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RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo analizar la competitividad para € disefio de
estrategias que meoren la atencion y fidelizacion del cliente en los negocios de
cafeterias/restaurantes de la ciudad de Esteli. Segin €l uso de conocimiento, esta es una
investigacion aplicada, y de acuerdo con e enfoque filosofico es cuantitativa. Se aplicaron
23 encuestas dirigidas a propietarios de cafeterias y 326 a clientes de las cinco
cafeterias/restaurantes mas competitivos de la ciudad de Esteli. Asi mismo, se aplicaron
entrevistas semi-estructuradas a propietarios y clientes. En este estudio se identifican
diversos problemas en este sector econémico, como: € ambiente del local poco atractivo,
falta de comunicacion entre colaboradores, y poco uso de tecnologia. Los resultados
demuestran que las principales estrategias competitivas que utilizan los propietarios es la
variedad del menq, la calidad de los productos, la atencion a cliente, decoracion atractiva
del local, precios accesibles y publicidad en redes sociales. Todas estas estrategias son de
gran utilidad paraconservar y fidelizar asus clientes. Se cumplelahipotesis de investigacion,
comprobando la relacion existente entre atencion y el entorno son aspectos que toman en
cuenta los clientes para considerarse fidelizados a una cafeteria - restaurante. Se proponen
estrategias organizativas paramejorar laatencion al cliente y ser méas competitivos, como lo
son: implementar registro de base de datos de clientes, implementacion de valor agregado en
el local, capacitacion en atencion al cliente, e implementacion de menu QR.
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ABSTRACT

This article ams to analyze competitiveness for the design of strategies that improve
customer service and loyalty in the cafeterialrestaurant businesses of the city of Esteli.
According to the use of knowledge, this is an applied research, and according to the
philosophical approach it is quantitative. 23 surveys were applied aimed at coffee shop
owners and 326 at customers of the five most competitive caf eterias/restaurantsin the city of
Esteli. Likewise, semi-structured interviews were applied to owners and customers. In this
study, various problems are identified in this economic sector, such as. the unattractive
atmosphere of the premises, lack of communication between collaborators, and little use of
technology. The results show that the main competitive strategies used by the owners are the
variety of the menu, the quality of the products, the customer service, attractive decoration
of the place, accessible prices and advertising on socia networks. All these strategies are
very useful to retain and retain your customers. The research hypothesisisfulfilled, checking
the existing relationship between attention and the environment are aspects that customers
take into account to consider themselves loyal to a cafeteria - restaurant. Organizational
strategies are proposed to improve customer service and be more competitive, such as:
implementing customer database registration, implementation of value-added on-premises,
customer service training, and implementation of QR menu.

Keywords: customer service, customers, competitiveness, business strategy
INTRODUCCION

La ciudad de Esteli es considerada un lugar atractivo y turistico en Nicaragua, y es visitado
por turistas nacionalesy extranjeros, en esta ciudad, uno de los negocios que en los ultimos
anos ha surgido, y presentan mayor variedad y atractivo son las cafeterias/restaurantes, sin
embargo, la apertura de nuevos negocios también provoca mucha competencia entre €llos.

Los clientes que visitan & negocio de caferias/restaurantes prefieren 1os lugares que ofrecen
distintas opciones de ambiente como: musica, infraestructura, decoracion, y stand de
fotografias; sin embargo, también existen propietarios que no le dan suficiente importancia
a este tipo de detalles. Otro aspecto que influye en la capacidad competitiva de este sector
eslacalidad del caféy demés productos, ya que of recerl es un buen producto retiene, aumenta
y fidelizaalos clientes.

Otro problema de este sector eslainadecuada organizacion, esto significano asignar bien las
tareas para cada colaborador, esto repercute en lalentitud en la atencion y se pierden futuros
clientes porque se divulgalamala experienciay se generan malas recomendaciones.

Asi mismo, existen cafeterias que ain no hacen suficiente uso de la tecnologia en sus
actividades y desarrollar una estrategia de publicidad de lo que ofrecen en cuanto al menay
el local. En Esteli son pocas las cafeterias que implementan valor agregado en sus servicios,
esto es una gran estrategia competitiva que los hace diferenciarse del resto en este sector.

Estainvestigacion es de beneficio paralos propietarios y gerentes de los negocios enfocados
en el sector de cafeterias/restaurantes de la ciudad de Esteli, ya que evidencialos el ementos



mas relevantes de la competitividad de estos negocios, de acuerdo con €l ambiente, calidad
de precios y productos, y la atencion a cliente. También es de gran utilidad para nuevos
emprendedores porque es una guia de apoyo donde pueden encontrar informacion sobre los
puntos criticos en la competitividad, y tomar |as mej ores decisiones para garantizar un mejor
posicionamiento. Asi mismo, esta informacion es de utilidad para los clientes frecuentes y
posibles cliente potencial es porgue con sus criticas y sugerencias incluidas en € estudio, los
duefios de las cafeterias/Restaurantes podran implementar mejoras en su gestion
administrativa para que su proxima visita sea mas satisfactoria.

