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Resumen

El trabajo expuesto da a conocer el concepto de satisfaccion del cliente y el
impacto que tiene en las cafeterias en el sector Samborondon, de la ciudad de
Guayaquil. También comprende el estudio de comportamiento de los clientes en los
distintos establecimientos por medio de investigacion de campo. El propdsito
principal de este estudio es de dar a conocer la importancia de la satisfaccion del
cliente, que se produce luego su experiencia de consumo de productos o servicios
prestados. Ademas, resulta necesario analizar la fidelizacion del publico hacia
cafeterias especificas y con los resultados cumplir el objetivo de determinar qué hace
que unas se destaquen mas que otras. Asimismo explicar las posibles alternativas que
pueden tomar los negocios para mantener y crear mas clientela tomando en cuenta la
satisfaccion como factor principal. Para la recoleccion de informacion se realizaron
encuestas y estudios sobre los principios del mercadeo, los clientes del sector y las

caracteristicas principales de cada cafeteria que se escogié como objeto de estudio.

Palabras claves: Satisfaccion, cliente, cafeterias, Samborondén, fidelizacion,
experiencia.
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Abstract

The work exposed discloses the concept of customer satisfaction and the
impact on the coffee shops located in Samborondon, Guayaquil. It also includes the
study of customer’s behavior in different aspects through field research. The main
purpose of this study is to demonstrate the importance of customer’s satisfaction,
which is produced after the experience of consumption. Besides, it is necessary to
analyze the public’s loyalty to specific coffee shops and with the results achieve the
goal of determining what differentiates one from another. By the same token, to
explain the possible alternatives that businesses can apply to maintain and extend
their customers considering satisfaction as principal factor. For data collection
surveys were conducted and also studies on the principles of marketing, customers in
the business, and the main features of each coffee shop that was chosen as an object

of study.

Keywords: Satisfaction, Client, Coffee Shop, Samborondén, loyalty,
experience.
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Introduccion

La satisfaccion que producen las empresas a los clientes a través de sus
servicios y/o productos depende de varios factores. Estos deben manejarse de manera
eficaz y ofrecer propuestas exitosas que les permita destacarse y tener ventaja
competitiva ante las demas empresas. De este modo, entre més alta sea la calidad de
servicio mayor sera la satisfaccion del cliente, dando como resultado que éste se
vuelva fiel a la marca e incluso lo recomiende con otras personas en diferentes
medios (Dutka, 1998).

Uno de los aspectos de mayor relevancia a tomar en consideracion para
garantizar la satisfaccion del cliente es asegurar una buena experiencia. Dentro de la
experiencia, los clientes pueden evaluar y calificar el servicio o producto como bueno
0 malo, lo cual puede afectar la imagen de la empresa. Ademas, si el consumidor ha
tenido una mala experiencia o algun inconveniente sin solucion, lo méas probable es
que acuda a transmitir este mensaje negativo y se propague de modo masivo. Como
consecuencia, se generan pérdidas y un retroceso para la marca, lo cual se debe al
principio que establece que el costo de conseguir un nuevo cliente es mayor al de
mantener a la clientela fija o leal. De hecho, se conoce que un cliente insatisfecho
comenta a una media de diez personas su descontento (Arroyo Figaredo, 2012).

Por otra parte, hay formas de conocer las opiniones y la calidad de
experiencia de los consumidores a través de canales como los buzones de sugerencia,
encuestas, redes sociales y correos electronicos. Estos medios son un valor agregado

para la mercadotecnia en la actualidad, en especial las redes sociales, porque permiten
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tener una interaccion y mas dindmica con el cliente sin gastar tanto dinero. Ademas,
son formas sutiles de conocer las opiniones y tomarlas en cuenta para mejorar la
calidad y servicio, conocer en qué areas debe capacitarse mejor al personal, las
preferencias del cliente y su nivel de demanda. Del mismo modo, sirve para no correr
el riesgo de perder al cliente, y que a su vez éste confie en que la empresa se preocupa
de su bienestar y brinda soluciones optimas. Todo esto permitira que un consumidor
tenga en cuenta una marca como su top of mind, término en inglés que se traduce
como “lo primero en la mente”, y que se refiere a la fidelidad a la empresa (Simon
Ballesteros, 2005).

Uno de los negocios donde mas se puede probar la fidelidad de un cliente
con una marca o producto es en el de la comida. Actualmente en la ciudad de
Guayaquil, sector Samborondon, el nimero de restaurantes y cafeterias ha aumentado
notablemente en los Gltimos cinco afos, puesto a que es un barrio de alto nivel donde
los moradores pueden acudir con mayor frecuencia los establecimientos. Sin
embargo, son las cafeterias el lugar donde las personas optan por reunirse mas para
verse con amigos, estudiar, trabajar o pasar un momento agradable en familia. Es por
esta razon, que las cafeterias no s6lo ofrecen un espacio de venta y asiento, sino que
también ponen a disposicion beneficios extra como internet inalambrico, cargadores
de celular portétiles, sillones, revistas, musica; en fin, todo lo que pueda brindar una
mejor experiencia. En efecto, con esto se espera que el usuario viva una experiencia
unica y desee repetirla, ademas de compartirla con otros (Buenafio Lojano, 2012).

