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RESUMEN

La investigacion se desarroll6 en el establecimiento "Coffe Shop Barista" en
Matagalpa, Nicaragua, una empresa fundada en 2008 que se ha destacado como
referente en la escena del café regional debido a su compromiso con la calidad y la
excelencia en la preparaciéon de bebidas a base de café. El objetivo principal de este
estudio fue comprender como la empresa logra retener y fidelizar a sus clientes,
reconociendo el desafio que representa mantener la lealtad del cliente, un factor critico
para la supervivencia empresarial. La ejecucion de la investigacion involucré diversos
métodos para la recopilaciéon de informacién, tales como la eleccion del tema, la
definicién de objetivos, la revisién de antecedentes, la justificacion de la investigacion
y el desarrollo de subtemas. Se disefid la operacionalizacion de variables y se aplicaron
instrumentos para recolectar datos relevantes. Las conclusiones obtenidas focalizan
respuestas a los objetivos especificos planteados en la investigacién. A lo largo de los
afos, Barista Coffe Shop Matagalpa ha logrado construir una base sélida de clientes
leales, siendo reconocido en varias ocasiones por su excelencia en la preparacion del
café. La empresa se distingue por ofrecer un ambiente acogedor y contar con un
personal amable, contribuyendo a crear un espacio donde los amantes del café
disfrutan de una experiencia Unica al explorar los diversos sabores y aromas de su
seleccion de café.

Palabras claves: Retencion y fidelizacion de clientes, estrategias.



l. INTRODUCCION

La retencion de los clientes es una prioridad en la estrategia comercial de las
empresas para lo cual se desarrollan programas de retencion y monitoreo que fidelizan
a los clientes y buscan maximizar el valor econémico de los mismos. Ademas, nos
permite tener claro los objetivos para fidelizar, sus causas de la fidelizacién y ventajas,

logrando por ello una extraordinaria gestion del servicio. (PUCP, 2019)

La presente investigacion se enfoco en la retencion y fidelizacion de clientes en
el Coffe Shop Barista en la ciudad de Matagalpa durante el afio 2023, con el propadsito
de identificar las estrategias implementadas para la sostenibilidad y supervivencia de
la empresa. La retencion y fidelizacion de clientes, aunque comparten similitudes, se
basan en aspectos diferentes, donde la retencidon se relaciona con la satisfaccion
respecto a la calidad del producto o servicio, y la fidelizacion se fundamenta en
aspectos emocionales como la confianza, identificacion con la marca y satisfaccion

continua.

La retencion y fidelizacion de clientes no solo implican mantener y fortalecer las
relaciones con la base actual de clientes de la empresa, sino también construir una
comunidad de usuarios satisfechos que influyan en nuevos clientes potenciales. En
este contexto, la pregunta de investigacion planteada es: "¢ Cuales son las estrategias

de retencion y fidelizacién de clientes en Coffe Shop Barista en el afio 20237

La metodologia utilizada en este estudio combina enfoques cuantitativos y
cualitativos, por tanto, cumple con los procesos de investigacion mixta, se realizaron
encuestas a clientes y colaboradores, ademas de implementar una guia de
observacion en el contexto. El método implementado es descriptivo, centrado en
observar y describir el comportamiento de las variables en estudio en la empresa Coffe

Shop Barista, de acuerdo con los objetivos planteados.



La presente investigacion se centra en el analisis de la retencion y fidelizaciéon del
cliente. Para ello, se llevo a cabo una revision exhaustiva de antecedentes, explorando
investigaciones previas publicadas en formatos de tesis que aborden variables
similares al tema en investigacion, especificamente relacionadas con la retencion y

fidelizacion de clientes.

Antecedentes

En el contexto nacional en el afio 2017, se realizé una investigacion de grado, en
la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua UNAN-Managua Facultad
de Ciencias Econdmicas, con el fin de conocer en que consiste la comunicacién
integrada de marketing, basado en las ventas personales, la gran importancia que tiene
para las empresas debido a que es necesario para el crecimiento de sus ingresos, asi
como para sobrevivir en el mercado. Se resalta un sistema de fidelizacién, con el
propdsito de crear una asociacion entre el cliente y la empresa, con el fin de mantenerlo
a lo largo del tiempo. (Cobo, 2014) Pag. 16.

En la investigacién sobre las ventas personales como apoyo logistico en la
comercializacién de productos y/o servicios, se logré como resultado que las ventas
personales son herramientas indispensables para cualquier organizacion, ya que son
parte de las comunicaciones integradas de marketing, convirtiéndose en muchos casos
en apoyo logistico necesario para la comercializacion de productos y/o servicios,

Volviéndose una ventaja competitiva. ( Garcia & Rivas , 2017)

Se logré encontrar investigacion sobre “Estrategias de mercado y su incidencia
en el posicionamiento de la cafeteria “barista Coffe shop”, ubicada en la zona central

de la ciudad de Matagalpa, afio 2014”.



Il. JUSTIFICACION

Segun Bardakci y Whiteloock (2003) citado en (Martinez & Pérez, 2016), la
importancia de los programas de retencion se sustenta en 4 aspectos. Primero, adquirir
un nuevo cliente es cinco veces MAas caro que mantener a uno ya existente. Segundo,
si el cliente esta satisfecho con el producto y el servicio ofrecido, volvera comprar.
Tercero, cliente satisfecho trasmitird a otros 3 su satisfaccion, o lo opuesto, clientes no

satisfechos se lo diran a 9. (Pag. 49).

La fundamentacion de esta investigacion se sustenta en la importancia crucial y
el impacto significativo que conlleva el analisis de la retencion y fidelizacion de clientes
en la reconocida cafeteria "Barista Coffe Shop" de Matagalpa, Nicaragua, conocida por
sus suelos propicios para el cultivo de café de alta calidad, tiene arraigada en su cultura
y tradiciones el aprecio por esta bebida. Los habitantes del pais han incorporado el
disfrute del café al inicio o cierre de cada jornada, generando una demanda constante
por servicios de café de calidad. Empresas especializadas en servicios de
alimentacién, con un enfoque destacado en la calidad del café, han prosperado en este

escenario, evidenciando la relevancia de este mercado local.

En este sentido, conocer las estrategias especificas empleadas por "Barista Coffe
Shop" puede aportar valiosa informacion tanto para otras empresas del sector como
para la comunidad académica, incluyendo estudiantes y profesores de mercadotecnia
en la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Facultad Regional
Multidisciplinaria de Matagalpa (UNAN FAREM Matagalpa). Esta investigaciéon no solo
beneficiara a la empresa en estudio, brindandole una propuesta de trabajo basada en
los hallazgos obtenidos, sino que también servira como guia valiosa para las pequefias

y medianas empresas del sector.



[l OBJETIVOS

Objetivo general

Analizar la retencién y fidelizacion de los clientes en las empresas de Matagalpa

durante el afio 2023.

Objetivo especifico

1. Identificar las estrategias para la retencion de clientes utilizadas por la
empresa Coffe Shop Barista en el municipio de Matagalpa, durante el afio

2023.

2. Determinar las estrategias de la fidelizacion de clientes que aplica la
empresa Coffe Shop Barista en el municipio de Matagalpa durante el afio

2023.

3. Valorar la retencién y fidelizacion de los clientes en la empresa en el

municipio de Matagalpa durante el afio 2023.



V. DESARROLLO DEL SUB TEMA

En esta seccion, se abordaran las dos variables que estan siendo investigadas
de acuerdo con los objetivos planteados. Se presentaran definiciones textuales de
autores relevantes, asi como un andlisis detallado de los resultados obtenidos durante

el proceso de investigacion.

El enfoque se centrard en la exposicion de las acepciones textuales
proporcionadas por expertos en el campo y la posterior interpretacion de dichos
conceptos en el contexto especifico de la investigacion. Se buscara establecer
conexiones entre las teorias existentes y los hallazgos concretos derivados de la

investigacion realizada.