L a fundamentacion tedrica de esta investigacion se basa en 10s conceptos: empresa, cliente,
competitividad y estrategia empresarial.

La empresa se puede definir como una unidad econdmica de produccion, caracteristicade la
economiade mercado, en lacual, combinando |os factores capital es (herramientas, méguinas
entre otros) y trabgjo, se realizan actividades de produccion, distribucién o realizacion de
servicios, organizados adecuadamente con objeto de obtener, con riesgo, un beneficio o renta
(Sablich, 2007, pag. 4).

Mientrasel cliente, desde &l punto devistaglobal, eslapersonaque constituyeel ge principal
de toda la actividad de la empresa, por lo que es la destinataria final de todos los esfuerzos
de esta Ultima como organizacion (Blanco, Lobato, & Villagra, 2013, pag. 191)

Se define lacompetitividad como |a capacidad que tiene una organi zacion, publicao privada,
con o sin fines de lucro, de lograr y mantener ventgjas que le permitan consolidar y mejorar
Su posicion en € entorno socioecondémico en € gue se desenvuelve. Estas ventgjas estan
definidas por sus recursos y su habilidad para obtener rendimientos mayores a los de sus
competidores (Mathews, 2009, pag. 13).

La competitividad es un concepto bien definido en relacion con e mundo de las empresas,
ya gue puede entenderse como la capacidad por parte de éstas de mantener o aumentar su
rentabilidad en las condiciones que prevalecen en € mercado. El hecho de que la ganancia
de cuota de mercado, por parte de unaempresa, deba ser necesariamente a costa de las demés
empresas que operan en € mismo sector otorga a la idea de competitividad empresarial la
connotacion habitual de rivalidad en €l logro de unos determinados resultados econémicos
(Reig Martinez, 2007, pag. 19).

Laestrategiaempresarial es el establecimiento de objetivos alargo plazo para una compaiiia,
junto con la definicién del plan para lograrlos, de forma que consigamos una posicion
sostenible de ventaja competitivaen el mercado, através del uso éptimo de nuestros recursos
(Rodero, 2019, pag. 31).

El objetivo de este articulo es analizar la competitividad para € disefio de estrategias que
mejoren la atencion y fidelizacion del cliente en los negocios del sector de
cafeterias/Restaurantes en la ciudad de Esteli en e afio 2023. La hipétesis se basa en la
influencia de la satisfaccion en la atencion y € entorno del local en la fidelizacion de los
clientes a una cafeteria/Restaurante en la ciudad de Esteli.



MATERIALESY METODOS

El tipo de investigacion seguin el enfoque filosofico es cuantitativa, porque analizalarelacion
entre variables atencion a cliente, entorno y fidelizacion de clientes. La investigacion
cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la
generalizacién y objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer inferencia
auna poblacién de la cual toda muestra procede (Pita Fernandez & Pértegas Diaz, 2002, pég.
4).

El universo de estudio son 27 cafeterias/restaurantes inscritas legalmente en la acaldia,
MEFCCA eINTUR delaciudad de Esteli en € afio 2023. Para calcular lamuestrade estudio
de estos negocios, se tomaron las 27 cafeterias con un nivel de confianza del 0.95%, error
muestral de 0.05% y con 1.96 de valor estadistico, dando como resultado una muestra de 25
cafeterias/restaurantes.

Para calcular la muestra de estudio de los clientes, se tomaron en cuenta las cinco
cafeterias/restaurantes mas competitivos identificadas por los propietarios, dando como
resultado la sumade 2,130 clientes por semana, aplicando la formula da como resultado una
muestra de 326 encuestas a aplicar dividida entre |os diferentes clientes de estas.

Etapas de investigacion.

Etapa 1. Investigacion documental.

Se consultaron diferentes paginas web, libros disponibles en la biblioteca Urania Zelaya
Ubeda, asi como también la base de datos de UNAN MANAGUA, FAREM ESTELI, para
la obtencion de informacion conceptual sobre la competitividad y atencion a cliente.
Ademas, recopilar informacion del sector de Caf eterias/Restaurantes.

Etapa 2. Elaboracion de instrumentos.

Para la recoleccién de datos se disefiaron dos instrumentos entrevistas y encuestas a
propietarios del sector de cafeterias/restaurante y de igual manera a los clientes de las cinco
mas competitivas.

Etapa 3. Trabajo de campo.

Durante esta etapa se aplicaron las diferentes técnicas de recoleccion de datos. encuestas y
entrevistas semi-estructuradas. Iniciadmente se aplicaron 23 encuestas dirigidas a los
propietarios 0 encargados de | as cafeteriag/ restaurantes legalmente inscritos. En laencuesta
se les pregunto a los propietarios sobre | as cinco cafeterias que consideran méas competitivas
en la ciudad de Esteli, y fueron: Volcanic Café, Café Don Luis, El Jardin, The Coffe Hub, y
Toma Cafeé.