Con lo mencionado anteriormente, se puede ver que el éxito de las

cafeterias radica en los servicios que ofrece combinados con la satisfaccion del
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cliente ante su experiencia de consumo. Este es un factor que muchos desconocen,
por lo que también existen negocios gastrondmicos que fracasan a pesar de tener
productos de buena calidad. La fidelizacion del cliente no sélo se obtiene a traves de
los productos sino de la satisfaccion del mismo y la imagen que la marca produce en
los consumidores. Una vez mencionada la imagen, es importante recalcar que esto
esta ligado no sélo al logotipo de la empresa sino por todos los elementos visuales del
lugar, el merchandising, y la atencion de la cafeteria. También forman parte de esto
elementos como, la decoracién del lugar, el tipo de letreros para indicar productos,
menu, recuerdos, regalos con el logo de marca, uniforme del personal, sistema de
atencion, etc. (Revista Vistazo, 2016).

En otra instancia, medir el nivel de satisfaccion del cliente implica conocer
algunas variables que no suelen encontrarse facilmente y requieren de mucha
observaciéon de comportamiento. Por ello, es fundamental ser minuciosos y atentos
durante el servicio para asi poder comprender y entender los motivos principales que
hacen que el cliente quiera prefiera dicho establecimiento y opte por adquirir cierto
producto. Es también de alta importancia para lograr esto, cubrir las necesidades del
cliente, dar soluciones efectivas y satisfacer 0 maximizar sus expectativas, trayendo
consigo un beneficio mutuo. Si se logra obtener la informacion adecuada y se actla
de manera eficaz podria mejorarse la calidad de servicio, tener una mejor
rentabilidad, afiadir mayor valor a los productos, reconocer debilidades, y crear un
modelo de negocio exitoso.

Los locales de cafeterias en Samborondon son varios, entre los cuales se

destacan Sweet & Coffee, Juan Valdez, Tinta Café, K’awka, Lucuma, Sailor Coffee,
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La Bonbonniere, entre otros. Estos establecimientos ofrecen una amplia variedad de
productos, logrando satisfacer la mayoria de las exigencias o necesidades que tienen
los consumidores. Del mismo modo, se han consagrado como modelos de negocio
altamente rentables con un constante crecimiento y con un gran aporte a la economia
del pais por medio de las plazas de empleo que generan. No obstante, se consideran
negocios que requieren de bastante vigilancia y control por parte de la administracion,
ya que existe mucha competencia entre ellas por productos, calidad, precio, etc., y es
aqui donde surge la necesidad de evaluar la satisfaccion del cliente y poder mejorar
cada vez mas la experiencia del cliente y asi mantener la fidelizacion (EI Universo,
2012).

Debido a la alta demanda y competencia en el mercado de las cafeterias, el
presente estudio busca establecer estrategias claves para que estos establecimientos
ubicados en Samborondon puedan incrementar sus ventas mediante la evaluacion de
la satisfaccion del cliente. También se propone determinar los factores que estan
involucrados o intervienen en la satisfaccion de los consumidores y con esto conocer
sus motivaciones y responder a la interrogante: ¢Cuéales son los factores que inciden
en la satisfaccion de los consumidores de las cafeterias? Para contestar esta pregunta
se expondran los conceptos y modelos que desde el marco tedrico explican la
satisfaccion al cliente, se tomaran fuentes primarias (encuestas) para evaluar las
necesidades del cliente, y se determinard el modelo éptimo de satisfaccion para un

cliente de cafeteria adaptado a la sociedad del sector Samborondon.
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Marco Tebrico
Satisfaccion

En primer lugar, el proceso de compra se da en la siguiente secuencia:
reconocimiento del problema, bdsqueda de informacion, evaluacion de las
alternativas, decision de compra y comportamiento post compra. Siendo asi, es
necesario comprender el comportamiento que tiene el consumidor en cada una de las
fases del proceso, ya que si uno de estos se ve afectado, genera una gran
insatisfaccion en el consumidor (Kotler & Lane Keller, 2006). El concepto de
satisfacciébn no cuenta con wuna sola definicion puesto que puede verse desde
diferentes angulos, pero podria determinarse como las sensaciones de placer o
decepcidn que tiene una persona al comparar el desempefio o resultado percibido de
un producto con sus expectativas. (Kotler, 2001). Es por esto, que al momento de
completarse el proceso de compra y el cliente consume el producto, se puede detectar
el nivel de satisfaccion.

