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RESUMEN

Este estudio examina el impacto de la aplicacion de “Pide y Recoge” de Juan Valdez en la lealtad
de los clientes tomando como base el local ubicado en la ciudad de Manta. El objetivo principal es
evaluar la usabilidad, adaptabilidad y accesibilidad de la aplicacién, asi como su relacion con la
retencion y satisfaccion del cliente. Mediante encuesta a 356 usuarios. Las variables de usabilidad
y satisfaccion se midieron mediante una escala Likert. Ademas, se utilizd el coeficiente alfa de
Cronbach para evaluar la confiabilidad de la herramienta. Se utilizé6 un disefio no experimental
para observar las interacciones en su contexto natural. La aplicacién recibié buenas criticas por
su facilidad de uso y personalizacién por la mayoria de los encuestados. Sin embargo, todavia
quedan areas de mejora, especialmente en términos usabilidad, debido al segmento de los clientes
que tiene la cafeteria Juan Valdez. Aunque la retencion y satisfaccién de los clientes fueron altas,
se encontraron debilidades en el indice de fidelizacién de clientes. Los descubrimientos mostraron
una correlacién positiva considerable y estadisticamente relevante entre la aplicacion moévil y las
dimensiones que la componen con la fidelizaciéon del cliente de la cafeteria Juan Valdez, Manta,
por ello, se confirmaron las hipodtesis planteadas. Basandose en los resultados obtenidos, se
sugiere la puesta en marcha de un plan de accién de gestion administrativa para enfocarse en el
analisis de datos recabados en las encuestas sobre satisfaccion, lealtad, integracion y
adaptabilidad, la aplicacion se establecera para florecer en un mercado competitivo, asegurando
estabilidad y triunfo a largo plazo.

Palabras claves: Aplicacion, accesibilidad, satisfaccion.
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ABSTRACT

This study examines the impact of Juan Valdez's “Pide y Recoge” application on customer loyalty,
taking as a base the establishment located in the city of Manta. The main objective is to evaluate
the usability, adaptability and accessibility of the application, as well as its relationship with
customer retention and satisfaction. Through a survey of 356 users. The variables of usability and
satisfaction were measured using a Likert scale. In addition, Cronbach's alpha coefficientwas used
to evaluate the reliability of the tool. A non-experimental design was used to observe the
interactions in their natural context. The application received good reviews for its ease of use and
customization by the majority of respondents. However, there are still areas for improvement,
especially in terms of usability, due to the customer segment that Juan Valdez has. Although
customer retention and satisfaction were high, weaknesses were found in the customer loyalty
index. The findings showed a significant and statistically significant positive correlation between
the mobile application and its component dimensions with customer loyalty at the Juan Valdez
coffee shop in Manta, thus confirming the hypotheses raised. Based on the results obtained, it is
suggested that an administrative managementaction plan be implemented to focus on the analysis
of data collected in surveys on satisfaction, loyalty, integration and adaptability. The application wil
be established to flourish in a competitive market, ensuring long-term stability and success.

Keywords: Application, accessibility, satisfaction.
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CAPITULO 1
1. Introduccion

Actualmente, los restaurantes y cafeterias se enfrentan constantemente al desafio de
mantener la fidelidad de sus clientes en un mercado competitivo que sigue en aumento cada dia.
Para lograr esto es importante contar con herramientas innovadoras que ayuden a mejorar la
calidad de experiencia del cliente, ademas de ser un punto diferenciad or de las demas empresas
que brindan servicios mas personalizados o amigables para sus usuarios (Bedoya & Neira, 2023).
En este contexto, se plantea como solucion para potenciar la lealtad de clientes la aplicacion mavil
“Pide y Recoge” siendo una herramienta innovadora para facilitar la interaccion entre los clientes
y la empresa, permitiendo realizar pedidos anticipados y poder recogerlos en el establecimiento
sin demoras.

El objetivo de este proyecto es determinar como la implementacion de la app “pide y
recoge” incide como estrategia de fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta, evaluando su
impacto como estrategia de fidelizacion. Este enfoque busca no solo mejorar la experiencia del
cliente, sino incrementar la eficiencia operativa del negocio y fortalecer su relacién con su publico.
Por tal razon, se realiz6 una investigacion de disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo-
correlacional, utilizando como muestra 356 usuarios, los cuales se les aplicé el cuestionario con
preguntas de escala de Likert. Los datos recabados seran procesados mediante un programa
estadistico y se contrastaran con las hipotesis previamente planteadas.

A través de la investigacion, se podra examinar como la tecnologia optimiza el servicio y
fomenta la lealtad al cliente, generando una ventaja competitiva en un mercado dinamico como lo
son las cafeterias. En un entorno donde la personalizacion, la comodidad y la prontitud son puntos
clave para garantizar y mantener la preferencia de los consumidores, consolidando a la empresa
Juan Valdez como un referente en términos de calidad en el sector cafetero de la ciudad.