Posteriormente, en las cinco cafeterias mas competitivas se aplicaron 326 encuestas a clientes
distribuidas de acuerdo con el peso porcentual del nUmero promedio de clientes que tiene
cada negocio por semana. Ver detalle en tablaNo.1.



TablaN°1 Muestradelos clientes de las 5 caf eterias/restaurantes mas competitivos.

No. Nombredela cafeteria. | NUmero de NUmero de Peso Numero de
clienteddia. | clientes/semana. | porcentual | encuestasa
% aplicar.
1 Volcanic 150 900 42.25% 138
2 Café Don Luis 100 600 28.16% 92
3 El jardin caféy batidos 60 360 16.90% 55
4 The Coffe Hub 30 180 8.45% 27
5 Toma café 15 90 4.22% 14
Totd 355 2,130 326

También se aplicaron entrevistas semi-estructuradas a propietariosy clientes con el propésito
de evaluar la atencién, servicio y comodidad que se les brinda al visitar alguno de estos
lugares.

Etapa 4. Analisisy elaboracion de documento final.

Para ambas encuestas se disefid una base de datos utilizando €l programa estadistico SPSS,
lainformacion se digitalizo, y proceso en graficosy tablas de frecuencia, que posteriormente
fueron analizadasy trianguladas. Se aplico la prueba de hipotesis.

Cada entrevista fue grabada, transcrita, transcritas, editaday organizada por tema abordado,
y posteriormente fueron utilizadas para sustentar €l andlisis de lainformacion de los graficos
y tablas de frecuencia.

Laorganizacion y redaccion del informe final, se realiz6 de acuerdo con lo establecido en el
Documento de Modaidades de graduacion aprobados por la Facultad Regional
Multidisciplinaria de Esteli, FAREM-Esteli, UNAN Managua.

RESULTADOSY DISCUSION

Factoresqueinfluyen en la capacidad competitiva segun los propietarios delos negocios
de cafeteriag/restaurantes de la ciudad de Esteli

Los resultados de la encuesta aplicada a propietarios de los negocios de
cafeterias/restaurantes muestran que el 52% son lideradas por personas del sexo masculino,
el 57% entre las edades de 20 a 30 afios, por tanto, son jOovenes emprendedores que
incursionan en el mundo de lagastronomia, €l 74% tienen una carrerauniversitariacompleta,
sin embargo, no tienen especializacion en este tipo de negocios.

Con respecto al tiempo de estar laborando en este sector, el 48% tiene de 1 a 3 afios, |o cual
demuestra su poca experiencia, solamente el 13% afirma que tiene de 7 afilos a mas de estar
a frente de este tipo de negocios. Muchas de estas cafeterias surgieron por las diferentes
necesidades y oportunidades que se les presentd a cada uno de los propietarios, se destacala
falta de empleo, y al observar la necesidad que tenian las personas de acceder a productos
ofrecidos por sus cafeterias.



Productosy canales de distribucion

L os negocios de cafeterial restaurantes tienen un ment muy variado, su principal producto
es e café (20.50%) y sus derivados (19.60%). Ademés, ofrecen otros productos como:
comidas de preparacion rapida (17.90%), variedad de reposteria (16.10%), menu de carnes
(11.60%), bebidas alcohdlicas (8%), y apenas € 7% ofrecen otros productos como: batidos,
comida asidticay pastas.

En general las cosas con mayor demanda que se ofrece en e menu son todas las bebidas
a base dd café, mas que todo € café regular o e expreso americano, en cuanto a las
comidastenemos un platillo que se [lama panini Benedicto que creo que es el mas vendido
entodo & menu. (Alex Rodriguez, encargado de la Cafeteria Café Don Luis. 11 de octubre
2023)

Es de importancia ofrecer un menu variado y amplio para todos los gustos y adaptarse alo
solicitados por los clientes para que de este modo les favorezcaa momento deimplementarlo
asu cartilla.

El 50% de los propietarios encuestados deciden ofrecer productos nuevos por temporadas,
en comparacion con € 31.8% de ofertasemanal y 18.18% mensual. Los duefios o encargados
antes de ofertar nuevos productos deben basarse en estrategias como: Estrategia de
proliferacion de productos, la empresa retadora puede atacar a lider con una oferta mas
amplia, ofreciendo un mayor campo de el eccion alos consumidores. Estrategiade innovacion
del producto. €l retador sigue una estrategia de innovacion del producto para atacar a lider
(Manene, 2014).

L os propietarios deciden ofertar estos productos en fechas especiales como € 14 de febrero,
dia de la madre, navidad, cumpleafios, 0 por temporadas como en verano, ya que en esos
tiempos hay mayor auge de visita en estos establecimientos a ser temporada de vacaciones
y de llegada de turistas nacionales e internacional es.

El 78% de los propietarios de utilizan canales de distribucion para sus productos, por €l
contrario, €l 22% de estos no implementan esta estrategia. Estos canales de distribucion
incluyen la solicitud del producto por aplicaciones y el servicio delivery, entregando el
producto en la puerta de su casa.

