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el 64% de las veces antes de entrar

o Por Diego F. Parra - Actualizado 2026-07-10 - Marketing y Growth

MASTERESTAURANT ® '

indice Masterestaurant del Comensal
Turista 2026: ticket, expectativas y

resenas del visitante frente al local

Método probado en +8.400 restaurantes - 43 paises masterestaurant.com

VEREDICTO RAPIDO

El comensal turista de 2026 no es un cliente distinto: es un cliente sin memoria de tu
marca que decide en el mévil antes de cruzar la puerta. El 64% de los comensales de
EE.UU. busca restaurantes en Google antes de visitar (BrightLocal, 2026) y el 42% de esas
busquedas locales terminan en clic sobre el local pack (The Media Captain, 2024). Para el
visitante sin lealtad previa, esa ficha ES el restaurante. La lectura de Masterestaurant es
tajante: quien no gana el descubrimiento digital ni responde reseinas pierde al turista
antes de la primera mesa, y con él pierde el ticket incremental que el residente ya no paga.
El residente recompra por costumbre; el turista compra por reputacién visible. Optimizar
para el segundo, sin descuidar al primero, es la palanca de growth gastronémico peor
explotada del sector.
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Sintesis experta - fuentes del sector citadas

PROPIEDAD INTELECTUAL DE MASTERESTAURANT® — EXCLUSIVO PARA LIDERES DE SECTOR

El comensal turista y el residente local comparten mesa pero deciden distinto: el residente vuelve por habito,
cercania y confianza acumulada; el turista elige por lo que ve en el movil en los 90 segundos previos a decidir

donde comer. Esa asimetria de informacion redefine el embudo de ventas del restaurante urbano y de destino.

Este analisis es una sintesis experta de datos publicos reales (BrightLocal, National Restaurant Association,
Lightspeed, Restroworks, Capital One Shopping, entre otros) leidos con la metodologia Masterestaurant. No es

una investigacion primaria con muestra propia: la contribuciéon de Diego F. Parra es la interpretacion por

segmento y tamafo de operacion, no cifras inventadas.

La pregunta que resuelve para el lider de grupo gastronémico: ¢ cuanto de mi ticket incremental, mi reputacion
online y mi conversion de delivery depende del comensal turista, y qué palancas de retencion, recompra y unit

economics muevo segun donde caiga mi operacion?

COMPARACION LADO A LADO

Comparacién lado a lado
COMENSAL TURISTA /

VISITANTE

Descubrimiento digital previo
a la visita

X 64% busca en Google antes de
visitar (BrightLocal, 2026)

Peso del local pack en la
decision

Reseias: disposicion y

expectativa de respuesta

Recompra via apps de
terceros

Sensibilidad a lealtad y puntos

Comisién efectiva del canal de

captacion

X 42% de las busquedas locales
terminan en clic sobre el local pack
(The Media Captain, 2024)

X 89% espera respuesta y 96% esta
dispuesto a escribir una (BrightLocal,
2025)

X  42% usa apps de terceros solo
para volver a pedir (Lightspeed, 2025)

X Baja en el visitante de paso; alta si
el destino se repite (NRA, 2025)

X  35%-45% del pedido con recargos
en apps de delivery (CloudKitchens,
2026)
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COMENSAL RESIDENTE / LOCAL

v 62% revisa la pagina antes de
decidir aun conociendo el sitio
(Restroworks, 2025)

v" Menor: el residente suele ir directo
por nombre o mapa guardado (The
Media Captain, 2024)

v 89% espera respuesta a resefias
positivas y negativas por igual
(BrightLocal, 2025)

v"  Recompra directa: quien pide
online visita 67% mas frecuentemente
(Lightspeed, 2025)

v 78% mas propenso a visitar si
gana puntos (NRA, 2025)

v' Directo: 0% de comision si captura
la recompra propia (Lightspeed, 2025)
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Hallazgo 1 — ¢ En qué se diferencia el comensal turista del residente en 2026?

