior, esta propuesta ha tomado como referencia un
segmento muy especifico de negocios: restaurantes de entre 15-25 euros de media por
persona, con un estilo de gastronomia mediterraneo y situadas en ciudades de Espafia.
Por ello, se desconoce si esta propuesta podria ser facilmente extrapolable a otro tipo
de locales a través de un sistema flexible que se acople en funcidn de las circunstancias.

En definitiva, muchos de los restaurantes deben prestar mas atencion a sus
paginas de reserva ya que implicara un mayor ROl para sus negocios y, de ahi, la
importancia de este analisis. A dia de hoy, no son muchos los negocios que prestan
atencién a este proceso de reserva, con sitios web poco profesionales y sin tener en
cuenta la experiencia de usuario. Sin embargo, cada vez mas, la gente reserva mas
online, cobrard mayor importancia este proceso, por lo que los restaurantes deben
profesionalizar sus sitios, y este trabajo aporta una pequefia guia de cdmo hacerlo en
ese sentido.
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6. Conclusiones

Tal y como se mencionaba al principio, el presente Trabajo Final de Master
pretendia responder a la pregunta de investigacion “iexisten diferencias en el
comportamiento de los usuarios en funcion de su generacion?”.

A partir de la fundamentacion tedrica, la perspectiva en cuanto a las conclusiones
de este analisis se dirigia hacia una afirmacion positiva, en la que las diferencias
intergeneracionales iban a ser altamente notorias por las distintas caracteristicas que
las generaciones “X”, “Y” y “Z” presentan. Tras analizar varios resultados extraidos por
este trabajo, se puede dividir esta pregunta de investigacion en varias partes que
otorgan las siguientes conclusiones:

e Si podemos observar diferencias generacionales en el comportamiento de los
usuarios en relacién al uso que hacen de la Web.

e Sjexisten diferencias generacionales con relacion a los habitos de restauracion.

e Sjexisten diferencias generacionales en el uso de Internet para reservar.

e No existen diferencias generacionales en relacidon con la experiencia que los
usuarios desean obtener al reservar en un restaurante de forma online.

Como se observa, gracias a la identificacion de los comportamientos mas
significativos con relacién a los procesos de reserva online de los diferentes segmentos
generacionales, lo cual constituye uno de los objetivos especificos de este trabajo, se ha
podido contestar a la pregunta de investigacion de manera fundamentada.

De esta forma, el andlisis ha reafirmado que existen diferencias de
comportamiento entre generaciones en varios aspectos del proceso de reserva en
restaurantes a través de las diferentes plataformas digitales; sin embargo, es positivo
observar que la experiencia de usuario que desean recibir las diferentes generaciones
es muy similar. Esto ultimo ha ayudado a desarrollar una propuesta inclusiva con
caracteristicas comunes para las tres generaciones.

Otro de los tres objetivos especificos que han constituido pilares fundamentales
a partir de los cuales ha girado esta investigacién, consistia en evaluar los recursos web
utilizados por los sitios web de restaurantes para realizar proceso de reserva online. Los
resultados fueron bastante diversos y se podria determinar que los recursos web se
pueden optimizar de una mejor manera para que éstas sean mas funcionales y Utiles
por un publico mas amplio.

Por ultimo, este trabajo pretendia proponer una estrategia inclusiva de uso en
plataformas digitales para los negocios de restauracién que comprendiera todos los
segmentos generacionales a la hora de completar el proceso de reserva en restaurantes,
siendo este el tercer y Ultimo objetivo especifico. En este aspecto, se considera que esta
investigacion ha prosperado, alcanzando a obtener una propuesta comun que reduzca
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las diferencias generacionales e integre las preferencias de las tres generaciones en su
experiencia de usuario.

Es evidente que las nuevas plataformas digitales han cambiado la forma
tradicional de realizar ciertos procesos de la sociedad. El problema surge cuando la
sociedad y, concretamente, las diferentes generaciones no se adaptan a la misma
velocidad de cambio que el resto. Por ello, es necesario ser consciente de estas
diferencias y acoger la diversidad generacional, tratando de encontrar propuestas
comunes e inclusivas.

La adopcién de una propuesta fundamentada como la planteada en este trabajo
puede romper algunos de los muros que se construyen entre negocio y cliente que
dificultan la conversién entre ellos. Ello ha sido posible permitiendo, por un lado, la
escucha a los usuarios que, eventualmente se convertirdan en clientes y, por otro,
evaluando los recursos que los negocios ofrecen a dia de hoy en sus sitios web.