Otra definicidn para satisfaccion, es que es la medida de un producto total
se desempefia en relacion a un grupo de necesidades o requisitos por parte del cliente.
No obstante, el concepto es relativo porque siempre va a estar medido segun la
percepcion de satisfaccion de cada persona y se ajusta a las necesidades individuales
de cada cliente (MacDougall, Hill, & Brierley, 2003). Si se quiere profundizar en un
concepto mas extenso y amplio de satisfaccion, es la evaluacién de servicios y bienes,
la actitud que toman frente a éstos los clientes y como se refleja toda la experiencia

de compra y consumo (Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994). Los grados de
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satisfaccion se miden segun el valor que percibe el cliente de un producto y sus
expectativas, como se muestra en la siguiente figura y basado en el libro Marketing y
Plan de Negocio de la Microempresa de la economista Maria del Carmen Gonzalez

Rios (2015):

go— — —

Valor Grado de

Expectativas

\Percibido Qtisfaccion

Figura 1. Grados de satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracién propia, Gonzélez Rios (2015)

La satisfaccion de los clientes depende del desempefio que se percibe en un
producto en cuanto a la entrega de valor en relacion con las expectativas del
comprador. En otras palabras, si el producto concuerda con las expectativas del
comprador y/o las supera, éste se sentira satisfecho, por ende el grado de satisfaccion
sera mayor. Por otro lado, si el producto no cumple con las expectativas y esto viene
acompariado también con otros factores negativos como un mal servicio o precio
elevado, el cliente tendréa un nivel de satisfaccion muy bajo, perdiendo su oportunidad
de fidelizacion inmediata. En consecuencia, los clientes satisfechos se tornan fieles,
ya que vuelven a comprar y comunican a otros sus experiencias positivas; mientras
que los insatisfechos no volveran e incluso comunicaran su mala experiencia dando
una imagen negativa a la marca. Debido a esto, las empresas inteligentes buscan

encantar a los clientes ofreciendo sélo lo que pueden entregar y luego dar mas de lo
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que prometio, de este modo siempre sorprende al consumidor y eleva su nivel de
satisfaccion (Kotler & Armstrong, 2003).

Las expectativas que tienen los clientes se basan en experiencias de compra
anteriores de productos relativamente similares, las opiniones de amistades o
familiares, informacion y las promesas que ofrecen los mercaddlogos y sus
competidores. De dicho modo, si las expectativas son bajas, la empresa podra
satisfacer a quienes ya compraban anteriormente en el lugar, pero esto no quiere decir
que sera suficiente para atraer nuevos clientes o mantener por mucho a los que ya
estdn. Por el contrario, si hay posibles clientes con expectativas alta en un
establecimiento, se sentiran decepcionados y mal servidos (Kotler & Armstrong,
2003).

“Dicha satisfaccion puede estar inmersa o influir en factores como:
fidelidad, recomendacidn a otros, competitividad de nuestra empresa, satisfaccion de
nuestros colaboradores, etc. por parte de los clientes” (Cabral, 2007). Un aspecto a
tomar en cuenta en la satisfaccion es la calidad en general, pero méas especifico la
calidad de servicios. Este término se refiere a qué tan bueno es un servicio, la
idoneidad de un servicio o producto a su proposito planteado, sujeto a las
expectativas del cliente, usuario o publico (Nejati & Nejati, 2008).

La satisfaccion al cliente tiene dos enfoques, el primero que esta basado en
la conformidad, en la cual se considera que un producto es satisfactorio cuando
cumple con las especificaciones por las que fue elaborado, y el segundo enfoque que
estd basado en qué tan satisfactorio es el producto si cumple con las expectativas del

consumidor. En el segundo enfoque se deben conocer los constantes cambios que se
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producen en las expectativas de los clientes para innovar y no dejarse ganar por la
competencia (Vavra, 2003).

Las ventajas competitivas que trae consigo la evaluacion de la satisfaccion
del cliente son la diferenciacién y posicionamiento de marca, mejora de calidad de
producto y optimizar los servicios o productos (Schnaars, 1993). Las empresas que
mas se destacan suelen ser las que provocan altos niveles de satisfaccion, y al
garantizar la calidad de sus productos y servicios logran una mejor posicion frente a
sus competidores. Esto lo pueden lograr porque toman muy en cuenta la opinién de
sus clientes, analizan los comportamientos y ofrecen garantias incondicionales. En un
mundo tan competitivo, lo usual es ver como de una idea de negocio se plagia rapido
una vez que empieza a tener éxito. De este modo, una empresa con costos
establecidos por su producto estrella puede verse afectado si alguien de la
competencia copia el producto. Sin embargo, para contrarrestar eso, se debe enfocar
en proveer el servicio adecuado de manera precisa y en el momento exacto, y que su
calidad demuestre el desempefio del producto (Vavra, 2003).

De acuerdo con el libro Satisfaccion de Usuarios: la investigacion sobre las
necesidades de informacion, del bibliotecario y doctor en ciencias de la informacion
Juan José Calva Gonzalez (2009), el satisfacer las necesidades no resulta facil, toma
mucho tiempo y dinero, pero esto no resulta un concepto nuevo, ya que el ser humano
como tal siempre se ha movido con el fin de satisfacer sus necesidades. A su vez, el
autor define que existen importantes elementos que pertenecen o son parte de la
satisfaccion como: la relevancia, la pertinencia, la precision, la compilacion o

recopilacion, el tiempo y valoracion de la satisfaccion. La pertinencia y la relevancia