El comensal turista de 2026 decide en el moévil antes de cruzar la puerta; el residente decide por habito y
confianza acumulada. El 64% de los comensales de EE.UU.

busca restaurantes en Google antes de visitar (BrightLocal, 2026), y el 42% de esas busquedas locales termina
en clic sobre el local pack —mapa y las tres fichas de arriba— (The Media Captain, 2024). Para el visitante, tu
ficha ES el restaurante: no vio tu fachada ni conoce tu historia. Diego F. Parra lo repite en cada auditoria de
Masterestaurant: el residente entra por la puerta, el turista entra por la pantalla. Esa asimetria de informacion
parte el embudo en dos. El residente ya te eligid antes de abrir la app; al turista lo captas o lo pierdes en los 90
segundos previos, y el 62% revisa tu pagina antes de decidir (Restroworks, 2025). Quien no gestiona la primera
pantalla, regala el 64% del trafico entrante a quien si la gestiona.

Hallazgo 2 — ;Por qué el turista escribe mas resenas y por qué eso decide tu ticket futuro?

El turista escribe resefias con mas frecuencia porque la experiencia es novedosa y memorable, y esas
resefias son las que lee el siguiente visitante antes de reservar.

El 96% de los consumidores esta dispuesto a escribir una resefia (BrightLocal, 2025) y el 89% espera que el
negocio responda tanto a las positivas como a las negativas (BrightLocal, 2025). El residente rara vez resefa:
ya esta fidelizado y calla. El turista, en cambio, convierte su visita en contenido publico que fija tu reputacion du-
rante meses. Diego F. Parra lo formula sin rodeos en el marco Masterestaurant: cada turista es un redactor no
remunerado de tu ficha, y tu politica de respuesta es marketing de conversion, no servicio al cliente. Si el 62%
de los comensales revisa tu pagina antes de decidir (Restroworks, 2025), la resefia de ayer condiciona el ticket
de mafiana. No responder al 89% que lo espera es dejar sin cerrar el circulo que mas te cuesta abrir.

Hallazgo 3 — ¢ Cuanto margen te arranca el turista al llegar por apps de terceros?

El turista suele llegar por apps de terceros que erosionan tu unit economics: las comisiones van del
15% al 30% por pedido (Rezku, 2026), pero la comision efectiva real trepa al 35%-45% del pedido con re-
cargos incluidos (CloudKitchens, 2026).

El residente, en cambio, recompra por canal directo y protege tu margen; de hecho, el 42% de los comensales
usa apps de terceros solo para volver a pedir (Lightspeed, 2025), un habito que puedes migrar a tu canal pro-
pio. Aqui esta la trampa que Diego F. Parra ve en cada P&L de Masterestaurant: el turista te trae volumen visi-
ble pero margen invisible. Un pedido de US$40 en la app puede dejarte US$22-US$26 después del recargo,
antes de food cost. Si tu food cost objetivo es 32%, el pedido por agregador ya nace sin contribucion. La palan-
ca no es rechazar la app: es capturar el dato del turista en la primera visita para que la segunda sea directa.

Hallazgo 4 — ¢ Por qué la lealtad funciona al revés en cada segmento?

La lealtad opera con palancas opuestas: el residente responde a puntos y el turista responde a repu-
tacion visible y oferta inmediata.

El 78% de los consumidores es mas propenso a visitar un restaurante si gana puntos (National Restaurant As-
sociation, 2025) y casi el 90% usaria ofertas exclusivas de la app (NRA, 2025, via Lightspeed). Ese programa
retiene al residente, que recompra decenas de veces al afno. El turista, que quiza no vuelva nunca, no se mue-
ve por puntos futuros sino por la sefal presente: el 62% aumenta su visita ante ofertas por horario (PepsiCo
Partners, 2025, via Restroworks) y el 82% dice que cupones y descuentos ayudan frente a precios altos (Sa-
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vings.com, 2025). Diego F. Parra separa las dos economias en el método Masterestaurant: al residente le cons-
truyes stock de lealtad; al turista le vendes el momento. Mezclar los dos incentivos quema margen por ambos
lados: regalas puntos a quien no vuelve y descuentos a quien ya era fiel.

Hallazgo 5 — ¢ Qué palancas digitales capturan al turista antes de que entre?

Las palancas que capturan al turista viven en el mévil, no en la sala: ficha optimizada, respuesta a rese-
fias y captura de contacto en la primera visita.