El delivery fue tomado cuando nos encontrabamos en €l pico de la variante delta de la
pandemia del COVID 19 en e 2021, por los meses de agosto, septiembre; yo active €l
delivery como una alter nativa de quelos clientes no corrieran el riesgo de salud, entonces
seimplementa delasdosformas, esdecir € servicio adomicilio propio del caféy segundo
a través de las aplicaciones de distribucion de la ciudad, como pedidos ya, Hugo, Tu
delivery, Chepitos, de esta manera cubrimos la necesidad de nuestros clientes de ordenar
un producto hasta la puerta de su casa (Ulises Herrera, propietario de la cafeteria
\olcanic café, 13 de octubre 2023).

Es decir, larazdn por la cual 1a mayoria de los negocios utilizan canales de distribucién es
gue con esto les permite generar més oportunidades de ventas'y por tanto mayores ganancias



teniendo conformes a sus clientes, ahorrandoles tiempo y disfrutando de su pedido desde la
comodidad de su hogar o donde sea que se encuentren.

Atencioén al cliente.

Laatencion a cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por |as organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a satisfacer |as reclamaciones actuales de los clientes
para resolverlas de forma eficiente e identificar sus necesidades futuras con € fin de poder
satisfacerlas Ilegado e momento oportuno (Blanco, Lobato, & Villagra, 2013, pag. 195)

Se obtuvo como resultado que un 75% de 10s | Tapla N°2 Valoracién dela atencién al
encuestados valora como buena la atencion que cliente.

se les brinda a los clientes, otro 22.50% la
calificaderegular y solo el 3% malo.

Univer so: 23 encuestas

Opciones N Porcentaje
Esta valoracion estd relacionada con la [Mao 4 3%
implementacion de aspectos como: amabilidad, | Regular 36 22.50%
rapidez, comunicacion, informacion, confianza, | BUeno _ 120 75.00%
tiempo de repuesta, y atencion a domicilio. Fuente: Elaboracion propia, nov. 2023

Cuando un cliente toma asiento en una mesa, |o primero que se debe hacer es ponerle
el menl y ofrecerle un vaso de agua para que € cliente pida su orden con tiempo y
analice bienlo queva a solicitar, después setiene que estar atento al Ilamado del cliente,
pedir su orden, retirar el ment y normalmente tenerle la comida de 5 a 10 minutos,
igualmente ofrecerle bebidas como acompafiamiento a o que va solicitar, y servirsela
con la comida (Alex Rodriguez, encargado de Café Don Luis, 11 de octubre 2023).

El 29.50% de los propietarios 0 encargados de las cafeteriag/ restaurantes implementan €l
buen trato como condicion en una buena atencion a cliente, asi como el 24.60% ponen en
préctica los valores y solucion de problemas, € 21.30% implementan la atencion
personalizadaasus clientes. Paraque € cliente se sientasatisfecho y quieraregresar se deben
de tomar en cuenta todos los aspectos antes mencionados, de este modo se garantiza la
recomendacion y por ende la visita de nuevas personas.

Un elemento clave para la atencion a cliente es la practica de valores como la cortesia, se
debe mantener un comportamiento amable que muestre respeto y consideracion con € cliente
(Blanco, Lobato, & Villagra, 2013)

Otro aspecto es que, en cualquier interaccion con nuestramarca, sealatiendafisicau online,
el personal debe proporcionar un trato amable y humanizado. L as personas necesitan recibir
una atencion personalizada que les proporcione bienestar, satisfaccion y confianza (Escuela
de Negocios. Camara de Madrid, 2021, pag. 3).

L os encuestados sefial aron poner en préctica mas de una condicién paralaatencion a cliente
en sus locales, esto como parte de retener a sus consumidores para que se sientan especiales
a momento de su visitaen la cafeteria.



Fidelidad de clientes.

El 95% de los establecimientos encuestados tienen clientes fieles esto se debe a que los
negocios han tenido éxito en satisfacer alos clientesyaseaen laatencion al cliente, €l arreglo
del local o larelacion calidad/precio de sus productos como muestra € grafico N°13 los
clientes ya tienen buena relacion con los establecimientos 1o que ha derivado en que se
fidelicen.

Lafidelizacion, consiste en conseguir un ato indice de clientes que repiten de un periodo de
tiempo a otro, 0 conseguir su complementario, tasas baas de clientes que no repiten, que
desertan o abandonan €l centro es aargar la vida media de la relacion de los clientes con la
empresay reducir € niUmero de desertores (Sanchez Martin, 2013, pég. 171).

Lafidelidad representa ventajas tanto para la empresa como para el cliente (Schnarch, 2011,
pag. 158). ¢Por qué cree tener clientesfieles? Adiac Roque encargado de la cafeteria Toméa
Café explica:

Porgue tenemos un excel ente servicio, lasinstal aci ones también muchas de las personas
les gusta tener un ambiente tranquilo, nosotros también tenemos clientes universitarios
gue vienen hacer sus tareasy piden algo para comer, también por |o que hay internet,
aire acondicionado al igual por la mafiana vienen hacer conferenciasy es por el lugar
gue es fresco, tranquilo y esté en el centro de la ciudad (12 de octubre 2023).

