
EXPERIENCIA

LA  
DEGUSTACIÓN

Hago la reserva (o no)

Me desplazo al restaurante

Disfruto  
de la sobremesa

Genero una opinión de la experiencia: 
primera valoración

Me regalan un recuerdo exclusivo

Pago

Adquiero merchandising

Me traen la cuenta

COMIDA  BEBIDA

Despedida y salida

Trayecto de vuelta

Servicio aparcacoches

Publico una valoración

PREVIOS A  
LA LLEGADA  
AL RESTAURANTE

EN EL RESTAURANTE 

POSTERIORES  
AL RESTAURANTE

D3

ELABORACIONES QUE SE DEGUSTAN

LA ESTRUCTURA DE LA OFERTA CONDICIONA LA EXPERIENCIA

B4
HERRAMIENTAS  

DE ELABORACIÓN

CONSECUENCIAS

B5HERRAMIENTAS  
DE PRESENTACIÓN

B6
HERRAMIENTAS  

DE SERVICIO

B6
HERRAMIENTAS  
DE EMPLATADO

B7
HERRAMIENTAS  

DE DEGUSTACIÓN

TÉCNICAS DE 
ELABORACIÓNC4

TÉCNICAS  
DE SERVICIO

C5

TÉCNICAS DE 
EMPLATADOC5

TÉCNICAS DE 
PRESENTACIÓNC5

TÉCNICAS DE 
DEGUSTACIÓNC6

DESPUÉS DE RESERVAR

ANTES DE RESERVAR

NO RESERVAMOS

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

ACTO 5: SOBREMESA Y CUENTA

SUBETAPA

SUBETAPA

SUBETAPA

SUBETAPA

SUBETAPA

DESPUÉS DE LA DEGUSTACIÓN

FEEDBACK POSTERIOR

CADA CLIENTE HA VIVIDO UNA

•	 Actitudes
•	 Capacidades
•	 Valores
•	 Experiencia
•	 Carácter
•	 …

•	 Físicas o mentales
•	 Reflejos o acciones primarias

•	 Aceptación del sector
•	 Transcendencia
•	 Generación de tipo de negocio
•	 Diálogo interdisciplinar
•	 Aceptación cliente
•	 …

Marketing •	 Redes sociales
•	 Reseñas
•	 Sitio web
•	 …

•	 Sitio web
•	 Teléfono
•	 Mail
•	 Persona
•	 Plataformas 

de reservas

•	 Entorno y paisaje
•	 Aprovecho el tiempo

Comunicación

De la experiencia viva, se generan

Entro al restaurante y me dan la bienvenida

Si no he hecho la reserva, veo disponibilidad

Aparco el coche / otros medios

Disfrute del exterior

Me acompañan o no a la mesa / Puedo escoger mesa ¿Visito el restaurante?

Primera impresión

Servicio aparcacoches

Llego tarde o temprano

Encontrarse con los 
comensales

Me comunican la oferta

Decido la degustación

Interacciones sociales entre comensales

Interacciones con el servicio

Acciones imprevistas que pueden suceder 
durante la degustación

Interacción del cliente con la oferta

EMPIEZA LA DEGUSTACIÓN

EL SERVICIO

PRELIMINARES A LA DEGUSTACIÓN

SUBETAPA

ACTO 3: EL APERITIVO

ACTO 4: LA COMIDA

SUBETAPA

Me sirven o pido 
un aperitivo

Calendario / Horario

Lista de espera

Pago de reserva

Cancelación

TIPO DE COCINA AL QUE PERTENECE

OFERTA DE SERVICIO

RITMO - LITURGIA NARRACIÓN

COCINO

INTERACTÚO CON EL EMPLATADO

INTERACTÚO CON LA PRESENTACIÓN

DEGUSTO

ME SIRVEN O ME SIRVO LAS ELABORACIONES

TIMING

UNIFORME

•	 A la carta
•	 Menú del día
•	 Menú degustación
•	 Menú cerrado
•	 Buffet
•	 Platos compartidos
•	 Comida por peso
•	 Platos de temporada
•	 Menú infantil
•	 Comida para llevar
•	 Fuera de carta

•	 Selección de aguas
•	 Aperitivos
•	 Carta de cócteles
•	 Carta de vinos
•	 Opciones de maridaje
•	 Carta de cafés y tés
•	 Bebidas de sobremesa

•	 Bienvenida / saludo o entrada libre
•	 Impacto del idioma
•	 Impacto del ambiente y los espacios
•	 Protocolo, dress code

Sensopercepción del comensal:  
sentidos y procesos cognitivos

•	 ¿Llegamos a la vez o separados?

•	 Cocina tradicional
•	 Alta cocina clásica
•	 Alta cocina creativa

•	 Servicio formal
•	 Servicio familiar o cálido
•	 Servicio informal

•	 A la rusa, a la francesa,  
a la americana…

Me responden

Pausas, ritmo, velocidad… durante la experiencia

ANTICIPACIÓN

COLÍDERES

ANFITRIÓN/ES

COMENSAL

LÍDERES

Puedo ver (o no) cómo es 
el restaurante y su oferta

ACTO 2: EL CLIENTE LLEGA AL RESTAURANTE

ACTO 1: ANTES DE LA LLEGADA

ELEMENTOS FLEXIBLES

ELEMENTOS INFLEXIBLES

No sujetos a modificaciones

Ajustados por el cliente

PERSONALIDAD ACCIONES

sistema experiencial

•	 Salud
•	 Alergias e intolerancias
•	 Cultura que tengo
•	 Estado de ánimo
•	 Veces que voy a un restaurante 

gastronómico
•	 Profesional de la restauración
•	 He estado antes en el restaurante
•	 Apetito
•	 Propia sensorialidad
•	 Edad
•	 …

QUIÉN SOY

•	 ¿Voy por compromiso, por placer o 
un poco de cada?

•	 Sigo las tendencias
•	 Necesito un sitio exclusivo
•	 …

POR QUÉ VOY

•	 Tiempo disponible
•	 Recursos económicos
•	 Me toca pagar o me invitan
•	 …

LOS RECURSOS

•	 ¿El restaurante acepta niños?
•	 ¿Puedo llevar a mi perro?
•	 Número de comensales
•	 Sintonía entre comensales
•	 ¿Fumo o no fumo?
•	 He bebido demasiado
•	 …

CON QUIÉN VOY

•	 Decoración
•	 Tipo y localización de la mesa
•	 Comodidad
•	 Herramientas de servicio y degustación
•	 Servicio formal o informal
•	 Oferta de comida y bebida
•	 …

LA PROPIA OFERTA DEL RESTAURANTE

CONDICIONANTES  
DE LA EXPERIENCIA

... Y MUCHOS MÁS