1.1. Justificacion

En 2020, Juan Valdez decidié incursionar en el comercio electrénico a través de una
aplicacion movil para facilitar las compras a sus clientes y mejorar su experiencia en tienda. Esta
herramienta fue creada con el propdsito de acercarse a los consumidores y ofrecerles beneficios
exclusivos en todos los establecimientos de Juan Valdez del pais. Con esta nueva aplicacion, Juan
Valdez pretendia mejorar los procesos de compra de sus productos en las tiendas, ya que ofrece
una solucion que agiliza los pedidos, permitiendo a los clientes continuar su dia sin perder tiempo
en largas colas, especialmente en horario comercial. Por lo tanto, el objetivo principal de esta
investigacién es evaluar la aplicacion de la aplicacion «Pide y recoge» como estrategia de
fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, ubicada en Manta, debido a la constante evolucién en el
sector de servicios de alimentosy bebidas, café. Tiendas como Juan Valdez en Manta se enfrentan
a importantes retos en la retencidén de clientes y la diferenciacion en un mercado altamente
competitivo.

Manta, es una ciudad con un importante flujo turistico y una poblacion local ambiciosa por
innovar en sus experiencias de consumo, por ello, se presenta como un entorno ideal para explorar
esta estrategia de fidelizacién. Por lo tanto, esta investigacion parte de la premisa tedrica de que
la implementacion de tecnologias innovadoras, como la aplicaciéon “Pide y Recoge”, ofrece una
via estratégica para optimizar la experiencia del consumidor y fortalecer la conexién emocional
con laempresa. Investigar el potencial de esta aplicacion en el contexto especifico de una cafeteria
en Manta permitira profundizar en su efectividad como herramienta de fidelizacion.

La investigacion pretende abordar la problematica actual de la retencién de clientes en un
entorno altamente competitivo, proporcionando informacion valiosa tanto para la Cafeteria Juan
Valdez como para otras empresas similares o de servicios interesadas e n implementar estrategias
de fidelizacion a través de aplicaciones moviles. Por lo tanto, esta investigacion contribuira al
conocimiento académico de las estrategias de fidelizacién en la industria de alimentos y bebidas,
centrandose en la aplicacion especificay su impacto en la percepcion del cliente y la lealtad a la



marca, este estudio proporcionara informacion valiosa para futuras investigaciones y la practica
empresarial.

La metodologia de investigacion se basara en un enfoque cuantitativo, en el que se
utilizaran herramientas como encuestas y analisis estadisticos para recopilar y analizar los datos
pertinentes. Esta evaluacion identificara posibles areas de mejora y recomendaciones para su
futuraaplicacion. Lanovedad de este estudio radica en su enfoque enla aplicacion de la tecnologia
movil como herramienta de fidelizaciéon en el contexto especifico de una cafeteria, este estudio
pretende explorar el potencial que la tecnologia tiene en la industria de servicios de alimentos y
bebidas.

Se espera que los resultados de la investigacion proporcionen informacion valiosa para la
cafeteria Juan Valdez, permitiéndole tomar decisiones informadas sobre la continuacién y
optimizacién de la aplicacion "Pide y Recoge".

1.2.Perspectiva teorica
1.2.1. Antecedentes de investigacion

Avila y Rodriguez (2023), en su tesis titulada “ Impacto de la integracién de TICS en la
fidelizacion de los clientes en hoteles categoria tres estrellas de la ciudad de Truijillo, 2021” donde
su objetivo principal es determinar el impacto de la fidelizacion de los clientes en hoteles de tres
estrellas en Trujillo. Se ha observado que estos hoteles han adoptado tecnologia moderna en
diversas areas para entender las necesidades de las personas y cumplir a sus clientes,
incrementar la calidad del servicio y potenciar la satisfaccion y lealtad. El estudio, realizado en el
afio 2021, emplea un enfoque descriptivo y transversal, con una muestra de 78 hoteles de tres
estrellas de Trujillo. Se recolectaron datos mediante observacién y razonamiento inductivo. Los
resultados indican que la integracion de tecnologias tiene un impacto positivo en la fidelizacion de
clientes. Esta investigacion proporciona datos actualizados y fiables que pueden ayudar a los
hoteles a establecer estrategias para satisfacer las necesidades y fidelizar a sus clientes. En
conclusion, se destaca que la implementacion de tecnologias permite a los hoteles recopilar
informacioén esencial para fidelizar a sus clientes y mejorar su posicion en el mercado.