4.1 Retencion de clientes

Segun Esse (2003), la retencién “one to one” significa clasificar y servir
individualmente a los clientes mas que de manera pasiva. Cuando la empresa vende
de manera directa al cliente, tiene el control de la transaccion y le es posible mejorar

la calidad en la experiencia con el cliente. (Martinez Gutiérrez & Pérez Sanchez, 2016)

Principalmente, consiste en realizar una estrategia que esté enfocada a conseguir
gue la relacion con los clientes sea lo mas duradera posible. Se debe conseguir que
los clientes se queden en la empresa, y que, de la misma forma, el cliente vuelva a
elegir a nuestra marca. También son actividades que realiza la empresa con el fin

reducir la pérdida de clientes.

La retencion de clientes es mas que dar al cliente lo que espera, se trata de
superar sus expectativas para que se conviertan en defensores leales de la marca; La

retencidn del cliente tiene un impacto directo en la rentabilidad.
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Gréfico N°1 Tiempo de ser cliente en la empresa.

Fuente: autoria propia a partir de encuestas a los clientes.

El grafico N°1 presenta datos relevantes sobre la antigiedad de los clientes,
donde el 46% ha sido cliente durante 1 a 5 afos, indicando una probabilidad
significativa de fidelidad a largo plazo. Esto indica una experiencia de calidad vy, al
mismo tiempo, sefiala areas de oportunidad para mejoras en la empresa. El 30% de
los clientes ha permanecido de 6 a 10 afios, lo cual podria indicar confianza y

satisfaccion, contribuyendo positivamente a la estrategia de fidelizacién a largo plazo.

Un dato destacado es que el 14% de los clientes lleva 11 a 15 afios como cliente,
evidenciando una fidelidad excepcional en un segmento relativamente pequefio pero
significativo. Este resultado, junto con el 10% que visita el local desde hace 16 a 20
afios, representa una oportunidad estratégica. Consultar a estos clientes puede
proporcionar valiosas perspectivas para fortalecer ain mas las estrategias de retencién
y fidelizacion. La relacion personalizada y la excelente satisfaccion del cliente son

factores clave que contribuyen a este nivel de lealtad a largo plazo.

En la entrevista se consultd las acciones de retencién y fidelizacion de clientes
gue realiza la empresa, los resultados obtenidos focalizan programas de lealtad,
ofertas personalizadas, eventos exclusivos para clientes fieles, encuesta de

satisfaccion, calidad de productos y servicios.



Desde nuestra perspectiva, la retencion de clientes es fundamental para cualquier
empresa, independientemente de su tamafio. Juega un papel Unico en el éxito
empresarial, ya que todas las empresas requieren clientes que repitan sus compras.
Esta establecido que es mas ventajoso retener a los clientes existentes que emprender
la busqueda constante de nuevos clientes. Ademas, las empresas dependen de las
referencias boca a boca para promocionarse. Con una buena retencion de clientes, se

garantiza la liquidez y la estabilidad financiera de las empresas.

4.1.1 Estrategia de retencion a los clientes

Una estrategia de retencion es un conjunto de acciones que tiene la finalidad de
mantener a los clientes actuales a largo plazo o por un periodo determinado. Para que
una empresa crezca de manera exitosa, es fundamental contar con consumidores

satisfechos y leales (Genwords, 2021)

Es decir que las estrategias de retencion de clientes buscan la forma de mantener
relaciones sélidas con el consumidor, que este sea capaz de mantener la fidelizacion
por mucho tiempo y asi ofertarles una buena atencion, calidad y satisfaccion, con el fin

de mantenerlo siempre interesados.

Es por eso que siempre se deben de aplicar este tipo de estrategia para si obtener
un mejoramiento del incremento de ventas y mejoras de las cuales muchas empresas
no han podido manejar cautelosamente ni poner como prioridad el por qué el abondo
de los clientes en sus negocios, la adopcion de nuevas herramientas de atencion al
cliente son béasicas por que también se toman en cuenta la opinion de los consumidores
en el cual se descubre que necesitan, esto hace un soporte en la retencion del cliente

y la estabilidad del negocio.
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Gréfico N°2 Estrategia de retencién.

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes

El Grafico No. 2 representa los resultados de las estrategias de retencion,
evidenciando tendencias notables entre los clientes. El 25% destaca la efectividad de
los beneficios obtenidos por compras en temporadas especiales, indicando que esta
estrategia resulta exitosa para atraer a los clientes en momentos especificos del afio.
Ademas, el 23% de los clientes participa activamente en programas de bonos y
regalias, resaltando la popularidad de esta estrategia y su positivo impacto en la lealtad
del cliente.

Asimismo, otro 23% participa en estrategias de sistema de apartado, sugiriendo
gue ofrecer opciones de pago flexibles se presenta como una tactica eficaz para
retener a los clientes. El 15% ha aprovechado descuentos por compras mayores, un
7% de la frecuencia consultada afirma haber participado en las estrategias de
descuento pronto pago siendo también esta una tactica efectiva para la retencion y
fidelizacién de clientes, mientras que el 7% ha participado tanto en descuentos por

pronto pago como en programas de créditos.

Estas estrategias motivan a los clientes a aumentar su gasto y proporcionan
opciones de financiamiento, respectivamente, contribuyendo asi a fortalecer la relacion

cliente-negocio.



a) Atencion y servicios al cliente

Un buen servicio al cliente no sélo es responder las preguntas del cliente, sino
ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo que necesita
y cubrir sus necesidades de manera eficaz. Existen otros aspectos como la amabilidad,

calidad y calidez que también influiran en el servicio ofrecido. (Caballero, 2023)

Esto refleja la percepcién de atencion que obtiene el cliente de quien lo atiende
sintiendo confort amabilidad y satisfaccion, siendo un soporte para el éxito de un
negocio influyendo en una experiencia Unica personal, es necesario tener en cuenta
en considerar a los clientes como principal motor de la economia, esto alineado al valor
gue la empresa quiere transmitir a los consumidores y a sus metas como un todo.

50%
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20%
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10% 14%
- 10% =
6%

0%
tiempo de espera comunicacion medios de pago soluciones a quejas
m Excelente = Muy bueno = Bueno = Regular

Grafico N°3 Aspectos de atencion y servicio a los clientes.

Fuente: auditoria propia a partir de encuestas a clientes.

El grafico N°3 detalla resultado de la encuesta aplicada e los clientes en los
aspectos de atencion y servicios a los clientes que en el indicador tiempo de espera:
un 34% dijo que es excelente, un 26% de clientes dijo que los tiempos de espera son
muy buenos; sin embargo, un 14% de clientes dijo que los tiempos de espera son

regular.



Comunicacion: un 36% de clientes opino que la comunicacion en el servicio es
muy buena, un 30% dijo que es excelente, un 24% de clientes dijo que la comunicacién
es regular.

Medios de pago: un 36% de los clientes dijo que es muy bueno, el 32% dijo que
es bueno, un 20% de los clientes dijo que es excelentes y el 12% de los clientes opino

gue es regular

Soluciones a quejas: el 44% de los clientes dijo que es bueno, el 26% dijo que es

muy bueno, el 24% dijo que es excelente y el 6% dijo que es regular.

De acuerdo a los datos obtenidos de las encuestas realizadas se observa que en
estos 4 aspectos el de mayor influencia como punto critico es soluciones de quejas,
en cuanto a mejorar este aspecto por lo cual es primordial dar soluciones inmediatas

a los consumidores de esto depende el éxito de sus ventas.
40%
35% 32% 32%

36%
34%
30% 28%
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25% 24% vy 0%
20% 18%
16%

15%
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Gréfico N°4 Aspectos de atencion y servicio a los clientes.

Fuente: autoria propia a partir de encuestas a clientes.

El grafico No. 4 representa informacion sobre los aspectos de atencidn y servicios
a los clientes, en el indicador de horario de atencion: El 32% de los clientes dice que
es muy bueno por otra parte un 32% dijo que es bueno, un 28% dijo que es excelente

y un 8% dijo que es regular.
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Ambiente del local: el 34% de los clientes dijo que es excelente, un 26% dijo que
es muy bueno, un 24% dijo que es bueno y un 16% dijo que es regular. En cuanto a
las politicas de devoluciones 36% de los clientes dice que es bueno, el 24% dijo que

es muy bueno, el 22% dijo que es excelente y un 18% dice que es regular.