Los propietarios capacitan a sus colaboradores siento este el 82.6% y e 17.39% no los
capacita. A la par que & asesoramiento, |os clientes esperan como signo de un servicio al
cliente eficiente el conocimiento por parte de los vendedores o agentes comerciaes. Estos no
solo deben conocer con todo detalle € producto o servicio, sino también las necesidades mas
comunes del cliente y como pueden ayudar a resolverlas (Escuela de Negocios. Camara de
Madrid, 2021, pag. 3)

Coffe Hub ha tenido una evolucion grande por parte de sus clientes ya que ellos se
encargan de brindar una excelente atencién y servicio a sus clientes, ya que todos sus
trabajadores son capacitados igual para brindar un excelente servicio, asi como
cursos paralaatencion en el local (AnaMolina, propietariade Coffe Hub, 20 de octubre
del 2023).

Tabla N°3Capacitaciones que han
recibido los colabor ador es

Univer so: 23 encuestas
Temas de capacitacion N | Porcentaje

Atencién a cliente 15 21.7%
Conocimiento del producto 17 24.6%
Gastronomia 14 20.3%
Higieney seguridad 17| 24.6%

Otros 6 8.7%




’ Fuente: Elaboracién propia, nov.2023 ’

L os negocios demostraron que sus empleados reciben capacitaciones en varios ambitos. Se
obtuvo un 21.7 % en atencion al cliente un aspecto muy importante atomar en cuenta debido
a que una buena atencion es unos de | os aspectos que influyen en lafidelidad de los clientes,
un 24.6% en capacitaciones para conocimiento del producto, asi como la higieney seguridad
lo que hara que en todas | as areas del establ ecimiento mantengan una limpiezaimplacable.

Ademas, 20% de gastronomia, esto les permitira que el mesero tenga un dominio sobre los
elementos que componen los platillos permitiéndol e resolver cualquier duda a los clientesy
recomendarles los mejores exponentes del menu 'y el 6% les brinda a sus colaboradores otro
tipo de capacitacion como lo es estudios del idiomainglés, barrismo, capacitacion de vinos,
pasteleria, estrategias de ventas y asesoria personal.

Los clientes esperan que |as empresas puedan no solo ofrecerles productos y servicios, sino
también asesoramiento sobre sus necesidades. El cliente no siempre conoce qué necesita o
desea, o0 todas las caracteristicas y ventgjas de un producto u otro. Asesorar al cliente en la
compra ayuda a que tome su decision con més informacion (Escuela de Negocios. Camara
de Madrid, 2021, pag. 3).

Me encargo personalmente de recibirlos desde la entrevista aunque tengo €
departamento de recursos humanos, me encargo personalmente de instruir y capacitar
desde & primer momento sea barista, sea cocina, sea atencion al cliente, me encargo
especificamente de instruir 1a linea a seguir, cual es esa linea primero, a dirigirsea mi
vision detrabajo de crecimiento, segundo tener como principio dar 1o mejor de nosotros,
tercero aprovechar la disponibilidad de los me ores elementos 'y recursos, aprovechar €l
buen ambiente laboral que existe y de esa forma yo personalmente capacito, instruyo,
manejo y dirijo & enfoque del negocio (Ulises Herrera, Propietario Volcanic, 13 de
octubre 2023).

Por ello es de importancia que los propietarios inviertan en capacitaciones para sus
colaboradores de este modo generan ventaja competitiva en todos |os aspectos que ofrecen
en su negocio.

L a competitividad en los negocios de cafeterias/restaurantes en la ciudad de Esteli

El 72.73% de los propietarios 0 encargados estan de acuerdo de que s su cafeteria/
restaurante es uno de 10s negocios més competitivos 'y € 27.27% opt6 que no se considera
delos negocios méas competitivo. Losque estén de acuerdo que si son competitivos es porque
eso lo reflgian por medio de sus ventas, por lademanda quetieneny lapreferencia que tienen
los clientes con ellos al momento de elegir una cafeterial restaurante.

En la entrevista se consulto ¢Por qué se considera uno de los negocios mas competitivos en
el sector de cafeterias? L os propietarios explican:

Creo que es porgue no hemos perdido la esencia delo que esla cafeteria ya normal mente
negocios de cafeterias que venden alitas y comida rapida ya eso cambia lo que es €



concepto de lo que vendria siendo una cafeteria, aparte de eso nosotros brindamos un
producto de calidad tanto como € café, la maquina, la leche, comida también siempre
trabajamos bien capacitado entonces eso es una de las cosas que nos diferencia de otros
lugares (Adiac Roque, encargado de Toma Café, 12 de octubre 2023).

Porque llevamos mucho tiempo en el sector de la cafeteria y nos han reconocido tanto
por e lugar y también por nuestros productos de buena calidad. (Adela Tercero,
propietaria El Jardin, 22 de octubre 2023).