El 84% de los consumidores aceptd recibir SMS de al menos un negocio (Sakari, 2025) y los mensajes de
checkout abandonado en restaurantes logran clics del 10,1% al 14,2% (Tabular, 2025), un rescate de ticket que
el residente ni necesita. EI QR también trabaja: el 57% de los consumidores escane6 uno en un restaurante el
ultimo mes (Sunday, 2025), la via mas barata para capturar el dato del visitante en mesa. Diego F. Parra lo inte-
gra en el flujo Masterestaurant: cada turista debe salir con un canal directo abierto —SMS, email o tarjeta—
porque el 55% de los comensales se deja influir por emails promocionales de calidad (Stripo, 2025). La ficha te
lo trae una vez; la captura de contacto convierte ese turista de paso en base de recompra que ya no paga comi-
sion de agregador.

Hallazgo 6 — ; Como convierte el lider de grupo el gasto turista en recompra rentable?

El lider rentabiliza al turista convirtiendo su gasto unico en un vinculo transferible: tarjeta de regalo,
email y reseina respondida.

El 52% de los consumidores compra tarjetas de regalo de restaurantes y el 61% gasta por encima de su valor
—US$31,75 extra en promedio— (Capital One Shopping, 2026): una tarjeta vendida a un turista financia una vi-
sita futura, suya o de un tercero, sin comision de terceros. La mecanica que Diego F. Parra prioriza en Maste-
restaurant es simple: el turista de hoy paga el margen de mafana si le dejas un motivo directo para volver o
para regalar tu marca. Suma el efecto resefia —el 96% esta dispuesto a escribir una (BrightLocal, 2025)— y
cada visitante bien atendido siembra dos ventas: la del proximo turista que lee su resefa y la del canal directo
que capturaste. El error que Diego ve una y otra vez: operar al turista como cliente terminal en vez de como
nodo de red.

Hallazgo 7 — Cémo convierte el lider de grupo el

gasto turista en recompra rentable — en la practica

Cierra el vinculo antes de que pague la cuenta. El turista decide en el movil ANTES de entrar; el residente deci-
de por habito. El 64% busca en Google antes de visitar (BrightLocal, 2026): para el visitante tu ficha es el res-
taurante, no la fachada. El turista escribe resefias con mas frecuencia porque la experiencia es novedosa y me-
morable; el 96% de los consumidores esta dispuesto a escribir una (BrightLocal, 2025) y esas resefias son las
que lee el siguiente turista. El residente recompra via canal directo y protege tu margen; el turista suele llegar
por apps de terceros que cobran 35%-45% del pedido con recargos (CloudKitchens, 2026), erosionando el unit
economics. La lealtad funciona al revés en cada segmento: el residente responde a puntos (78% mas propen-
so, NRA 2025); el turista responde a la reputacion visible y a la respuesta publica a reseias (89% la espera,
BrightLocal 2025).

PUNTO POR PUNTO
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Comensal turista vs residente: analisis criterio a criterio

COMO DESCUBRE TU RESTAURANTE

A - COMENSAL TURISTA / VISITANTE En el B - MASTERESTAURANT Por habito y
movil, sin memoria de marca: 64% busca cercania, aunque 62% revisa la pagina
en Google antes de visitar (BrightLocal, igual (Restroworks, 2025)

2026)

Veredicto: El turista exige ficha impecable; el residente perdona, pero también mira. Gana
ambos con el local pack optimizado.

PESO DE LAS RESENAS

A - COMENSAL TURISTA / VISITANTE B - MASTERESTAURANT Refuerzo de
Decisivo: es su unica prueba social; 96% confianza ya existente; 89% espera
dispuesto a escribirlas (BrightLocal, 2025) respuesta (BrightLocal, 2025)

Veredicto: Responder resefas es politica obligatoria: baja el costo de adquisicion del turista y
fideliza al residente.

CANALY MARGEN

A - COMENSAL TURISTA / VISITANTE Llega B - MASTERESTAURANT Recompra
por apps con comision 35%-45% directa protege margen; visita 67% mas si
(CloudKitchens, 2026) pide online (Lightspeed, 2025)

Veredicto: Capta al turista por app pero migra su recompra al canal propio para salvar el margen
de contribucion.
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LEALTAD Y RECOMPRA

A - COMENSAL TURISTA / VISITANTE Baja B - MASTERESTAURANT 78% mas
en el de paso; sube en el destino repetido propenso a visitar con puntos (NRA, 2025)
(NRA, 2025)

Veredicto: Puntos para el residente; reputacion visible para el turista. Estrategias distintas, un
solo unit economics.