Lo que representa estos graficos de resultados obtenidos de estos 4 aspectos es
gue el de mayor observacion a mejorar es el de horario de atencién, por lo cual hay
clientes que requieren del servicio mas temprano y deben de enfocarse en el
porcentaje que expreso que el horario es regular puesto a que este grupo de clientes

no estan conforme.

b) Pertenencia y estabilidad laboral

La estabilidad laboral es fundamental para mantener la motivacion de un
empleado. De esta forma, es posible generar un sentimiento de pertenencia con la
empresa y aumenta su rendimiento al sentir que forma parte de una “familia” (Eden
Springs, 2023)

Esto dos aspectos tienen una estrecha relacién conforme ya que estan asociados
en la apropiacion y acumulo de experiencia, que permiten a una persona sentirse
seguray llevar al trabajo todo su ser Unico, estos trabajadores o colaboradore se sienta
apreciado por el trabajo en el papel que desempefa sintiendo pertenecia profunda
para formar parte de un equipo en lo que se anima a conservar su seguridad dentro
del grupo de trabajo siendo esto un potencial para la empresa manteniendo su

retencion.

La estabilidad en el trabajo conlleva, también, estabilidad en otros aspectos de la
vida del trabajador. Tener la certeza de que el trabajo no faltara hace que pueda poner
en marcha otros objetivos vitales o proyectos personales. También esta directamente
relacionada con la participacion de los empleados en proyectos mas innovadores,
creativos y de mayor duracion para la compafia.
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Gréfico N°5 Elementos importantes para permanecer laborando en la empresa

Fuente: autoria propia a partir de encuestas a colaboradores

El Grafico N°5 presenta resultados sobre los elementos clave para la
permanencia laboral de los colaboradores. El 34% de los encuestados destaca la
importancia de un ambiente laboral positivo, sefialando que este factor es fundamental
para garantizar la satisfaccion. Ademas, resalta la influencia positiva que un ambiente
saludable puede tener en el éxito de las estrategias de fidelizacién y retencion de
clientes. El 20% destaca el buen trato por parte de los jefes como un factor esencial.
Este hallazgo sugiere que el trato respetuoso hacia los empleados no solo impacta en
la motivacion interna, sino que también influye directamente en la retencion y
fidelizacion de clientes, creando un ambiente propicio para relaciones comerciales

duraderas.

Otro 20% considera que las tareas que realizan son elementos importantes para
permanecer en la empresa. Esto destaca la relevancia de la naturaleza y variedad de
las responsabilidades en la satisfaccion laboral y, por ende, en la retencién del
personal. El 13% indica que las tareas que realizan constituyen ventajas laborales,
mientras que otro 13% subraya la importancia de que el salario esté en concordancia

con las responsabilidades. Estos resultados resaltan la necesidad de alinear
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adecuadamente la compensacion con las expectativas laborales para garantizar la

retencién y motivacion del equipo.

c) Condiciones ambientales

Las condiciones ambientales incluyen las caracteristicas de los antecedentes del
ambiente, tales como: temperatura, alumbrado ruidos, masica, aromas y color. Como
la regla general, las condiciones ambientales afectan los cincos sentidos. Algunas
veces estas dimensiones ser totalmente imperceptible (gases, quimicos, infrasonidos);
sin embargo, tienen efectos profundos, particularmente en los empleados que pasan

largas horas en el ambiente. (Pineda Kuan & Luquez Zelaya, 2014)

Un entorno laboral agradable facilita las relaciones interpersonales , evita el
ausentismo Yy la rotacién de personal a si mismo un ambiente saludable que pose
condiciones de trabajo garantiza la salud fisica y mental del colaborador, de igual
manera hay mucho aspectos que son de suma importancia como el entorno fisico de
trabajo aqui requiere que la empresa crea esquemas para que los trabajadores se
sienta comodos en su ambiente laborar y asi el establecimiento puedan aprovechar el

potencial de cada uno dentro sus actividades y equipo de trabajo.
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cuidado y apoyo al jornadas de  reciclaje y apoyo a otras
proteccion del  deporte salud manejo programa de
M.AMB adecuado estudio beca

Gréfico N°6 Actividades de apoyo

Fuente: autoria propia a partir de encuestas a clientes
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El Grafico N°6 muestra las actividades de apoyo de la empresa. Un destacado
44% confirma la participacion de la empresa en el cuidado y proteccion del medio
ambiente, sugiriendo un compromiso ambiental sélido que puede incidir positivamente
en la percepcion de los clientes y fortalecer la responsabilidad social de la empresa.
En cuanto al 24% que afirma la participacién en reciclaje y manejo adecuado, se refleja
una preocupacion activa por practicas sostenibles y una gestion responsable de los

recursos, siendo una iniciativa positiva para la sostenibilidad empresarial.

El 28% indica que la empresa se involucra en otras actividades relacionadas,
destacando la diversidad de iniciativas en las que puede participar. Este hallazgo
subraya la versatilidad de las acciones de apoyo que la empresa emprende. Aunque
el 4% es un porcentaje menor, es relevante que la empresa respalde programas de
estudio mediante becas. Aunque es una cifra baja, esta iniciativa demuestra un

compromiso con el desarrollo educativo, lo cual puede ser apreciado por la comunidad.

d) Liderazgo y comunicacion organizacional.

“La Comunicacién es un proceso esencial para el desarrollo del liderazgo y de las
organizaciones en general. Sin una Comunicacion Efectiva, los gerentes, directivos o
jefes de una empresa no serian capaces de transmitir los objetivos de la empresa en

los equipos de trabajo” (Macias Larios, Reyes Garcia, & Molina Vargas , 2021)

Este estilo de direccion es de suma Importancia para las empresas para crear
diferentes modelos laborales, los esquemas colaborativas y creativos implican la
capacidad de liderar y hacer que cada persona aporten sus mejores talentos a partir
de generar un clima laboral que aumente un grado de satisfaccion y motivacion del
equipo planificando, integrando y aprovechando desarrollar todo su potencial el
propiciar condicione emocionales positivas para los integrantes la cercania con los
empleados permiten que estos sean mas abiertos , creativos y proactivos con las ideas
gue pueden enriquecer el camino a la motivacion creando el ambiente de seguridad y

de confianza .
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Segun entrevista realizada al gerente manifestd, que tiene mucha importancia
porque de ellos depende el desarrollo y estabilidad de la empresa, al ser sostenible
influye a que lo clientes tengan confianza y seguridad, de tal manera que ellos puedan
recomendar a nuevos clientes y asi construir bases solidad para un futuro exitoso

empresarial y diferenciandose de la competencia.

e) Motivacion de compra

Los consumidores son cada vez mas conscientes, ya no compran por comprar,

ahora buscan bienes y servicios sustentables. (Rivas Miranda & Picado Loza, 2015)

En este rango de necesidades del consumidor son extremadamente amplio y se
ve influido por diversas circunstancias, las empresas deben de tener en cuenta toda
la informacién para desarrollar sus objetivos, este conjunto de necesidades y factores
llevan al consumidor a realizar compras por lo tanto las razones son variables tanto
personales como objetivos , es importante sefialar que el marketing y publicidad que
las empresas proveedoras tienen en los productos que ellos ofertan tiene vital
importancia para la motivacion de compra habiendo variedades de producto en el
mercado, la seleccion de compra se hace donde hay mejores ofertas y calidad de

producto que abastezca las necesidades propias.

otros 0%
Comodidad del local NG 11%
Servicio postventa 1%
Promocion y descuentc [IINIIEGEGEG 4%
Precios I, 18%

Variedad de producto I, 2 0%

Ubicacion geografica |, 2696
Atencion del personal I, 1. 5%6

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

Grafico N°7 Preferencia de los clientes.

Fuente: autoria propia a partir de encuestas a clientes
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El grafico N°7 sobre la preferencia de los clientes es por su ubicacion geografica
con 26% ya que el lugar en el que se encuentra ofrece una linda vista, comodidad y
facil de encontrar, el 20% en variedad de producto opinan que deberian de agregar
mas platillos y bebidas que no tiene, el 19% manifestaron que tiene una mejor
atencion que dan a sus clientes, un 18% considera en precios que son un poco
accesibles , el 11% asegura que en comodidad del local es agradable, el 4% que

promociona descuentos en sus pedidos , y finalmente el 1% tiene servicio postventa.