Al ser un concepto bastante innovador representa un negocio competitivo se ha
identificado cuales son las caracteristicas del mercado, es decir de los comercios
similares pertenecientes a esta industria y analizandolos asi es como hemos sacado €l
destaque para ser la opcién numero uno, consideramos que estamos siendo
competitivos, porque tenemos la ubicacion céntrica, amplios espacios, diferentes
concepto, menu amplio que abarca desde un café a un restaurante, productos de calidad,
la via italiana con su menu italiano (Ulises Herrera ,propietario de Volcanic, 13 de
octubre 2023).

La competitividad radica en saber como administrar 10s recursos de la empresa, incrementar
su productividad y estar prevenido alosrequerimientos del mercado (GarciaRamirez, 2015).

EnlatablaN°4, se observaquelabuena TablaN°4  Factoresqueinciden enla
atencion al cliente y un buen ambiente capacidad competitiva.
con 15.8% son los factores mas Universo: 23 encuestas
sobresalientes que inciden en la [Opgiones N Porcentaje
capacidad competitivade los negocios. [gena atencion a diente 91 15.80%
Calidad del producto 18 15%
Otrosfactores queinciden en & 15% €S [ promociones 10 8.30%
la calidad del producto, la higiene del [precio accesible 11 9.20%
local 14.20%, larapidez en la atencion [v/ariedad en & mend 13 10.80%
10%, asi como también los precios [Buen ambiente 19 15.80%
accesiblesen un 9.2 %, laspromociones [Higiene del local 17 14.20%
sendo el 83% del totd de l0S [Rapidez en atencion a cliente 12 10%
encuestados otro propietario sefialaque | Otros 1 0.80%
|a buena Ub| CaC| én tambl én esun faCtOI’ Fuente el aboracion propia’ nov.2023

de importancia

AdelaTercero, propietariade El Jardin Caféy Batidos indica que los factores que hacen
que su cafeteria sea mas competitiva son: las bebidas que son de muy buena calidad con
exquisitos sabores y nuestra variedad tanto en bebidas y comidas, nuestro local que
ayuda a la naturaleza qué es algo gque también llama la atencién del cliente (22 de
octubre 2023).

Por otra parte, Ulises Herrera refiere que la amplitud y tamafio del negocio es decir
tenemos una capacidad para 300 personas. Dos: €l marketing que hemos utilizado, ya
recordara ustedes el arco floral queinundd las redes sociales en noviembrey diciembre,
es decir quien no se habia tomado una foto ahi era porque no habia visitado €l café ya



gue con eso [lamo mas la atencion (Propietario de Restaurante Volcanic Café, 13 de
octubre 2023).

L os propietarios deben tener en una cuenta ciertos factores principales que incidan en su
capacidad competitiva con €l resto del sector, de este modo sus negocios seran de los mas
visitados por los clientes a encontrar todo |o que desean en un mismo lugar.

Factores queinciden en la capacidad competitiva segun los clientes.

Se aplicaron encuestas a los clientes en las cinco cafeterias/restaurantes identificados por los
propietarios como las mas competitivas de la ciudad de Esteli, enfocandose en |os siguientes
negocios: Volcanic Café, The Coffee Hub, Toma Café, El jardin Caféy batidos, y Café Don
Luis.

El 69% de | os clientes que fueron encuestados en éstas cinco cafeteriag/ restaurantes son del
sexo femenino, un 60% se ubican entrelos 19 a 30 afios, € 76% son profesionaes con carrera
universitaria, pero también un 11% son estudiantes que utilizan el espacio y lo tranquilo de
local para hacer reuniones con sus comparieros de grupos pararealizar trabgjos y/o reuniones
sociales. El 16% de los clientes son personas adultas (de 41 a mas edad) que visitan las
cafeterias para distraerse, compartir en familia o solo en ocasiones especiales.

El 88.24% de los clientes encuestados se encuentra muy satisfecho, € 7.12% se encuentra
satisfecho y el 4.64% poco satisfecho.

Me encuentro muy satisfecha con |os productos gque ofrece esta cafeteria aparte que son
de muy buena calidad y la comida gue ofrecen es recién hechos, por tanto, los precios
valen la pena, aungue no se encuentran tan caros (Maria Eugenia, clienta dela cafeteria
El jardin, 27 de octubre 2023).

El servicio a cliente es e conjunto de actividades interrel acionadas que ofrece una empresa
con € fin de que @ cliente obtenga el producto o servicio en e momento y lugar adecuado el
cual satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, laimageny
lareputacion de laempresa (Arenal Laza, 2017).

Es muy importante destacar que si una caf eteria ofrece productos de buena calidad y buenos
precios |os clientes siempre van avolver aregresar y van a elegirlos primera opcion.

Atencién y fidelizacion del cliente.

El 7.70% que optaron porgque algunos aspectos en la atencion a cliente en la cafeteria son
malos, € 32% dicen regular y € 60.30% lo valoran como bueno. Se tomaron en cuenta
aspectos como la amabilidad y cortesia, presentacion, informacion, rapidez del servicio,
tiempo de espera.