Es necesario que los negocios no olviden enfocar sus estrategias hacia el punto
de vista del consumidor y escuchen las necesidades de sus clientes (en este caso,
usuarios). Esto, sumado a la coexistencia cada vez mayor de mas segmentos
generacionales, hace la labor de los negocios mas compleja para poder abarcar un
mercado con mayores diferencias comportamentales.

Por todo ello, las empresas deben prestar atencion a sus clientes y adoptar
propuestas inclusivas que respeten la diversidad y, en este sentido, este trabajo aporta
su pequefo grano de arena para que asi sea.
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Anexos

Anexo I: Disefios para la experiencia de usuario
Variable: formato de opcidn “Reserva”

Version movil

RESTAURANTE
CABRIOLA

RESTAURANTE

CABRIOLA

NUESTROS PLATOS

contacto
SIS
¥ 5

O Opcidn 1: Todas las secciones del

O Opcién 2: La opcion "RESERVA'"
menu son iguales.

destaca en el menu.

Version escritorio

RESTAURANTE CABRIOLA RESTAURANTE CABRIOLA

e 3
WesOTICE
2

4R
'/
g f

O Opciodn 1: Todas las secciones del

O Opcién 2: La opcién "RESERVA"
menu son iguales.

destaca en el mend.
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Variable: ubicacién de opcion “Reserva”

Version movil

RESTAURANTE

RESTAURANTE
CABRIOLA

CABRIOLA

SOBRE NOSOTROS

SOBRE NOSOTROS

O Opcioén 1: La opcion "RESERVA" esta O Opciodn 2: Opcién La opcidn
al principio de la pagina. "RESERVA' se encuentra al deslizar.

Version escritorio

RESTAURANTE CABRIOLA
(=] m = RESTAURANTE CABRIOLA

-
il =T

Opcién 1: La opcion "RESERVA" esta O Opcién 2: Opcién La opcion
al principio de la pagina. "RESERVA" se encuentra al deslizar.

O
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Variable: palabra usada de opcién “Reserva”
Version movil

N AIRA

RESTAIIRA RESTAURA
ABRIOLA ABRIOLA

D
ABRIOLA
SOBRE NOSOTROS. SOBRE NOSOTROS. SOBRE NOSOTROS
NUESTROS PLATOS NUESTROS PLATOS NUESTROS PLATOS
CARTA CARTA
RESERVA

CARTA

BOOK

VIVE LA EXPERIENCIA

contacTo

L Tt

=5
(]

Opcidn 1: Se usa la palabra
O "RESERVA" para acceder ala seccién
donde reservar.

Opcidn 2: Se usa la palabra "BOOK"
O para acceder a la seccién donde
reservar.

Opcidn 3: Se usa lafrase "VIVE LA
O EXPERIENCIA" para acceder ala
seccion donde reservar.

Version escritorio

RESTAURANTE CABRIOLA

RESTAURANTE CABRIOLA

RESTAURANTE CABRIOLA
I N o

=%

S ¥
P2
¢ oW
oY -

“’Ln .-——_I’_I_- :

Opcidn 1: Se usa la palabra
O "RESERVA" para acceder a la seccion
donde reservar.

Opciodn 2: Se usa la palabra "BOOK"
O para acceder a la seccién donde
reservar.

Opcién 3: Se usa lafrase "VIVE LA
O EXPERIENCIA" para acceder ala
seccion donde reservar.

49



A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas [JUPV

Variable: cantidad de clicks

Version movil

HES | AURAN
ABRIC

RESERVA

RESTAURANTE
CABRIOLA

7
S 5
v -

n

Opcién 2: No importa que hayan

Opcioén 1: Cuantos menos O
muchos pasos/clicks.

O pasos/clicks, mejor.

Version escritorio

RESTAURANTE CABRILA FESTALRANTE CABSOLA
=s =

RESTAURANTE CABRIOLA

=] e ] e

Opcién 2: No importa que hayan

Opcioén 1: Cuantos menos O
muchos pasos/clicks.

O pasos/clicks, mejor.
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Variable: numero de opciones en el menu

Version movil

RESTAURANTE
CABRIOLA

RESTAURANTE
CABRIOLA

SOBRE NOSOTROS

N7 " %
¥

Opcidn 2: Prefiero ver pocas

Opcidn 1: Prefiero ver varias O
secciones en el menu.

O secciones en el menu.

Version escritorio

RESTAURANTE CABRIOLA RESTAURANTE CABRIOLA
= =

Opciodn 2: Prefiero ver pocas
secciones en el mend.