Desde nuestra 6ptica la empresa debe de considerar en mejorar sus promociones
y descuentos a sus clientes con mayor frecuencia de compra y también de pensar en
sus servicios la confianza y los precios como oportunidad de atraer a futuros clientes

potenciales.

f) Capacitacion en estrategias de retencion.

Es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo proposito general es
preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso productivo,
mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias
para el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y futuros cargos y

adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno. (Sanchez Chavez, 2014)

Esto quiere decir que los procesos de formacién y aprendizaje moldean las
habilidades y conocimientos en las diferentes areas determinadas de trabajo, siendo
crucial para el desarrollo y el éxito de las organizaciones para los colaboradores
influyendo a trabajos mas eficientes y productivos , el enriquecimiento de aprendizaje
personal, crea condiciones para que los trabajadores tengas mas satisfaccion
reaccionar y puedan escalar a diferentes niveles de escalas laborales , todo esto
conduce a un rendimiento de calidad por lo tanto se puede decir que esto es un proceso

continuo interminable.
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Gréfico N°8 Capacitacion al personal

Fuente: Autoria propia a partir de encuestas a colaboradores

El grafico N°8 sobre capacitacion del personal refleja que el 47% considera que
poca veces capacitan al personal de trabajo siendo un factor negativo para la empresa
porque esto influye en el desarrollo laboral Io que permite que la empresa tenga menos
objetivos, el 33% rara vez estos datos resaltan la importancia de abordar

capacitaciones al personal lo que conlleva que el personal no haga un trabajo eficiente.

El 13% destaca que nuca esto resalta resultados negativos ya que alimentar los
conocimientos personal es un factor clave en el desarrollo de una empresa, y el 7%
dice frecuentemente esto destaca que podria ser un area de enfoque critico ya que el
personal siempre necesita de una capacitacion de temas laborales que alimenten los

conocimientos del personal.

Desde nuestro punto de vista la empresa debe de mejorar el plan de capacitacion
anual, sobre temas especificos que ayuden a desarrollar los conocimientos y
motivacion al personal conllevando, asi a mejores resultados en el funcionamiento de

la empresa y desarrollo de esta.
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g) Gestidn con proveedores

La gestion de proveedores es la herramienta con la que cuentan las empresas
cuando persiguen lograr rentabilidad y eficiencia a la hora de negociar sus distintos

suministros. (Sanchez Galan, 2021)

La relacion de la empresa inicia en la compra de requerimientos bienes o
servicios a los proveedores esto con el fin de ejecutar sus operaciones diarias y cumplir
con sus propositos, esto tiene un esquema que tiene que ver con la comunicacion
administracién con obtencidn y negociacion de presupuesto llevando un control de
cumplimiento y obligaciones de desempefio debido a que la calidad final de los
servicios y la mayoria de gastos dependan de una buena parte de la compra realizada

a los proveedores.

La entrevista al gerente proporcion6 una vision esclarecedora sobre la
importancia del proceso de evaluacion y seleccion de proveedores para el éptimo
funcionamiento de la empresa. Segun sus declaraciones, este proceso desempefia un
papel fundamental al permitir la consideracion de diversos elementos clave, tales como
catélogos, la relacion calidad-precio de los productos o servicios, los volimenes de

venta y las condiciones de pago.

4.2 Fidelizacion de Clientes

Barquero, Rodriguez y Huertas, (2007), citado por (Ambrocio Olarte , 2021)
sostiene que la fidelizacion significa establecer una fuerte relaciébn emocional con los
clientes, que debe ir mas alla de los productos o servicios, y lo mas importante, es
decir, comunicarse plenamente y establecer relaciones emocionales con ellos.

Para poder llevar a cabo la fidelizacion de un cliente debemos conocer a
profundidad e indagar sobre los gustos y las necesidades que el cliente necesita es

aqui donde analizamos y resolvemos al consumidor en ofrecerle aquellos productos
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gque mejor se adapten a su necesidad, la oferta y la variedad de productos juega un

papel importante en la toma de decision.
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Gréfico N°9 Recomendacion de clientes.

Fuente: Autoria propia a partir de encuesta a clientes

El grafico N°9 sobre recomendaciones a otras personas se obtiene resultados. El
36% de los clientes han recomendado el servicio o producto en pocas ocasiones. Esto
podria deberse a algunas experiencias negativas que han tenido durante su proceso
con la empresa. Por otro lado, el 24% lo han recomendado en varias ocasiones, lo que
indica que estos clientes han encontrado soluciones a sus necesidades y han tenido
experiencias satisfactorias. Ademas, el 20% lo recomiendan siempre, lo que orienta
gue la empresa esta cumpliendo consistentemente con las expectativas de este grupo
de clientes.

No obstante, el 14% nunca ha recomendado el servicio o producto, y el 6% lo
recomienda rara vez. Estos datos resaltan la importancia de abordar los problemas
gue han llevado a algunos clientes a no recomendar la empresa y trabajar en mejorar

la satisfaccion del cliente para aumentar la proporcion de recomendaciones positivas.

Desde nuestra cosmovision pudimos observar que los clientes de Coffe Shop
Barista, no se siente incentivada en cuestién de recomendar la empresa lo que hace
énfasis a que la empresa debe mejorar estos aspectos para un mejor desarrollo de la

misma.
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4.2.1 Estrategias de fidelizacién de cliente

La fidelizacion de clientes tiene, por tanto, una gran relevancia como objetivo
empresarial, no en vano el grado de lealtad es un indicador frecuentemente usado para
la medicidn del éxito de las estrategias de marketing. La consecuencia de lealtad, no
pasa Unicamente por ofrecer un buen producto, mejor que el de la competencia.
(Briones, 2020)

Es importante deducir que hoy en dia las empresas deben de tomar una iniciativa
de estrategias que mantengan captado al cliente porque es mas facil mantener y
conservar a un cliente que captar a nuevos, por esto mantener una relacion duradera
y positiva con los consumidores existente hace un fuerte a la competencia puesto a

gue identifica las expectativas de los clientes criando una relacion de confianza.

anuncios radiales 0%
perifoneos 0%

a traves de otra persona 28%

redes sociales 28%

volantes y pancartas I 18%
correo electronico 0%
llamadas telefonica 3%
directamente en el local NG 2 2%

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

Gréfico N°10 Medios de comunicacion por las que se entera los clientes Fuente:

auditoria propia a partir de encuestas a clientes.

El grafico N°10 muestra los resultados del 28% se entera de las actividades de la
empresa a través de otras personas, otro 28% de los clientes se entera por redes
sociales, el 22% se entera de las actividades de la empresa directamente del local. Un
18% se entera a través de volantes y pancartas, y el 3% se entera a través de llamadas

telefonicas.
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Esta estadistica demuestra que la mayoria de la poblacién conoce la existencia
de Coffe Shop Barista a través de referencia personales, por otro lado, de acuerdo a
las caracteristicas particulares de la empresa, la publicidad esta orientada a persuadir,
orientar e informar a los clientes acerca del lugar y de lo que ofrece haciendo uso de

los medios publicitarios como la television, redes sociales, correos entre otros.

a) Lealtad a la empresa

Los niveles altos de satisfaccion del cliente conducen a una lealtad incrementada,
siendo ello el mayor impulso a la rentabilidad y competitividad de la organizacion. La
lealtad se mide por la intencién de volver a comprar del cliente. El impacto de la lealtad
con sus niveles de retencidn clientes sobre la rentabilidad, y por lo tanto sobre el valor
del cliente es inmenso. La relacion entre el grado de satisfaccion del cliente y su nivel
de lealtad nos indica diversos tipos de clientes e incluso diversos comportamientos de
los clientes segun se trate de un sector u otro. Cualquier conducta que el cliente
satisfecho pueda desarrollar en beneficio de la empresa con un efecto positivo sobre
esta puede ser un comportamiento leal. (LOpez Sanchez, Hernandez Aviles, & Leiva
Pilarte, 2020)

La probabilidad de que un cliente vuelva, la satisfaccion y la experiencia positiva
gue experimentan crea un vinculo emocional con el consumidor, es fundamental la
lealtad de un cliente ya que esto ayuda a reducir los costos de adquisicion, por la
publicidad que los clientes hacen por referencia, se aplican en los diferentes niveles
de la sociedad porque hay variedad de precios y productos adecuado a su economia

esto da confianza al cliente de consumir el producto.