11
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tienen que ver con la informacion proporcionada al cliente a traves de un documento,
en respuesta a su necesidad y comportamiento informativo (buscar o preguntar,
mientras que la precision y la compilacion o recopilacion se refieren a la busqueda de
la informacion. Otro aspecto a tomar en cuenta es el tiempo, ya que entre mas 6ptimo
sea el servicio habra mejor organizacion, por ende mas satisfaccion. Este debe ser
considerado siempre desde el momento que se genera una necesidad hasta que esta
sea satisfecha, ya que si toma mas tiempo de lo esperado puede convertirse en algo
negativo, en una insatisfaccion para el cliente, mientras que si esta se realiza en el

tiempo oportuno puede convertirse en una ventaja competitiva. (Calva Gonzalez,

2009).
Fases de la teoria de las Elementos de la
necesidades de satisfaccion
informacion
Necesidades de " Pertinencia y
informacidn documental relevancia
Comportamiento informativo Precision y
(manifestacion de las — recopilacion
necesidades)
) » Evaluacion de la
Satisfaccion de las - . satisfaccian
necesidades {positiva o negativa)

Figura 2. Elementos de la satisfaccion del cliente

Fuente: Calva Gonzalez, 2009

Para valorar la satisfaccion después de la experiencia del consumidor, se
toma en cuenta su comportamiento informativo y se evalla segun sus expresiones de
estado emocional. Debido a que es una cuestion de percepcién, el personal que va a

analizar el comportamiento debe ser pertinente, observador, preciso y paciente (Calva

12
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Gonzalez, 2009). Siendo de este modo, lo que buscan actualmente las empresas de
mayor éxito es elevar las expectativas entregando a la vez un valor congruente con
ellas. Es asi como se enfocan totalmente en la satisfaccion del cliente y buscan
soluciones atractivas para asegurar la fidelizacion de los mismos.

Un ejemplo a citarse es la empresa de automdviles Honda, quienes alegan
que “un motivo por el que nuestros clientes estan tan satisfechos es que nosotros no
lo estamos” (Kotler & Armstrong, 2003) Esto le hace sentir al cliente que la empresa
estd comprometida totalmente con su constante evolucion y mejora para con él,
ademas es una muestra de que siempre pueden ofrecer algo mejor de lo que antes por
lo que despierta curiosidad y total lealtad hacia la marca. Se puede decir entonces,
que lo ideal es crear satisfaccion a los consumidores de manera rentable, y es el
mercaddlogo quien debe buscar siempre generar mas valor y ofrecer todo sin que esto
represente pérdidas para la empresa (Kotler & Armstrong, Fundamentos de
Marketing, 2003).

A pesar de la trascendencia de la satisfaccion de usuarios, se han realizado
muchos estudios enfocados en diversos factores desde 1980. Algunos de estos son la
fiabilidad, tiempo de respuesta, accesibilidad, cortesia, competencia técnica,
comunicacion, cortesia, seguridad, comprension de sus necesidades y aspectos fisicos
(Gonzélez Lopez, 1999). Por otro lado, en América Latina las lineas de investigacion
apuntan a conocer las necesidades de informacion, lo cual ayuda a que las empresas
prioricen este tema con la intencion de alcanzar el éxito (Hernandez Salazar, 2011).
En distintos estudios se determina que la satisfaccion del cliente se mide con

diferentes recursos como encuestas telefonicas, encuestas a domicilio o local, empleo
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de clientes ficticios, grupos de discusion, buzones de sugerencias y buzones de
reclamaciones y quejas. Sin embargo, resulta necesario también medir a la
organizacion a nivel interno mediante encuestas a empleados, sistemas de control
inspeccion y auditoria de la atencion al cliente, desarrollo de equipos de mejora,
seguimiento de clientes estratégicos, etc. (Gonzalez Lopez, 1999).

Consecuentemente, la satisfaccion al cliente est4 dividida en cinco teorias,
las cuales buscan explicar y dar a entender las motivaciones que tiene el ser humano,
a través de ciertos aspectos:

Teoria de la equidad: La satisfaccion se realiza cuando la persona siente

que el nivel de los resultados obtenidos es el equilibro de precio, tiempo y esfuerzo
(Brooks R.F., 1995).

Teoria de la atribucion causal: Luego de la compra o prestacion de

servicios, el consumidor ve el resultado atribuyéndolo como éxito o fracaso segun su
percepcion y de costo/satisfaccion (Brooks R.F., 1995).

Teoria del desempeiio vy resultado: El cliente demuestra satisfaccion si el

producto o servicio cumplié con sus funciones o caracteristicas, y el valor seria la
calidad percibida en relacion a lo que paga por producto o servicio (Brooks R.F.,
1995).

Teoria de las expectativas: “Una simple confirmacion de las expectativas

se produce cuando el desempefio del producto o servicio es tal y como se esperaba, la
satisfaccion del cliente se espera que aumente cuando las disconformidades positivas

aumentan” (Liljander & Strandvik, 1993).

14
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La mas popular de las teorias y la de mayor aplicadores es la de las

expectativas, identificando aspectos como precio, garantias, retroalimentacion,

caducidad, entre otros. Esto se debe a que ésta ha generado mas impactos positivos

que las demaés ante situaciones de evaluacion de satisfaccion (Vidal Martinez, 2010).