COMPARACION LADO A LADO

Cuando priorizar al comensal turista VISITANTE SIN LEALTAD PREVIA

X Tu restaurante esta en zona de destino, turistica o de alto transito y el visitante paga ticket incremental
por experiencia.

X Dependes de que te descubran: el 64% busca en Google antes de visitar (BrightLocal, 2026) y el 42%
de esas busquedas terminan en el local pack (The Media Captain, 2024).

X Las resefas son tu reputacion visible: el 96% esta dispuesto a escribir una y el 89% espera respuesta
(BrightLocal, 2025).

X EIQRy el menu digital cierran la venta sin friccion: el 57% escaned un QR en un restaurante el ultimo
mes (Sunday, 2025).

Cuando priorizar al comensal residente MASTERESTAURANT

v Tu negocio vive de la recompra: quien pide online visita 67% mas frecuentemente (Lightspeed, 2025).
v Lalealtad rinde: el 78% es mas propenso a visitar si gana puntos (NRA, 2025).
v El canal directo protege el margen: evitas la comision de 35%-45% de las apps (CloudKitchens, 2026).

v" El email y el SMS reactivan sin costo de adquisicion: el 55% se deja influir por emails promocionales
de calidad (Stripo, 2025).

COMPARACION LADO A LADO
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Comparacién lado a lado

Descubrimiento digital previo
a la visita

Peso del local pack en la
decision

Resenas: disposicion y
expectativa de respuesta

Recompra via apps de
terceros

Sensibilidad a lealtad y puntos

Comisidn efectiva del canal de
captacion

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

COMENSAL TURISTA /
VISITANTE

X 64% busca en Google antes de
visitar (BrightLocal, 2026)

X 42% de las busquedas locales
terminan en clic sobre el local pack
(The Media Captain, 2024)

X 89% espera respuesta y 96% esta
dispuesto a escribir una (BrightLocal,
2025)

X 42% usa apps de terceros solo
para volver a pedir (Lightspeed, 2025)

X Baja en el visitante de paso; alta si
el destino se repite (NRA, 2025)

X 35%-45% del pedido con recargos
en apps de delivery (CloudKitchens,
2026)

COMENSAL RESIDENTE / LOCAL

v 62% revisa la pagina antes de
decidir aun conociendo el sitio
(Restroworks, 2025)

v" Menor: el residente suele ir directo
por nombre o mapa guardado (The
Media Captain, 2024)

v 89% espera respuesta a resefias
positivas y negativas por igual
(BrightLocal, 2025)

v Recompra directa: quien pide
online visita 67% mas frecuentemente
(Lightspeed, 2025)

v 78% mas propenso a visitar si
gana puntos (NRA, 2025)

v' Directo: 0% de comision si captura
la recompra propia (Lightspeed, 2025)

El scorecard 2026: cifras externas reales por segmento

6" %

de comensales de EE.UU. busca

restaurantes en Google antes de visitar

42 %

de las busquedas locales terminan
en clic sobre el local pack

96 %

de consumidores esta dispuesto a escribir una resefia
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89 %

de consumidores espera respuesta
a resefas positivas y negativas

67 %

mas frecuente visita quien pide
online (recompra del residente)

A9,

del pedido en comision efectiva
con recargos en apps de delivery

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas

de comensales de EE.UU. busca restaurantes en Google antes de visitar

G 64%

de las busquedas locales terminan en clic sobre el local pack

G 427

de consumidores esta dispuesto a escribir una resena

G

de consumidores espera respuesta a resefias positivas y negativas

G

mas frecuente visita quien pide online (recompra del residente)

G

del pedido en comision efectiva con recargos en apps de delivery

G

Fuentes: BrightLocal 2026 - The Media Captain 2024 - BrightLocal 2025 - Lightspeed 2025 - CloudKitchens 2026

Grafico creado por masterestaurant.com

CASO REAL
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“El error que veo una y otra vez en grupos de destino es tratar al turista como al vecino: le dan el mismo
mendu, la misma ficha desactualizada y cero respuesta a resefias. Ese visitante no tiene memoria de tu
marca. Decide con lo que ve en el movil. He visto grupos recuperar dos o tres puntos de ocupacion en
temporada solo respondiendo resefias y ganando el local pack, sin tocar el precio. El residente te perdona
una ficha mala; el turista, no.”