El resultado obtenido por medio de una entrevista al gerente se le pregunto en su
punto de vista profesional acerca de que las organizaciones enfrentan el reto de que
con el tiempo nuevos competidores entren al mercado, ¢como se logra la lealtad y

fidelizacién del cliente ante la aparicion de esas nuevas opciones en el mercado?
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Para mantener hoy en dia la relacion duradera con los clientes, hay que implementar

estrategias para mantener su lealtad las cuales podrian ser:

» Ofrece una experiencia omnicanal
* Involucra a tus empleados

* Brinda algo mas que descuento

b) Gestidn de la relacion con el cliente

La gestion de las relaciones con los clientes puede considerarse como “un
proceso continuo que incluye el desarrollo y la aplicacién de inteligencia de mercado
con el objeto de construir y mantener relaciones con la cartera de clientes que

maximicen el beneficio. (Davila Avilez, 2020)

Podemos decir que mantener contacto con clientes agilizan los procesos y mejora
la rentabilidad, siendo el objetivo final para satisfacer la necesidades y expectativas,
favoreciendo y fomentando estrategias que van dirigidas directamente a mantenerlos
satisfecho para ofrecer una excelente experiencia al cliente a lo largo de todo su ciclo
de vida, esto ayuda a predecir posibles tendencias de como cambian las necesidades

y deseos de los clientes y como responde la empresa a ellos.

Regalias por el tiempo de ser cliente [NNENEGTE 10%
Resolucion de queja y sugerencias [ INNEGN 14 %
Asesoria gratuita [ INEGEGEGTN 17 %
Garantia y politica de cambio de mercancia [INENENGNGNGTGTGEGEGE 12%
Servicios postcompras 6%
Disponibilidad de credito |GGG 15
Beneficio adicional [ 26%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Grafico N°11: Acciones de retencion de clientes.

Fuente: autoria propia a partir de encuesta de cliente
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El grafico N°11 representa las acciones de retencion de clientes de los cuales se
obtuvieron resultados como el 26% ha sido participe de beneficio adicional, el 17%
mediante asesoria gratuita, 14% mediante resolucién de quejas y sugerencias, 12%
mediante garantia y politica de cambio de mercancia, 10% por regalia por ser clientes

y solo el 6% por servicios de post compra.

Esta estadistica demuestra que la mayoria de los encuestados describen que
reciben muchos beneficios, a diferencia de otra empresa lo que significa que mantiene
al margen de la competencia, haciendo la diferencia en compromiso de seguir

manteniendo la fidelizacion de los clientes.

c) Condiciones ambientales empresariales para fidelizar.

Los factores ambientales de una empresa son todos los factores internos y
externos del ambiente organizacional que pueden afectar positiva o negativamente el

desarrollo de sus proyectos. (Quiroa, 2021)

En este punto las condiciones pueden ser interna o externas no solo se
involucran los espacios fisicos donde se desenvuelve el personal sino que también la
parte organizativa motivacional y empatica todo estos aspectos contribuyen a
garantizar un ambiente confortable para una empresa , ya que estos influyen en el
estado de &nimo de los prospectos o cliente ya sea iluminacién, la musica, el aroma ,
la limpieza etc. esto es muy relevante ya que proporciona un ambiente agradable para

gue los clientes tenga una mejor experiencia de compra y asi llegar a su fidelizacion.

d) Posicionamiento empresarial
Segun M. Porter citado por (Judith, 2017), las empresas pueden posicionar sus
ofertas en tres vectores:
. Como empresas lideres en costes
. Como empresas que ofrecen productos diferentes: conviene que el factor de
diferenciacion elegido por la empresa relna varias caracteristicas: que se
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centre en un valor que el cliente perciba como muy importante, que sea creible,
exclusivo y que resulte rentable para la empresa.

. Como empresas especializadas en nichos: todos los esfuerzos de
comunicacion de las empresas deben estar orientados segun el

posicionamiento elegido.

En este caso las empresas se autodefinen como productos y servicios que van
dirigidos a un mercado actual, el posicionamiento que tiene la competencia depende
de la importancia de la empresa. El lider suele ser el preferido, pero también lo son el
segundo y tercero, si bien la preferencia disminuyendo con la importancia. Para
posicionarse en la mente del consumidor es necesario saber como lo esta nuestra
competencia, también debemos saber cual serd la manera mas apropiada de

diferenciarlos con ella identificando las ventajas competitivas.
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Gréfico N°12 Aspectos de la empresa en comparacion con la competencia
Fuente: autoria propia a partir de encuesta a los clientes

El grafico N°12 muestra los resultados en relacién a los aspectos de la empresa, en el
indicador atencion al cliente el 40% asegura que es mejor, es un hallazgo positivo para la
empresa con oportunidades de mejoras, en cuanto al 32% asegura que es inferior y el 28%
asegura que igual. En el indicador de precios, el 42% de los clientes afirma que los
precios son superiores, el 32% sostiene que son iguales, y el 26% opina que son
inferiores. Esto indica que la empresa ofrece precios competitivos, pero se destaca la
necesidad de mejorarlos sin comprometer la calidad para garantizar la retencién y

fidelizacion de clientes.
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En el indicador de variedad, el 40% de los clientes percibe que la variedad es
igual a la competencia, el 38% considera que la empresa ofrece una mejor variedad, y
el 22% piensa que es inferior. Aunque las opiniones estan equilibradas, es relevante
dar seguimiento al segmento que percibe una variedad inferior, ya que esto puede
indicar posibles clientes insatisfechos y riesgo de disminucion en las compras

repetidas.

En cuanto al indicador de ubicacion, el 44% de los clientes asegura que la
ubicacion de la empresa es mejor, el 32% opina que es igual, y el 24% piensa que es
inferior. Aunque las opiniones son diversas, el segmento que considera la ubicacion
mejor es significativo, lo que indica un nivel de satisfaccion en este aspecto. En el
indicador de promocion y descuento, el 42% opina que es igual, el 34% considera que
es inferior, y el 24% piensa que es mejor. Aqui, es notable que el segmento mas bajo
es el que percibe mejores promociones, lo que sugiere que la empresa puede mejorar
el uso de estrategias de promocién para potenciar la retencion y fidelizacién de

clientes.

En relacién a la comunicacién de los clientes en Coffe Shop Barista, se destaca
la igualdad con la competencia. Esta informacion es importante, ya que orienta la
necesidad de mejorar la comunicacion y brindar una atencion mas personalizada para

optimizar la experiencia del cliente.

e) Comunicacion externa empresarial

La comunicacion externa se refiere al conjunto de acciones informativas que una
empresa dirige con el objetivo de reforzar las relaciones con diferentes publicos, ya

sea sobre la propia compafiia o sobre sus productos o servicios. (Gomez, 2022)

En este caso la comunicacion va dirigida de una forma masiva al publico en
general través de los medios masivos para fortalecer los métodos operativos

estratégico y de notoriedad, mediante la utilizacion de estos medios se limita la
25



interacciona directa entre el emisor y el receptor, en si el autor generaliza el esfuerzo
comercial y publicitario lo que conlleva a que con este tipo de comunicaciéon impulse
una imagen corporativa adecuada al exterior de la empresa, todos estos aspectos
antemencionados son estudiados gradualmente para aplicar estrategias

comunicativas a todos los sectores u organizaciones.
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Gréfico N°13 .Reuniones con el personal.

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a los colaboradores

El grafico N°13 sobre las reuniones con el personal refleja que 33% hacen
reuniones quincenales, otro 33% reflejan reuniones mensuales, el 20% semanal y un
14% afirma reuniones trimestrales, La realizacion de reuniones con los trabajadores

juega un papel fundamental en la retencién de clientes.

Al llevar a cabo estas reuniones de manera regular, se crea un espacio para
evaluar estrategias de retencién y fidelizacién. Por tanto, los hallazgos encontrados en
los resultados evidencian la falta de reuniones con altas frecuencia siendo esta una
oportunidad de mejora para la empresa y potenciar la retencién y fidelizacién de

clientes a través de un ambiente colaborativo.