En otra instancia, los modelos de satisfaccion son los métodos para evaluar

la calidad de los servicios tradicionales y servicios prestados por las organizaciones

tanto del sector publico como privado (Pollitt, 2009). Tentativamente existen siete

modelos o indicadores que permiten conocer cuales son los factores fundamentales

para lograr la satisfaccion al cliente como se muestra en la siguiente tabla, no obstante

el factor principal y el que se repite en todos los casos es la calidad percibida por el

cliente.

MODELOS

FACTORES

Modelo 1 The American Customer
Satisfaction Index (ACSI)

Calidad percibida, expectativas del
cliente, valor percibido,

Modelo 2 (Supuesto Teobrico)

Calidad percibida, seguridad, empatia,
confiabilidad, precio, capacidad de
respuesta.

Modelo 3 (Customer Satisfaction Model)

Imagen, percepcion del servicio,
experiencia reciente, tramitacion de
quejas, comportamiento de los
empleados, defensa del cliente.

Modelo 4 (Modelo Europeo de

Satisfaccion al cliente)

Imagen, expectativas del cliente, calidad
percibida, valor percibido.

Modelo 5 (Modelo Conceptual Supuesto)

Imagen, calidad percibida, atencion del
personal, eficiencia organizativa,
equipamiento fisico, eficiencia web.

15
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Modelo 6 (Research Model)

Calidad percibida, desempefio del
personal, precio, ambiente.

Modelo 7 (Percepcion de la calidad y
satisfaccion del cliente)

Calidad percibida, precio, confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia.

Tabla 1. Modelos para la satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia, (Kotler & Lane Keller, 2006).
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Marco Metodoldgico
Disefio de la Investigacion

El enfoque de esta investigacion es de tipo cuantitativo, ya que se estudia
cudles son los factores determinantes que influyen en la satisfaccion del cliente de la
muestra seleccionada respecto a las cafeterias del sector Samborondén. Ademas, las
cafeterias seleccionadas para el estudio son: Sweet & Coffee, Juan Valdez, Tinta
Café, K’awka, Lucuma, Sailor Coffee y La Bonbonniere. Por otra parte, las fuentes
de informacién utilizadas fueron documentos escritos como articulos cientificos,
libros y bases de datos académicas, también sitios web y articulos de periddico.

Para la recoleccién de datos, se prepar6 un cuestionario, el cual se
comprob6 con 200 encuestas en linea realizadas a moradores aleatorios de la zona de
estudio por medio de Survey Monkey, un sitio web que permite crear encuestas y ver
los resultados gréficamente y en tiempo real. Los encuestados fueron personas
mayores de edad y de ambos géneros. Finalmente, se tomo en cuenta una formula

para medir la poblacion y muestra como se ve la siguiente figura.
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Poblacion _ Z.*S
desconocida a d?
Tamano de muestra Variable cuantitativa
ara un grupo una media
P B ( ) Poblacion N*Z2*§?

] - n= 2 %l = ) )

conocida d**(N-1)+22*§>

Figura 3. Formula de la muestra

Fuente: Elaboracion propia, (Lozano Zanelly, 2010).

Finalmente se pudo determinar que de acuerdo a un total de 67.6 (Censo
2010) habitantes en el sector de Samborondén se tomé como muestra 200
encuestas, las cuales dieron como resultado un margen de error de 6.9%, tomando un

nivel de confianza del 95%.
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Andlisis de la Informacion

Debido al alto consumo de café, que se ha triplicado en los Gltimos 20
afios, las cafeterias tienen mucha popularidad en el sector Samborondén (Oliveira,
2015). Las cafeterias seleccionadas para este trabajo reunen caracteristicas propias
que las convierten en las top del sector. A continuacion se detallan algunos datos que
las destacan.

1. Sweet & Coffee: Es la méas popular y con mas establecimientos en el
sector. Se destaca por su variedad y calidad de productos y esta en el mercado
desde hace 19 afios. Tiene 67 sucursales repartidas en Guayaquil y Quito y siete
en Samborondén. Tienen incluso una Universidad del Café para capacitar al
personal y ofrecer un mejor servicio. En todos sus locales ofrecen facilidades,
internet inaldmbrico, buen ambiente y atencion (Revista Vistazo, 2016).

2. Lucuma: Es una cafeteria relativamente nueva, cuenta con tres locales
y su ambiente es acogedor, moderno y sobrio. (EI Universo, 2013).

3. K’awka: Cuenta con dos establecimientos, su concepto es de self-
service (servicio propio en espafiol) donde los clientes escogen los productos y
luego los cancelan. Es conocida por su variedad de café, panes y empanadas. (El
Universo, 2011).

4. Tinta Café: Ubicado en Plaza Lagos, una plaza comercial exclusiva,
Tinta Café cuenta con un solo local pero con un concepto de libreria-cafée. Ofrece
asientos comodos para la lectura y sus productos son variados (Plaza Lagos Town

Center, 2015).
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5. Sailor Coffee: Esta cafeteria maneja una imagen sofisticada, gourmet y

rustica. Ofrece variedades de café y comida sana. S6lo posee un local ubicado en

el centro comercial Las Terrazas (Sailor Coffee, 2016).