— Diego F. Parra, consultor de restaurantes, Masterestaurant
COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE

Cdémo situar tu operacion frente al comensal turista en 2026

@ Mide tu mezcla turista/residente y su ticket
Segmenta ventas por origen (POS, dia de semana, temporada, ticket promedio) y estima qué
porcion de tu ticket incremental viene del visitante. Sin esa base no sabes cuanto growth
gastronémico dejas sobre la mesa.

@ Gana el descubrimiento digital
Optimiza tu ficha para el local pack: el 42% de las busquedas locales terminan ahi (The Media
Captain, 2024) y el 64% busca en Google antes de visitar (BrightLocal, 2026). Fotos actuales,
horarios, menu y resefias recientes.

@ Responde resenas como politica, no como reaccién
El 89% espera respuesta a resefias (BrightLocal, 2025). Define un SLA de respuesta a
positivas y negativas. Es reputacion visible que lee el siguiente turista y baja el costo de
adquisicion de clientes.

@ Rescata la recompra al canal directo
El turista llega por apps que cobran 35%-45% (CloudKitchens, 2026); captura sus datos con
QR vy lealtad para que el residente recompre directo. Protege el prime cost y el margen de
contribucién del ticket.

PREGUNTAS FRECUENTES

Preguntas frecuentes

¢El comensal turista gasta mas ticket que el local?

Suele pagar un ticket incremental por experiencia y novedad, pero es mas volatil: decide por reputacion visible,
no por habito. El 64% busca en Google antes de visitar (BrightLocal, 2026), asi que sin descubrimiento digital
ese ticket incremental no llega a tu mesa.
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¢Vale la pena responder todas las resenas?

Si. El 89% de los consumidores espera respuesta a resefias positivas y negativas (BrightLocal, 2025) y el 96%
esta dispuesto a escribir una (BrightLocal, 2025). Para el turista sin lealtad previa, tu respuesta publica es
reputacion visible que reduce el costo de adquisicion del siguiente visitante.

¢El delivery de terceros me conviene con el turista?

Como captacion puntual si, pero cuidando el unit economics: las apps cobran 35%-45% del pedido con
recargos (CloudKitchens, 2026). La jugada de margen es capturar los datos del turista para migrar su recompra
al canal directo, donde el residente ya visita 67% mas frecuentemente (Lightspeed, 2025).

¢La lealtad sirve para un cliente de paso?

Menos en el visitante unico, mas en el destino que se repite. El 78% es mas propenso a visitar si gana puntos
(NRA, 2025); en el residente rinde de inmediato y en el turista recurrente construye recompra. La palanca del
turista de paso es la reputacién, no los puntos.

DATOS Y FUENTES

Datos del sector 2026 (fuentes oficiales)

Benchmarks verificables de fuentes oficiales y no comerciales (gobierno, asociaciones de industria y market-

data), nunca competencia.

Dato

Retencion de lealtad (QSR)

Retencioén de lealtad
(servicio completo)

Penetracion de
transacciones por lealtad

Altas de miembros de
lealtad

Frecuencia de compra de
miembros de lealtad

Ingresos por estrategia
social

Propiedad Intelectual de Masterestaurant® — Exclusivo para Lideres de Sector -
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Benchmark 2026

62% de retencion mensual promedio de
miembros en los mejores QSR

57.8% de retencién mensual de miembros en los
mejores restaurantes de servicio completo

Los operadores en el percentil 90 alcanzan 37%+
de sus transacciones via miembros de lealtad

Los mejores QSR inscriben ~110 nuevos
miembros por tienda al mes

81% de los miembros de lealtad en EE.UU.
compran con mas frecuencia que los no
miembros

Restaurantes activos en redes reportaron +9.9%
de ingresos directos B2C en 2024

Fuente

Paytronix — Annual Loyalty
Report 2024

Paytronix — Annual Loyalty
Report 2024

Paytronix — Loyalty Trends
Report 2024

Paytronix — Annual Loyalty
Report 2024

Paytronix — Annual Loyalty
Report 2024

Deloitte Digital — Social media

strategies for restaurants

masterestaurant.com
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