Desde nuestra perspectiva estos resultados reflejan que las reuniones
guincenales y mensuales que reciben los colaboradores estan bien organizada por la
actividad de la empresa, sin embargo, es importante que realicen auto evaluaciones

semanales de las actividades propias.
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f) Gestibn y manejo de conflictos

La gestion de conflictos, también conocida como resolucion de conflictos, implica
tener un lugar de trabajo que excluya los conflictos y un equipo de gestion que maneje

y resuelva con éxito los problemas del lugar de trabajo. (El sensato, 2022)
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Gréfico N°14 Presentacion de quejas, reclamo o sugerencia.

Fuente: autoria propia a partir de encuestas a clientes

El Grafico N°14 sobre la presentacion de quejas, reclamos o sugerencias
representa que el 48% de los clientes esta satisfecho, mientras que el 36% menciona

gue las quejas se resolvieron parcialmente de manera satisfactoria.

Este indicador sugiere que, aunque se abordaron algunos aspectos de las quejas,
aun existen oportunidades para mejorar y lograr una resolucion completa y
satisfactoria. Por otro lado, el 16% de los clientes reporta que las quejas no fueron
resueltas de manera satisfactoria. Este segmento representa un area critica de
enfoque, ya que la insatisfaccién de los clientes puede tener un impacto negativo en la

reputacion y la retencién de clientes.

g) Marketing y decisiones gerenciales

El proceso de toma de decisiones constituye una gran importancia en el grupo
empresarial, pues, de este, se define el futuro de una organizacion o empresa. Para
tomar una decision existen diferentes métodos para que logres elegir entre las

alternativas, la mejor. (Nufiez, 2016)
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En la toma de decisiones de la empresa enmarcada a los beneficios de
comercializacién se utilizan las promociones del marketing implementando a todos
los sectores que se beneficien, la investigacion de mercado es la parte medular en la
toma de decisiones de los métodos a aplicar como una herramienta proactiva en el
marketing intentado llevar los bienes o servicios a la persona indicada y lugar adecuado
, beneficiando a los accionistas en el cual se basa en la orientacion al consumidor, la

orientacién a la meta y la orientacion a sistemas.

Tomando como referente la opinion del gerente del local se le pregunto de
¢,Cudles cree usted que son los principales obstaculos en los esfuerzos para fidelizar
y retener a los clientes y como se superan desde su experiencia al frente de la
organizacion?, donde su respuesta fue que en la toma de decisiones de la empresa
enmarcada a los beneficios de comercializacion se utilizan las promociones del
marketing implementando a todos los sectores que se beneficien, la investigacion de
mercado es la parte medular en la toma de decisiones de los métodos a aplicar como
una herramienta proactiva en el marketing intentado llevar los bienes o servicios a la
persona indicada y lugar adecuado , beneficiando a los accionistas en el cual se basa

en la orientacion al consumidor, la orientacion a la meta y la orientacién a sistema.
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V. CONCLUSIONES

Luego de analizar la retencion y fidelizacion de clientes en las empresas de

Matagalpa durante el afio 2023, y centrandonos en los objetivos especificos

planteados para la empresa Coffe Shop Barista, se llegaron a las siguientes

conclusiones:

1.

Se observo que Coffe Shop Barista implementa diversas estrategias para retener
a sus clientes. Entre ellas, se destaca el uso de programas de lealtad, descuentos
por compras frecuentes y promociones especiales. La empresa busca incentivar
la repeticion de negocios mediante beneficios tangibles que favorecen la
retencion de la clientela.

Las estrategias de fidelizacion de Coffe Shop Barista incluyen una atencion a la
cliente personalizada, la oferta de productos exclusivos, y la participacion en
eventos comunitarios. Ademas, la empresa se esfuerza por crear una experiencia
Unica para sus clientes, lo que contribuye a generar vinculos emocionales y
fomentar la lealtad a largo plazo.

La valoracion de la retencion y fidelizacion en Coffe Shop Barista revela
resultados positivos. Los clientes demuestran una participacion activa en los
programas de lealtad, y la empresa logra mantener una base sélida de clientes
recurrentes. La combinacion de estrategias efectivas ha contribuido a fortalecer

la posicidn de la empresa en el mercado local.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Su variable Indicador Instrumento | Dirigido a: Pregunta:
Retencion de|Estrategias d|Atencién y al Encuesta Cliente Elementos de Importancia para permanecer como cliente de
Clientes Retencion e [Servicio la empresa:
Cliente Atencion Precio Variedad Calidad Seguridad

Aspectos de atencién y servicio al cliente:
Amabilidad Tiempo de espera Comunicacion Ambiente del
local Medios de pago Soluciones a quejas Politica de

devolucion Horario de atencion.

De cudl de las siguientes Estrategias de Retencion ha sido
participe:

Descuentos por Compras mayores Descuentos por pronto
pago

Bonos y regalias Crédito Sistema de apartado




Retencion de

Clientes

Estrategia de

Retencién

Pertenencia
Estabilidad Encuesta
de la

persona

Trabajador

¢ Qué elementos ha identificado como importantes
para permanecer laborando en esta empresa?
Salario Ambiente laboral Trato del jefe Tareas que

realiza Oportunidades de desarrollo

¢, Como valora los siguientes aspectos de Atencion vy
Servicio al cliente?

Amabilidad Tiempo de Espera

Comunicacion

Ambiente del local

Medios de Pagos Soluciones a quejas Politica de

devolucidn Horarios de atencion.

Sefiale de cual de las siguientes estrategias de

retencion de clientes realiza la empresa:

Descuentos por Compras mayores Descuentos por
pronto pago Bonos y Regalias Beneficios de
compras por temporadas especiales Crédito

Sistema de apartado.




Retencion de cliente

Estrategia de

retencion

Condiciones

Ambientales

Guia

observacion

Empre

Variedad de Productos Diversidad de
Precios Precios visibles

Diversas Opciones de pago Personal
suficiente para atender sin demora
Personal porta uniforme u otro

distintivito Higiene del local lluminacion

¢, Qué significado e importancia tiene en
su opinion la Retencion y Fidelizacion de

Clientes para el éxito empresarial?

¢,Como valora el compromiso de sus
colaboradores para fortalecer 'y
desarrollar en la empresa una cultura
orientada al cliente en vista a retenerlo y
fidelizarlo?

Retencion de cliente

Estrategia de

retencion

Liderazgo y
comunicacion
organizacional

Entrevista

Gerente

¢,Cudles cree ud que son los principales
obstaculos en los esfuerzos para fidelizar
y retener a los clientes y como se superan




Geren

te

desde su experiencia al frente de la

organizacion?

¢, Como valora su interaccion en con los
clientes, se ha tomado el tiempo de
conocerlos, analizarlos y clasificarlos tanto
para los intereses de la empresa como
para la creacion de relaciones a largo plazo
qgue fortalezca la gestidn de clientes?

Cuales de los siguientes aspectos hacen
que ud como cliente de esta empresa la
prefiriera sobre otras empresas que
ofrecen los mismos bienes y servicios:
Atencion por parte del personal Ubicacion
Geografica Variedad de Productos Precios
Promociones y descuentos Servicio Post-
Venta Comodidad del local Otros

(Mencione):




Retencion de [Estrategias de Motivaciones de|Encuesta Cliente Cual de las siguientes acciones de retencion de
clientes Retencién compra clientes ha identificado en la empresa durante el
tiempo de ser cliente:
Beneficios adicionales Disponibilidad de Crédito
Servicios Postcompras Garantia y Politica de
cambio de mercancia Asesoria Gratuita
Resolucion de quejas y sugerencias Regalias
por el tiempo de ser cliente de la empresa.
Capacitacion en Como colaboradores de la empresa reciben
Retencion de Estrategia de Estrategias de Trabajador formacion y capacitacion sobre temas de
cliente retencion retencion Encuesta atencion y servicio al cliente:
Frecuentemente Pocas Veces Rara vez Nunca
Cuando un cliente presenta una queja, reclamo
Retencién de Estrategias de Condiciones Guia de | Empresa 0 sugerencia, la empresa sigue un proceso para
cliente retencion Ambientales Observacién dar una solucion:

Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca




Retencion de

cliente

Fidelizacion

clientes

Estrategia de

retencion

Estrategias

Fidelizacion

Gestion

proveedores

Lealtad a la

Empresa

con

Encuesta

Encuesta

Cliente

Colaborador

Temperatura Condiciones de seguridad a
clientes y trabajadores Espacio adecuado para
movilizacion y comodidad del cliente Ubicacion
Geografica del Negocio Espacio para parqueo
de vehiculos

Servicio de Delivery Buzon de Quejas y/o

sugerencia

¢, Como valora la relacién con los proveedores
en cuanto a elementos claves para la prestacion

de servicios?