6. La Bonbonniere: Esta cafeteria de estilo victoriano es conocida

principalmente por sus galletas, té y café. Posee tres locales, siendo uno isla y

ofrece también opciones de regalo en varias presentaciones.

7. Juan Valdez: Con origen colombiano, esta franquicia cuenta con un

establecimiento en el sector y ofrece variedades de café, productos de sal y dulce.

Cafeteria NuUmero de Establecimientos en
Samborondon

Sweet& Coffee 5
La Bonbonniere 3
Licuma 2
K’awka 1
Juan Valdez 1
Tinta Café 1
Sailor Coffee 1

Tabla 2. Cafeterias y sus establecimientos en el sector Samborondon

Fuente: Elaboracion propia

Del mismo modo, se pueden tomar en cuenta otros factores para garantizar

la satisfaccion del cliente. Por supuesto, esto puede variar segun la cultura en la que

se esta basando el estudio, sin embargo si esto si esto se aterriza especificamente en el

sector Samborondon (poblacion de estudio en este trabajo) seria de la siguiente

forma:
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FACTORES DESCRIPCION

Capacitacion adecuada, aptos para ofrecer un buen servicio y

Personal seguro. Cortesia en la atencion, para generar confianza.
Voluntad para la prestacion de servicio y solucion de problemas.

Producto Productos frescos, con buena presentacion y aspecto, alta calidad.

Precio Que éste sea acorde al producto o servicio tomando en cuenta el
tiempo que espera el cliente para obtenerlo.
Infraestructura Espa}cm f|§|,co del local, iluminacion, limpieza, locacion,

ambientacion, etc.
Indicadores que le permitan sentir al cliente que el lugar donde se

Seguridad encuentra seguro. Brindar confianza a través de los servicios de
guardiania.
Datos e informacion sobre los productos y servicios, esto incluye

Informacion | el mend, los avisos dentro del establecimiento, publicidad y
letreros.
Cubrimiento de intereses y necesidades, respuestas rapida y
satisfactorias a las demandas y problemas, adaptabilidad a los
requerimientos del usuario.
Servicio

Capacidad de prestar el servicio prometido con precision y
consistencia.

Tabla 3. Factores para la satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracién propia, (Kotler & Lane Keller, 2006)
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Personal
Respondido: 199 Omitido: 1

La atencion
que brinda e...

La imagen que
tienen

La actitud con
la que atienden

El
desenvolvimi...

El personal
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Figura 4. Resultados encuesta seccion personal

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico 1 se puede observar que los tres factores de mayor relevancia
son en primer lugar la imagen que tiene el personal (3.89% promedio ponderado), la
atencion que brindan (3.85% promedio ponderado) y la actitud con la que atienden a
los clientes (3.80 promedio ponderado), mientras que el desenvolvimiento en sus
actividades (3.75% promedio ponderado), la resolucion de problemas (3.66%
promedio ponderado) y la explicacion de los beneficios de los productos y/o servicios

(3.43 promedio ponderado) son considerados factores de menor importancia.
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.Producto

Respondido: 198 Omitido: 2

La temperatura
de los...

Las porciones
de comida

La
presemntacion...

Los sabores de
los productos

0

1

2
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4 3

Figura 5. Resultados encuesta seccion producto

Fuente: Elaboracion propia

En el gréafico 2 se puede observar que los tres factores de mayor relevancia

son los sabores de los productos (4.05% promedio ponderado), la presentacion

(3.98% promedio ponderado) y la temperatura de los alimentos (3.88% promedio

ponderado), mientras que las porciones de comida (3.74% promedio ponderado) es

considerado como un factor de menor importancia.
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Precio

Respondido: 197  Omitido: 3
El precio de
los productos
Las
Promociones ...
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Figura 6. Resultados encuesta seccion precio

Fuente: Elaboracion propia

En el gréfico 3 se puede observar que el factor que mayor importancia

tiene es el precio de los productos (3.38% promedio ponderado), mientras que las

promociones (3.12% promedio ponderado) son consideradas de menor relevancia

para los clientes.
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Infraestructura (Establecimiento)

Respondido: 198  Omitido: 2

La locacion

El ambiente
La limpieza

El mobiliario

La iluminacién
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Figura 7. Resultados encuesta seccion infraestructura

Fuente: Elaboracion propia

En el gréfico 4 se puede observar que los cuatro factores de mayor
relevancia son en primer lugar la limpieza del establecimiento (4.15% promedio
ponderado), la locacion (4.04% promedio ponderado), el ambiente (4.03% promedio
ponderado) y la iluminacion (4.00% promedio ponderado), mientras que el mobiliario
(3.93% promedio ponderado), la temperatura (3.89% promedio ponderado), la
distribucion del espacio (3.88% promedio ponderado), y los servicios que ofrece
como wi-fi, musica, etc. (3.64% promedio ponderado) son considerados factores de

menor importancia.
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' Seguridad

Respondido: 197  Omitido: 3

El servicio de
guardiania

Los equipos de
seguridad...

Figura 8. Resultados encuesta seccion seguridad

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico 5 se puede observar que el factor que mayor relevancia tiene
es el servicio de guardiania (3.78% promedio ponderado), mientras que los equipos
de seguridad como camaras, alarmas, sensores de movimiento, etc. (3.63% promedio

ponderado) son considerados factores de menor importancia.