O Opciodn 1: Prefiero ver varias O
secciones en el mend.
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Anexo lI: Ruta de encuesta

VARIABLES PREGUNTA RESPUESTA CLASIFICACION | ACCION
INDEPENDIENTES
<1965 Baby boomer _
1966 — 1980 Generacion X Sujeto aceptado
.y Afio de 1981 — 1995 Generacién Y Sujeto aceptado
Generacion o — :
nacimiento 1996 - 2010 Generacion Z Sujeto aceptado
>2010 Generacion
Alpha
DEPENDIENTES
Si, pero solo en el | Si Continla a la
movil a través de siguiente seccion
datos
Si, pero solo en | Si Continta
¢éDispones de casa a través de
Acceso a internet acceso a WiFi
Internet? Si, en el mévil a | Si Continua
través de datos y
en casa a través de
WiFi
Si Si Continla a |la
éAlguna vez has siguiente seccién
reservado por No No Continua dos
Reserva online Internet en secciones mas
algun delante
restaurante? No recuerdo Si Continla a la
siguiente seccion
Si tuvieras que | Movil Movil Continla a la
reservar en una seccion disefiada
Modalidad de | ‘restaurante de en  dispositivos
. forma online, ¢a moviles
preferencia para Ordenador Ordenador Continla a |la

reservar online

través de qué
dispositivo
preferirias
hacerlo?

seccion disefiada
en dispositivos de
escritorio.
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Anexo lll: Rubrica evaluacion webs

Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (1) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Numero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nimero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,1)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacion antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)
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Anexo IV: Resultados seccion “Uso de la web”

Dispositivos para obtener conexion a internet
a1 45 46

5 3,8 38

4 2,8

3 21 16 17

2

1 [ I

0

Movil Ordenador Tablet
W Generacion X m GeneracidonY  m Generacidn Z
% de usuarios en redes sociales

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

§ 5 : zB: =BE z:x3%3 £E3

0,00%
WhatsApp  Instagram Facebook Twitter LinkedIn TikTok Telegram
m Generacion X m Generacion Y Generacion Z
Tiempo de uso de Internet
Generacion X Generacién Y Generacion Z
7,89% 8,06% 16,13% 11,11%

15,20%

5,26% 26,32%
\ 16,13%
19,88% |
34,21%
33,87%
26,32%

m Menosde10 = 10-20 =20-30 =30-40 = Masded0

24,56%

29,24%

Tiempo de uso de redes sociales

Generacion X Generacion Y Generacion Z

2,70%
, 5,00% 7,60%
5,41% ,60%
° 8,33% 18,13%

23,33% 16,37%

45,95%
21,62%

35,00% 26,32%

0
24,32% 28,33% 31,58%

m Menosde 10 =10-20 =20-30 =30-40 = Mdasde40
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Anexo V: Resultados seccion “Internet para reservar 1”
¢Alguna vez has reservado online? (%)
Generacion X Generacion Y Generacion Z

3% o 3% 5002%
0

29%

90% 92%

uSi = No = Norecuerdo

Opcidén de preferencia al reservar

5,00

4,00

3,00

2,00

w0 3 2 I 5
Online Via telefénica Fisicamente

m Generacion X m Generacién Y Generacion Z

Ventajas de reservar online (%)

9

Obtener descuentos 6%
0%

17%
15%
14%

Obtener confirmacion de reserva

25

Reservar rapidamente 25%

33%

22%

Obtener diferentes opciones de horas y dias 28%

|N

14%

Reservar en cualquier momento 30%
39%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

m GeneracionZ m GeneracionY W Generacion X
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Importancia de opiniones en Internet y RRSS (sobre 5)

5,00 4,27 4.07
3,65 !

4,00
3,00
2,00
1,00

Generacion X Generacion Y Generacion Z

¢Reserva en un restaurante de moda si solo da opcidn online y con fianza? (%)

Generacion X Generacion Y Generacion Z
13% 2% 2% 1 2 15%
29%
37% \

/

3%

55%

75%

mSi mNo,sinfianza = No, sin reserva online = No, sin reserva online ni fianza

Tipo de valoraciones que afectan en la decision de reservar (sobre 5)

5,00

4,00 341 333 358 371 3,12 3,15
2,84 2,90 ' :

5,00 , 2,52

2,00

1,00

Puntuacion en la web Resefias en la web Comentarios en RRSS

W Generacion X  m GeneraciéonY  m Generacion Z
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Anexo VI: Resultados seccion “Internet para reservar IlI”

(Datos obtenidos a través de la muestra con respuesta “Si” o “No recuerdo” en la
pregunta “éHas reservado alguna vez de forma online?” de la seccion anterior)