¢, En su empresa que papel ocupa la necesidad
de capacitacion y formacién al personal en
temas de atencion al cliente y como atienden
ese particular?




Fidelizacion de

cliente

Estrategia de

fidelizacion

Gestion de
Relacion con

el cliente

Encuesta

Encuesta

Cliente

Cliente

Ha recomendado a otras personas esta empresa como
el lugar idéneo para encontrar soluciones a sus
necesidades de acuerdo a los productos que se

comercializan:

Alguna vez ha presentado a la empresa una queja,
reclamo o sugerencia por alguna de las siguientes
situaciones:

Mala atencién al Cliente Precio cobrado Tiempo de
espera para ser atendido Mala calidad de Producto
Devolucién de Producto Promocién Engafiosa Otras

(Explique)

Cuando ha presentado una queja, reclamo o sugerencia
a la empresa por alguna situacién en particular que le
haya afectado, la respuesta y/o solucion que le han
brindado ha sido:




Fidelizacion de cliente

Fidelizacion de cliente

Estrategia de

fidelizacion

Estrategia de

fidelizacion

Posicionami
ento

empresarial

Comunicacio
n externa
empresariale

S

Entrevista

Encuesta

Gerente

Trabajad

ores

La empresa dispone de alguna base de datos o

sistema de gestion y manejo de clientes

Cudles de los siguientes reclamos y/o quejas son
las que se presentan con mayor frecuencia por
parte de los clientes

Mala atencion al Cliente Precio cobrado Tiempo
de espera para ser atendido Mala calidad de
Producto Devolucion de Producto Promocion

Engafosa Otras (Explique)

Con que frecuencia se realizan reuniones con el
personal para evaluar y planificar acciones de

Retencién y fidelizacion del cliente




Fidelizacion de

clientes

Fidelizacion de
cliente

Estrategia de

fidelizacion

Estrategias

fidelizacion

Comunicacion
externa

empresariales

Comunicacion
externa

empresariales

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colabora

dor

Buzén de Quejas y/o sugerencia Medios de
comunicacion con clientes y proveedores Teléfono
Convencional Teléfono celular Correo Electrénico
Fax: Redes Sociales Visita domiciliar a clientes
Promociones y descuentos frecuentes y visibles Al
menos un trabajador es Bilinglie Existen Politicas
de cambio y devolucion de mercancia Horarios de

atencion efectivos.

¢, En su empresa que papel ocupa la necesidad de
capacitacion y formacion al personal en temas de

atencion al cliente y como atienden ese particular?

Las organizaciones enfrentan el reto de que con el
tiempo nuevos competidores entren al mercado,

¢, Como se logra la lealtad y fidelizacién del cliente
ante la aparicion de esas nuevas opciones en el
mercado?




Fidelizacion de cliente

Fidelizacion de cliente

Estrategia de

fidelizacion

Estrategia de
fidelizacion

Comunicacion
externa

empresariales

Condiciones

ambientales

Entre

vista

Encu

esta

Gerente

Cliente

Disponen de alguna base de datos o sistema de
gestion de clientes que les permita tener datos
sobre los habitos de compras, frecuencia, motivos,
capacidad de pago y otras variables de interés paral

conocer a fondo a sus clientes.

Por cual de los siguientes medios se entera de los
productos y actividades de la empresa:
Directamente en el local Llamadas telefénicas
Correo electronico Volantes y Pancartas Redes
Sociales A través de otras personas Perifoneo

Anuncios Radiales

Cual de las siguientes actividades de apoyo a la
comunidad conoce usted que realiza la empresa:
Cuidado y proteccién del medio ambiente  Apoyo
al deporte Jornadas de salud Reciclaje y manejo
adecuado de la basura Apoyo a programas de
estudio a través de becas Otras (Explique)




Fidelizacion de cliente

Fidelizacion de cliente

Estrategia de

fidelizacion

Estrategia de
fidelizacion

Gestion
manejo
conflictos

marketing

Decisiones

generales

Encuesta

Encuesta

Cliente

Colaborad

or

Valore los siguientes aspectos de esta empresa en
comparacion con la competencia
Atencion al cliente Precio Variedad ubicacion
promociones y descuentos comunicacion
Resolucién de reclamos y quejas Facilidades de
pago Numero de sucursales Preferencia de los
clientes

Con que frecuencia se realizan reuniones con el
personal para evaluar y planificar acciones de
Retencién y fidelizacion del cliente

Por cual de los siguientes medios la empresa
comunica a sus clientes los productos vy
actividades: Directamente en el local Llamadas
telefonicas Correo electrénico Volantes vy
Pancartas Redes Sociales A traves de otras
personas Perifoneos Anuncios

Radiales




ANEXON®°2

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta dirigida al cliente

Estimado cliente, somos estudiantes de la carrera de mercadotecnia de
UNANFAREM Matagalpa. Con el propdésito de analizar las estrategias de retencion y
fidelizacion de clientes en la empresa Coffee Shop Barista del departamento de
Matagalpa en el afio en el 2023, por este medio se le solicita de manera formal su
valiosa colaboracion para facilitar informacion en la presente encuesta, lo que sera de
utilidad para optar al titulo de Licenciados en Mercadotecnia; es por ello que se le pide
responder en forma objetiva, pues de ello depende la validez de los resultados de esta
investigacion. Los datos que nos suministre seran tratados con ética y profesionalismo

Unicamente para fines investigativos, gracias por su valiosa colaboracion.

Indicacion: Marque con una X la respuesta que considere pertinente, en algunos

casos complemente o explique

.  Retencién de clientes.

1. ¢, Cuanto tiempo tiene de ser cliente de esta empresa? Menos de un afio

De 1 a5 afio De 6 a 10 afios De 11 a 15 afios De 16 a

20 afos De 20 a mas
2. ¢, Qué elemento considera importante para permanecer como cliente de esta
empresa?

Atencion, Precios, Calidad, Variedad, Seguridad



3. ¢ Como valora los siguientes aspectos de Atencidn y Servicio al cliente?

Excelente | Muy bueno | Bueno Regular

Amabilidad

Tiempo de espera

Comunicacioén

Ambiente del local

Medios de Pago

Soluciones a quejas

Politica de devolucién

Horarios de atencién

4, Sefale de cual de las siguientes estrategias de retencion de clientes ha sido
participe:
Descuentos por Compras mayores
Descuentos por pronto pago
Bonos y Regalias
Beneficios de compras por temporadas especiales
Credito

Sistema de apartado

5. Cuales de los siguientes aspectos hacen que ud como cliente de esta
empresa la prefiriera sobre otras empresas que ofrecen los mismos bienes y
servicios:

Atencién por parte del personal
Ubicacion Geografica
Variedad de Productos

Precios

Promociones y descuentos



Servicio Post-Venta
Comodidad del local
Otros (Mencione):
6. Cual de las siguientes acciones de retencion de clientes ha identificado en la
empresa durante el tiempo de ser cliente:
Beneficios adicionales
Disponibilidad de Crédito
Servicios Postcompras
Garantia y Politica de cambio de mercancia
Asesoria Gratuita
Resolucién de quejas y sugerencias

Regalias por el tiempo de ser cliente de la empresa

Il. Fidelizaciéon de Clientes

7. Ha recomendado a otras personas esta empresa como el lugar idéneo para
encontrar soluciones a sus necesidades de acuerdo a los productos que se

comercializan:

_______ Siempre
Muchas veces
Pocas veces
Rara vez

Nunca

8. Alguna vez ha presentado a la empresa una queja, reclamo o sugerencia por
alguna de las siguientes situaciones:
______Mala atencioén al Cliente
______ Precio cobrado
_______Tiempo de espera para ser atendido