Informacion

Resy fido: 198 Omitido: 2

La pagina web

La informacion
que recibe p...

Figura 9. Resultados encuesta seccion informacion

Fuente: Elaboracion propia
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En el grafico 6 se puede observar que el factor que mayor relevancia tiene
es la informacion que se recibe por medio de las redes sociales (3.48% promedio
ponderado), mientras que la pagina web (3.44% promedio ponderado) es considerada

un factor de menor importancia.

Servicio

El servicio es
rapido

El servicio es
satisfactorio

El servicio
cubre sus...

Figura 10. Resultados encuesta seccion servicio

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico 7 se puede observar que los dos factores de mayor relevancia
son que el servicio sea satisfactorio (3.89 promedio ponderado), que cubra sus
necesidades (3.88% promedio ponderado), mientras que el servicio sea rapido es

considerado un factor de menor importancia (3.77% promedio ponderado).
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Conclusiones y Recomendaciones

La satisfaccion al cliente se ha convertido en un concepto que dia a dia va
evolucionando y tomando mayor importancia, logrando tener en claro el nivel de
aceptacion o descontento que el cliente percibe hacia cierto producto o servicio,
permitiendo a las empresas encontrar grandes oportunidades para poder mejorar su
calidad de servicio y con ello poder lucrarse de grandes y mejores beneficios para la
empresa.

Como resultado de las encuestas se pudo determinar el modelo ideal de
satisfaccion al cliente de las cafeterias del sector Samboronddn, el cual esta
compuesto por 7 factores que permitiran a futuros negocios tener un conocimiento
mas amplio de la necesidad actual del cliente al acudir a una cafeteria.

En el factor 1, sobresalen los aspectos del personal, destacando su
profesionalismo, aptitudes, cortesia, solucion de problemas y voluntad de servicio.
Dentro del factor 2 se incluye el producto, aqui se puede enfatizar la manera como
estos son presentados, su aspecto, calidad, frescura. El factor 3, es importante el
precio, es decir si el producto o servicio que se adquiere esté acorde o justifica lo que
paga. En el factor 4, se recalca la infraestructura del establecimiento. Dentro del
factor 5 es considerada la seguridad que tiene el establecimiento, si cuenta con
equipos e implementos necesarios ante cualquier tipo de situacion insegura. En el
factor 6, se encuentra la informacion de promocion del establecimiento que recibe el
cliente. En el factor 7 hace referencia al servicio que ofrece, es decir la atencion de
las necesidades y expectativas de manera inmediata y adaptabilidad del negocio ante

estos cambios.
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El sector de las cafeterias en Samboronddn se enfoca en que el cliente viva
una experiencia Unica y excepcional, haciendo que este se sienta satisfecho y pretenda
volver a vivir aquella experiencia. Nuestra muestra estuvo basada en siete cafeterias
de este sector, sin embargo; se puede decir que es un sector en el cual consta un gran
numero de estas, que debido a su gran acogida y rentabilidad existe un crecimiento
continuo.

En conclusion, las cafeterias actualmente estan dando un giro importante al
enfocarse plenamente en maximizar la satisfaccion y experiencia que vive el cliente,
al evitar dejar de innovar en un mundo el cual esta en constante cambio, donde los
gustos y preferencias de los clientes varian en breves periodos de tiempo. Por ello, no
solo es fundamental e importante adaptarse a las nuevas tendencias y cambios sino
que también hay que hacerles sentir que parte fundamental de este desarrollo o
mejora.

Se podria hacer uso de este estudio para las diversas cafeterias del sector
Samborondon, para con ello obtener respuestas en cuanto a la satisfaccion de los

clientes, tanto internos como externos.
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Apeéndice

ENCUESTA SOBRE SATISFACCION DE CLIENTES EN CAFETERIAS DE SAMBORONDON

1. ¢ Qué edad tienes?
2. iCual es tu sexo?
() Femenino
—
() Masculino
—
3. Personal
Mada importante Regular Bueno Importante Muy importante
La atencion que brinda el Pt Pt .'-\ " ,'-\
personal I\_/I I\_/I I\_/I I\_/I I\_/I
La imagen que tienen @, @, ) @) )
. . P P N TN TN
La actitud con la gue atienden J J J \_J \_J
El desenvolvimiento del N N Pt P P
personal en sus actividades e e S e e
El personal resuelve sus ,'-\ ,'-\ S Pt Pt
problemas I\_/I I\_/I I\_/I I\_/I I\_/I
El personal explica los - - - - -
beneficios del producto yio @ @ ) ) )
servicio
4. Producto
Mada importante Regular Bueno Importante Muy importante
La temperatura de los o " V" Pt N
a”mentos I\_/I I\_/I I\_/I I\_/I I\_/I
Las porciones de comida @) 9 ) ) @)
La presentacion de los o~ o~ —~ ~ ~
produdos I\_/I I\_/I I\_/I I\_/I I\_/I
Los sabores de los productos ®) 9 9 ) )
5. Precio
Mada importante Regular Bueno Importante Muy importante
. Fam Y Y Y Y
El precio de los productos L J ) ) )
Las promociones que tienen @] @ @ ) )
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6. Infraestructura (Establecimiento)

Mada importante Regular Bueno Importante Muy importante

La locacion

El ambiente

La limpieza

El mobiliario

La iluminacion

La distribucion del espacio

La temperatura
(Frio,himedo,caluroso)

Los servicios que ofrece (wi-
fi, tablets, musica,etc.)