¢Con qué frecuencia reservas en restaurantes online? (%)
Generacion X Generacion Y Generacion Z

0% 0% 0% 3%

\
-~

m Nunca = En pocas ocasiones = En bastantes ocasiones = En muchas ocasiones = Siempre

Sencillez reservando online (sobre 5)
5,00 4,47 4,49

4,00 3,77
3,00
2,00
1,00

Generacion X Generacion Y Generacion Z
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Anexo VII: Resultados seccion “Experiencia de usuario”

Dispositivo de eleccidn (%)
Generacién Z

Generacion Y

Generacion X

m Mévil = Ordenador
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Anexo VIlI: Resultados evaluacion webs

RESTAURANTE: SAONA BLASCO IBANEZ

Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nimero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacion antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)

PUNTUACION TOTAL 5

59




N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: LA DIVA
. Pumtuadén
Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Numero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)

EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)

Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)

Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)

SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)

RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacion antelacion (0)

(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)
Reserva con fianza Con fianza (0) Sin fianza (0,5)
PUNTUACION TOTAL 5,8

60



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: KEA RESTAURANTE

Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacién antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)

PUNTUACION TOTAL

7,1

61



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: LA CERDA DE CHUECA

Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacién antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)

PUNTUACION TOTAL

6,6

62



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: ROSI LA LOCA
. Pumtuadén
Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)

EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)

Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)

Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,1)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)

SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)

RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacion antelacion (0)

(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)
Reserva con fianza Con fianza (0) Sin fianza (0,5)
PUNTUACION TOTAL 6,1

63



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: EL COLUMPIO

Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacién antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)

PUNTUACION TOTAL

6,3

64



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: TRES POR CUATRO

Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,1)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacién antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)

PUNTUACION TOTAL

7,7

65



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: LA TAJADA
. Pumtuadén
Test TAW (nivel AA) <10 problemas | 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)

EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)

Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)

Numero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)

SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)

RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacion antelacion (0)

(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)
Reserva con fianza Con fianza (0) Sin fianza (0,5)
PUNTUACION TOTAL 5,9

66



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: TAPAS 2254

Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,1)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacién antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)

PUNTUACION TOTAL

7,3

67



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: MALEDUCAT

Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3 (0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,1)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacion antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)

PUNTUACION TOTAL

81

68



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: LA BOQUERIA RESTAURANT

Test TAW (nivel AA) <10 problemas | 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacién antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)

PUNTUACION TOTAL 8

69




N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: TORRES Y GARCIA

Test TAW (nivel AA) <10 problemas | 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Nuamero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Numero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,1)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)
SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)
RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacién antelacion (0)
(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)

Reserva con fianza

Con fianza (0)

Sin fianza (0,5)

PUNTUACION TOTAL 6

70




N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

A\DE

Facultad de Administracion
y Direccién de Empresas /UPV

RESTAURANTE: MAQUIAVELO
. Pumtuadén
Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Numero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)

EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)

Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)

Numero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5(0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,1)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)

SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)

RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacion antelacion (0)

(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)
Reserva con fianza Con fianza (0) Sin fianza (0,5)
PUNTUACION TOTAL 3,1
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RESTAURANTE: L’ATELIER
. Pumtuadén
Test TAW (nivel AA) <10 problemas 10-30 >30
N/A (2) problemas problemas
(0,5) (0,1)
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)
Escritorio primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)
Numero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
USABILIDAD Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)

EN HOME en el menu
PageSpeed Insights >90 (0,5) 50-89 (0,3) <50 (0)
(rendimiento)
Resaltado del botén de | Si (0,5) No (0,1)
reservas
Boton para reservar a Si (0,5) No (0,1)

Mévil primera vista
Palabra usada Reservay Book (0,1) Otra (0)
derivados (0,5)

Numero de clicks hasta | 1(0,5) 2(0,2) >2(0,1)
seccion Reservas
Numero de secciones 1-3(0,5) 4-5 (0,3) >5(0,1)
en el menu
Datos personales 1-3 campos 4-5 campos >5 campos (0)
proporcionados (0,5) (0,1)
Otras casillas 0-1(0,5) 2(0,2) >2 (0)
(proteccion de datos,
newsletters...)

SECCION | Escritorio/ | Otras opciones de Si (0,5) No (0,1)

RESERVAS movil reserva (movil, email...)
Dificultad en la 1-2 dias de 1 semana de 1 mes de
disponibilidad antelacion (0,3) | antelacion antelacion (0)

(0,1)
Calendario disponible Si (0,5) No (0,1)
Reserva con fianza Con fianza (0) Sin fianza (0,5)
PUNTUACION TOTAL 6,4
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