Mala calidad de Producto



Devoluciéon de Producto
Promocion Engafiosa

Otras (Explique)
9. Cuando ha presentado una queja, reclamo o sugerencia a la empresa por

alguna situacién en particular que le haya afectado, la respuesta y/o solucion

gue le han brindado ha sido:

Satisfactoria
En parte satisfactoria

No satisfactoria

10. Por cual de los siguientes medios se entera de los productos y actividades de
la

Empresa: Directamente en el local
_____ Llamadas telefénicas

Correo electronico
______Volantes y Pancartas

Redes Sociales
_______Através de otras personas

Perifoneo

Anuncios Radiales

11. Cual de las siguientes actividades de apoyo a la comunidad conoce ud que

realiza la empresa:

Cuidado y proteccion del medio ambiente
_______Apoyo al deporte

Jornadas de salud

Reciclaje y manejo adecuado de la basura

Apoyo a programas de estudio a través de becas

Otras (Explique)



12. Valore los siguientes aspectos de esta empresa en comparacion con la

competencia

Competencia Mejor Igual Inferior

Atencion al cliente

Precio

Variedad

Ubicacion

Promociones y descuentos

Comunicacion con el cliente

Resolucion de Reclamos y quejas

Facilidades de Pago

Numero de Sucursales

Preferencia de los clientes

Gracias por su Colaboracion.

Encuestador

Fecha:




o]
Anexo N°3 UNIVERSIDAD

NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta a colaborador

Estimado Colaborador, somos estudiantes de la carrera de mercadotecnia de
UNAN-FAREM Matagalpa. Con el propdsito de analizar las estrategias de retencion y
fidelizacion de clientes en la empresa Coffe Shop Barista del departamento de
Matagalpa en el afio en el 2023, por este medio se le solicita de manera formal su
valiosa colaboracion para facilitar informacion en la presente encuesta, lo que sera de
utilidad para optar al titulo de Licenciados en Mercadotecnia; es por ello que se le pide
responder en forma objetiva, pues de ello depende la validez de los resultados de esta
investigacion. Los datos que nos suministre seran tratados con ética y profesionalismo

Unicamente para fines investigativos, gracias por su valiosa colaboracion.

Indicacién: Marque con una X la respuesta que considere pertinente, en algunos

casos complemente o explique

l. Retencion de clientes.
1. ¢Cuanto tiempo tiene de ser colaborador de esta empresa?
Menos de un afio, De 1 a 5 afio, De 6 a 10 afios, Della 5

anos, De 16 a 20 afos, De 20 a mas

2. ¢Qué elementos ha identificado como importantes para permanecer

laborando en esta empresa?

Salario, Ambiente laboral, Trato del jefe, Tareas que realiza,

Oportunidades de desarrollo

3- ¢Como valora los siguientes aspectos de Atencién y Servicio al cliente?



Excelente | Muy bueno Bueno Regular

Amabilidad

Tiempo de espera

Comunicacion

Ambiente del local

Medios de Pago

Soluciones a quejas

Politica de devolucion

Horarios de atenciéon

4-Sefale de cual de las siguientes estrategias de retencion de clientes realiza la
empresa:
Descuentos por Compras mayores
Descuentos por pronto pago
Bonos y Regalias
Beneficios de compras por temporadas especiales
Credito

Sistema de apartado

5- Como colaboradores de la empresa reciben formacion y capacitacion
sobre temas de atencién y servicio al cliente:
Frecuentemente
Pocas Veces
Rara vez

Nunca

6- Cuando un cliente presenta una queja, reclamo o sugerencia, la empresa

sigue un proceso para dar una solucion:



Siempre
Casi siempre
Pocas veces

Nunca

Il Fidelizacién de Clientes

7- La empresa dispone de alguna base de datos o sistema de gestion y
manejo de clientes
_____ Muchas veces
Pocas veces
___ Raravez

Nunca

8-Cuales de los siguientes reclamos y/o quejas son las que se presentan con

mayor frecuencia por parte de los clientes

______ Mala atencioén al Cliente
Precio cobrado

_______Tiempo de espera para ser atendido
Mala calidad de Producto

_____ Devolucién de Producto
Promocion Engafiosa

Otras (Explique)

9- Con que frecuencia se realizan reuniones con el personal para evaluar y

planificar acciones de Retencién y fidelizacion del cliente

Semanal, quincenal, mensual, trimestral,
semestral
10- Por cual de los siguientes medios la empresa comunica a sus clientes los

productos y actividades:



Directamente en el local
Llamadas telefonicas
_______Correo electrénico
Volantes y Pancartas
Redes Sociales
_______Através de otras personas
Perifoneos

Anuncios Radiales

11-Cual de las siguientes actividades de apoyo a la comunidad conoce ud que
realiza la empresa:
Cuidado y proteccion del medio ambiente
_______Apoyo al deporte
Jornadas de salud
______ Reciclaje y manejo adecuado de la basura
Apoyo a programas de estudio a traves de becas

Otras (Explique)

12-Indique cuantas empresas conoce ud que ofrecen los mismos productos que
esta empresa y representan una fuerte competencia:
_ De1las
__ _Deb5ai1o
______Maésdel0
Gracias por su Colaboracion.

Encuestador

Fecha:
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Entrevista a Gerente

Estimado(a) Gerente General, empresa Coffee Shop Barista, somos estudiantes
de la carrera de mercadotecnia de UNAN-FAREM Matagalpa. Con el propdésito de
analizar las estrategias de retencion y fidelizacién de clientes en la empresa Coffe Shop
Barista del departamento de Matagalpa en el afio en el 2023, por este medio se le
solicita de manera formal su valiosa colaboracion para facilitar informacién en la
presente entrevista, lo que sera de utilidad para optar al titulo de Licenciados en
Mercadotecnia; es por ello que se le pide responder en forma objetiva, pues de ello

depende la validez de los resultados de esta investigacion.

Los datos que nos suministre seran tratados con ética y profesionalismo

unicamente para fines investigativos, gracias por su valiosa colaboracion.

1- ¢, Qué significado e importancia tiene en su opinién la Retencion y Fidelizacion
de Clientes para el éxito empresarial?

2- ¢, Como valora el compromiso de sus colaboradores para fortalecer y desarrollar
en la empresa una cultura orientada al cliente en vista a retenerlo y fidelizarlo?

3- ¢, Cuales cree usted que son los principales obstaculos en los esfuerzos para
fidelizar y retener a los clientes y como se superan desde su experiencia al
frente de la organizacion?

4- ¢Como valora su interaccién en con los clientes, se ha tomado el tiempo de

conocerlos, analizarlos y clasificarlos tanto para los intereses de la empresa
como para la creacion de relaciones a largo plazo que fortalezca la gestion de

clientes?



10-

11-

12-

¢,Como valora la relacion con los proveedores en cuanto a elementos claves
para la prestacion de servicios?

¢En su empresa que papel ocupa la necesidad de capacitacion y formacion al
personal en temas de atencion al cliente y como atienden ese particular?

Las organizaciones enfrentan el reto de que con el tiempo nuevos competidores
entren al mercado, ¢como se logra la lealtad y fidelizacién del cliente ante la
aparicion de esas nuevas opciones en el mercado?

-Disponen de alguna base de datos o sistema de gestion de clientes que les
permita tener datos sobre los habitos de compras, frecuencia, motivos,
capacidad de pago y otras variables de interés para conocer a fondo a sus
clientes.

Podria mencionarnos que acciones de retencion y fidelizacion de clientes
realizan en la empresa

Como gestionan y resuelven los reclamos, quejas y/o sugerencias de sus
clientes.

Que actividades de beneficio social comunitario apoyan como empresay de qué
forma cree que este tipo de acciones fortalecen la imagen empresarial en
beneficio de retener y fidelizar clientes.

Que sugerencias desde su experiencia puede brindar para el fortalecimiento y
desarrollo de las funciones de Retencion y Fidelizacion de clientes en las

pequefias y medianas empresas.

Gracias por su colaboracién

Nombre del entrevistado:

Cargo:

Nombre del entrevistador Fecha:
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