7. Seguridad

Mada importante Regular Bueno Importante Muy importante
El servicio de guardiania
Los equipos de seguridad

(camaras, sensores de
movimiento, alarmas, etc.)

8. Informacién

MNada importante Regular Bueno Importante Muy importante
La pagina web

La informacion que recibe por
medio de redes sociales

9. Servicio

MNada importante Regular Bueno Importante Muy importante

El servicio es rapido
El servicio es satisfactorio

El servicio cubre sus
necesidades
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Personal

La atencion que
brinda el
personal

La imagen que
tienen

La actitud con la
que atienden

El
desenvolvimiento
del personal en
sus actividades

El personal
resuelve sus
problemas

El personal
explica los
beneficios del
producto yio
servicio

Nada
importante

0,00%
0,00%
0,00%

0,00%

O

1,01%

5,56%
11

Regular

6,03%
12

4,55%

6,03%

4,02%
g

8,54%

19,19%
a8

Bueno

29,65%

5o

28,28%
e

35,18%

o]

38,69%

35,68%
71

24,24%
43

Importante

37,19%

74

40,40%
80

31,66%

3518%

83

o

32,66%
65

28,79%

Muy
importante

27,14%
54
26,77%

53

27,14%
4

22, 11%
44

22, 11%
44

22,22%
44

Total
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ponderado

385
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o
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(2]

(2]
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o
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Producto

La
temperatura
de los
alimentos

Las
porciones de
comida

La
presentacion
de los
productos

Los sabores
de los
productos

Nada
importante

1,01%

1,01%

0,51%
1

0,00%

g

Regular

4,55%

9,60%

5,13%
10

2,54%
5

Bueno

27,27%
54

30,81%

&1

26,13%
45

26,40%
[

Importante

39,39%
Ta

3,82%

33,85%

(&5

34,62%

&R

Muy
importante

27,78%

55

26,77%
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35,38%

1]
=]

36,556%

Total

-
w
=

Promedio
ponderado

3,88

Precio

El precio de
los
productos

Las
promociones
que tienen

Mada
importante

1,02%

B,63%
13

Regular

19,90%

35

25,00%
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Importante
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Infraestructura
Nada Regular Bueno Importante Muy Total Promedio
importante importante ponderado
La locacion 0,00% 3,03% 25,25% 36,87% 34,85% 198 404
o [ 50 73 2]
El ambiente 0,00% 3,5T% 22,96% 40,31% 33,16% 196 403
o 7 a5 79 85
La limpieza 0,00% 3,59% 18,97% 36,41% 41,03% 185 415
0 7 <74 71 BO
El mobiliario 2,02% 2,02% 26,77% 39,39% 29,80% 188 3,93
4 4 53 78 59
La iluminacion 1,02% 3,05% 21,83% 43,15% 30,96% 187 4,00
2 [ 43 85 [
La distribucion del 0,51% 5,08% 28,93% 36,55% 28,93% 187 3,88
espacio 1 10 57 72 57
La temperatura 0,51% 7,18% 24 10% 39,49% 28,72% 185 388
(Frio,humedo,caluroso) 1 14 47 77 56
Los servicios que 2,54% 12,69% 29,44% 28,43% 26,90% 187 384
ofrece (wi-fi, tablets, 5 25 ] o5 53
miisica,etc.)
Seguridad
Nada Regular Bueno Importante Muy Total Promedio
importante importante penderado
El servicio 3,57% T, 14% 27,04% 32,14% 30,10% 196 378
de T 14 53 63 59
guardiania
Los equipos 1,03% 14,87% 29,74% 28,72% 25,64% 195 363
de 2 29 58 55 50
sequridad
[camaras,
sensores de
movimiento,
alarmas,etc.)
Informacion
Nada Regular Bueno Importante Muy Total Promedic
importante importante ponderado
La pagina 4,08% 15,82% 30,10% 32,14% 17,86% 1595 344
web 8 k| 59 63 35
La 5,58% 14,21% 27 41% 31,98% 20,81% 197 348
informacion 11 28 54 63 41
que recibe
por medio
de redes
sociales
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FACTORES DE SATISFACCION EN LAS CAFETERIAS DEL SECTOR
SAMBORODON

Servicio
MNada Regular Bueno Importante Muy Total Promedio
importante importante ponderado
El servicio 0,51% 7,58% 32,32% 33,33% 26,26% 198 377
es rapido 1 15 54 66 52
El servicio 0,00% 5,08% 29,95% 35,53% 29,44% 197 3,85
es o o =59 7o =8
satisfactorio
El servicio 0,51% 5,61% 29,59% 34,18% 30,10% 196 3,88
cubre sus 1 11 S8 &7 58
necesidades
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