. . TablaN°5  Valoracion dela
En lo que es amabilidad y cortesia son buenos atencion al cliente.
porque como clientes nos hacen sentir muy Universo: 326 encuestas
comodos. (Marlon Lira cliente de Coffe Hub, 20 Opciones N | Porcentaje
de octubre 2023) Malo 124 7 70%
L . . . Regular 514 32.00%
Laopinion que tienen los clientes es muy importante | g.,eno 970 | 60.30%
S queremos que tenga una buena. sens_amén de [ Fuente: Elaboracion propia, nov. 2023
nuestra empresa y eso solo es posible si nuestro

entorno es aceptable (Tarado, 2015, pag. 168).

El 22% de | os encuestados toman en cuenta el ambiente del local, 21.90% tomaen cuentala
buena atencion de colaboradores, un 21.80% la calidad del producto, € 17.10% consideran
gue el arreglo del local, el 8.90% larapidez para entregar € productoy €l 8.10 € precio.

o . TablaN°6  Aspectosquetomaen
Elsa Maria clienta de la cafeteria Don cuenta para preferir esta cafeteria.

Luis nos dice que como clienta siempre
tomo en cuenta lo que es la buena Opciones N | Porcentaje
atencion que me brinda este Negocio Ya [ ena atencion de
que me atienden como un cliente Se | coaboradores 192 21.90%
merece desde la entrada, a |0 que voy & | Calidad del producto 191] 21.80%
ordenar hasta la salida, debido a que |Rapidez paraentregar

Univer so: 326 encuestas a clientes

también la calidad de productos que |producto 8| 890%

ofrece e local, un ment amplio para € | Precio 71| 8.10%

gusto de cada uno (25 de octubre 2023). | Arreglo del local 150| 17.10%
Ambiente dd loca 196 22%

Fuente Elaboracion propia, nov 2023

Se debe descartar que una buena atencion de los colaboradores en una cafeteria hace que €
cliente vuelve a visitar su lugar por la forma en que lo tratan, a igual que se sienten en
confianzay es una forma de atraer més clientes al lugar por € trato y amabilidad que e dan
alas personas que lo visitan.

Entornoy servicios adicionales

Se detalla que el 31.70% les gustalo que es la decoracion de la cafeteria, un 26.80% el fécil
acceso, € 24.20% les gusta el espacioy € 17.30% lamusica que se reproduce en € negocio.

Lo que mas me gusta de este lugar es la forma en que se esmeran en la decoracién para
cada ocasion especial dependiendo el mesy fecha en que se celebra algo, esto los hace
un negocio diferente alos demas ya que los hace ser un lugar llamativo y atractivo para
las personas, aparte también del facil acceso que tienen porque queda en un lugar
céntrico y es un lugar donde cualquier persona puede llegar (Maria José, clienta de
Volcanic café, 27 de octubre 2023).



El entorno es aquel que esta formado por todos los elementos fisicos y € ementos accesorios
para su puesta en funcionamiento. La opinién que tienen los clientes es muy importante si
gueremos que tenga una buena sensacion de nuestra empresay eso solo es posible si nuestro
entorno es aceptable (Tarado, 2015, pag. 168).

L as personas hoy en dia suelen visitar |os locales que tengan una decoracién atractiva ya sea
para tomarse una foto de recuerdo o un ambiente agradable, esto les genera gran ventgja
competitiva

En los diferentes negocios e 28.20% de las [TaplaN°7  Servicios adicionales.

encuestas aplicadas quieren otro servicio aparte de Universo: 326 encuestas

la comiday es € servicio de karaoke, €l 30.10% Opciones N Por centaje

optaron por musica en vivo, el 27.00% servicio de | k graoke 119 28.20%

internet gratuito y €l 14.70% que quisieran eventos | visicaen vivo 127 30.10%

especiales. Internet 114 | 27.00%
Eventos especiales | 62 14.70%

Me gusta asistir a los eventos de misica en
vivo que realizan en esta cafeteria ya que no es
algo que lo hacen con frecuencia. (Laura Tercero clienta de volcanic café, 27 de octubre
2023)

Fuente: Elaboracién propia, nov. 2023.

La gran parte de clientes les gusta el ambiente musical porgque es un ambiente divertido,
relgjante y diferente, es un servicio que las cafeterias/ restaurantes no hacen todos los dias,
entonces si seria buena estrategia para mover mayor clientelaa igua que otros les gustaria
el karaoke porque deigual manerales gusta entrar en ambiente divertido.

Aspectos paramejorar en €l negocio.
El 21.30% de los encuestados sefialan que € principal aspecto a mejorar es larapidez para
entregar el producto ya que no se cuenta con € tiempo disponible para hacer mucha espera

y solo el 3% consideran que lalimpieza del local.

Un elemento claveen el servicio a cliente esque, en cualquier interaccion con nuestramarca,
sealatiendafisicau online, el persona debe



proporcionar un trato amable vy
humanizado. Las personas necesitan
recibir una atencion personalizada, que
les proporcione bienestar, satisfaccion y
confianza (2021, pag. 3).

La mayor parte de clientes considera
gue los aspectos que deberian mejorar
en lacafeterial restaurante son: labuena
atencion de colaboradores porque les
gusta € buen trato y la rapidez para
entregar e producto porque es un
aspecto muy importante que todos
toman en cuenta.

TablaN°8  Aspectosparamejorar para
atraer amascliente
Univer so: 326 encuestas
Opciones N | Porcentaje

Buena atencién de colaboradores | 105 |  13.50%
Calidad del producto 86 11.00%
Rapidez p/entregar el producto 166 | 21.30%
Precio 97 12.50%
Arreglo dd loca 65 8.30%
Mayor porcién 72 9%
Publicidad en redes sociales 54 6.90%
Servicio adomicilio 36 4.60%
Limpiezadel loca 21 3%
Rincon para sdlfie 71 9.10%
Otros 6 0.80%
Fuente: Elaboracion propia, nov. 2023

Se rediz6 la prueba de hipétesis, y se demuestra su cumplimiento con un 0.04 de
significancia, con lo cua se afirma que la satisfaccion en la atencion y e entorno del local
son aspectos que toman en cuenta los clientes para considerarse fidelizado a una
cafeteria/Restaurante en la ciudad de Esteli.

Propuesta de estrategias competitivas para la mejora de la organizacion para la

atencion al cliente.

En base a andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) en la
atencion a cliente del sector de cafeterias, se realizan las propuestas de mejora en la que se

incluyen 4 lineas estratégicas.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Fidelizacion de clientes
Ubicacion

Variedad en el mend.
Buena aceptacion.

Estabilidad politica.
Impuesto

Nuevas tendencias de consumo.

Servicio de entrega a domicilio.
Diferenciacion en el sabor de sus productos.
Elaboracion propia de sus productos.

Buena aceptacion en redes sociales

Nuevos avances tecnol 4gicos.

Sistema automatizado en la facturacion.

Las leyes prestan todas las condiciones para
operar.

DEBILIDADES

AMENAZAS

En lamayoria de las cafeterias no cuentan con base
de datos de clientes.

Distribucién y organizacion del personal.
Loslocales carecen de valor agregado en el servicio.
Mucho tiempo de espera en la entrega del producto.

Alzade precio por € costo de los productos de
la materia prima.

Cambio climético.

Competencia.




Estrategia 1. Base de datos de los clientes.
Objetivo: Recopilar informacion paramejorar lafidelizacion de los clientes.

Actividades

1. Creacién de base de datos con informacion mas relevante de los clientes.

2. Andisisdelos gustosy preferencias de los clientes méas consecutivos a negocio.

3. Generacion de un codigo por cliente paraidentificar € historial de su visitay considerarlo
fiel a negocio.

4. Control semana de llamadas a clientes para darles a conocer los nuevos productos y
promaociones especiales.

5. Seguimiento de un registro actualizado y continuo de los consumidores.

Estrategia 2. Valor agregado en el local.
Objetivo: Brindar nuevos servicios paralos clientes

Actividades

1. Organizacion del espacio en € local para el valor agregado.

2. Implementacion de nuevos servicios para la distraccion de los clientes como 1o son
karaoke, musica en vivo, internet de manera gratuita.

3. Seguimiento de los servicios para conservar lafidelizacion de los clientes.

Estrategia 3. Capacitacion en atencion al cliente.

Objetivo: Capacitar en atencién a cliente a los colaboradores, para que brinden una mejor
experienciaen el local alos consumidores.

Actividades
1. Contratacién de especialista para capacitacion en €l areade atencion a cliente.

Estrategia 4. Codigo QR.
Objetivo: Implementar menlt QR parala rapidez en la atencion.

Actividades
1. Generacion del menu digital personalizado de acuerdo al negocio para mostrar los
productos disponibles en la cafeteria.
2. Ubicacion estratégica del ment QR en todas las mesas del local.
3. Actualizacion constante del menu QR.



CONCLUSIONES

Este articulo demuestra que uno de los principales factores que inciden en la capacidad
competitivadel sector de cafeterias/restaurantes es la buena atencién que estos brindan a sus
clientes, asi como & buen entorno que ofrecen, de este modo coincidiendo con |o que toman
en cuentalos clientes al momento de visitar estos negocios y considerarse fidelizados.

Los propietarios de las 23 cafeterias / restaurantes coinciden que su mayor competencia en
este sector es: Volcanic café, Café Don Luis, El jardin, The coffee Hub y Toma café.
teniendo en cuentas aspectos como: atencién a los clientes, entorno en general del local,
precios, accesibilidad, variedad del men.

Serealizo un andlisis FODA identificando como debilidades que estos negocios no cuentan
con un registro de clientes, carecen de valor agregado en su local, asi como € menu con
codigo QR, por €ello las estrategias se enfocan en estas dificultades que presentan los
negocios, con € propdsito de que las implementen para la mejora en la organizacion y
atencion al cliente.
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