Segun Vela et al. (2024), en su investigacion “E-commerce: Experiencia, Seguridad,
Confianza y Satisfaccion” se buscé examinar codmo la experiencia del usuario y la percepcion de
seguridad en linea impactan en la confianza y satisfaccion de los clientes dentro del comercio
electronico. El enfoque metodoldgico fue un modelo de relaciones estructurales que vinculaba la
percepcion de seguridad, la experiencia del usuario, la confianza y la satisfaccion del cliente en el
entorno digital. Los descubrimientos indicaron que la experiencia del usuarioy la percepcién de
seguridad son elementos cruciales que impactan directamente en la confianza, lo cual repercute
en la satisfaccion del cliente. El valor afiadido de este analisis radica en la oportunidad que ofrece
a las empresas paraimplementar estrategias centradas en la confianza y la satisfaccion del cliente
en linea, aspectos que han sido poco estudiados previamente en México. No obstante, una
limitaciéon relevante del estudio fue la utilizacion de una muestra especifica de consumidores en
linea en México, lo que podria restringir la posibilidad de extrapolar los resultados a otras
poblaciones o mercados.

Segun Sanz (2023), en su estudio titulado "Creacién y Desarrollo de una aplicacion movil
de fidelizacion de clientes para supermercados”, el principal objetivo fue desarrollar una aplicacion
web orientada a la fidelizacion de clientes en los supermercados Economy Cash. El proyecto se
centré en aumentar las ventas mediante la retencidn de los clientes habituales y la atracciéon de
nuevos consumidores. Con esta estrategia, se busca que cada cliente experimente un trato
personalizado, con un valor anadido y diferenciado, al recibir ciertos privilegios otorgados por el
uso de la aplicacion, lo que contribuye a convertirlo en un cliente satisfecho y leal. El desarrollo del
proyecto incluyo el analisis detallado de diversas tecnologias disponibles, la eleccion de las mas
adecuadas, el despliegue de la aplicacion en un servidor, la creacion y definicion de la estructura
de la base de datos, ademas de disefiar una interfaz que resulte fluida y sencilla de utilizar.



En el articulo "Digitalizacion paralas pequenas y medianas empresas: estudio de viabilidad
de una app dirigida a la fidelizacion de los clientes", Fernandez etal. (2022), analizan la posibilidad
de introducir una aplicacion movil enfocada en fortalecer la lealtad de los clientes. La investigacion
se lleva a cabo en Galicia, una region situada al noroeste de Espafia, donde las pequefas y
medianas empresas se encuentran con diversos retos al intentar adaptarse al proceso de
digitalizacion.

Fernandezetal (2022), en su articulo titulado “Digitalizacion paralas pequefiasy medianas
empresas: estudio de viabilidad de una app dirigida a la fidelizacion de los clientes”, estudian la
factibilidad de poner en marcha una aplicacion movil disefiada especificamente para optimizar la
fidelizacion de los clientes. El analisis se realiza en la regidon de Galicia, localizada en el noroeste
de Espanfa, un territorio donde las pequefias y medianas empresas (PYMES) estan enfrentando
una serie de desafios cruciales en su proceso de adaptacién al entorno digital. La aplicacion
propuesta busca ayudar a estas empresas a retener y atraer clientes en un entorno de cambios
constantesy desafios tecnoldgicos. Ademas, ofrece beneficios a los consumidores al proporcionar
un valor afadido durante sus compras. El articulo presenta un analisis detallado de la viabilidad
empresarial y una proyeccion financiera a cinco afos, cuyos resultados indican que el proyecto es
tanto rentable como viable. En resumen, el estudio propone un plan de negocio enfocado en
fortalecer la lealtad de los clientes, con la finalidad de que las empresas puedan mantener a sus
consumidores actuales y atraer a nuevos, ofreciéndoles incentivos adicionales al momento de
realizar sus compras. Al mismo tiempo, se generan ingresos a través de estos intercambios
comerciales.

Segun de la Ballina y Martinez (2021), en su estudio titulado “De las tarjetas a la app de
fidelizacion en los supermercados: resultados de un caso real’, el uso de smartphones esta
revolucionando el proceso de compra en el comercio minorista fisico. A diferencia de presiones
pasadas vinculadas al costo o la eficiencia, en esta ocasion, es la demanda de los clientes la que
impulsa el cambio. El comercio minorista se ve obligado a adaptarse a la transformacién en la
experiencia de compra que conlleva la adopcion de tecnologias digitales. Las nuevas aplicaciones
interactivas han emergido como las principales herramientas de esta transformacion, ya que
permiten personalizar la experiencia de compra, especialmente al actuar como plataformas de
promociony fidelizacién. Este estudio presentalos resultados obtenidos tras la implementacion de
una aplicacion de fidelizacion en una cadena de supermercados, basandose en un analisis
empirico respaldado por datos extraidos de paneles facilitados por la misma empresa. Los
hallazgos se enfocan en diversos aspectos fundamentales, como el patron temporal en el uso de
la app, la relevancia de los incentivos promocionales como apoyo para estimular su adopcion, el
efecto en la frecuencia de las compras realizadas por los clientes, el incremento en el valor total
de las compras, y las variaciones en los indicadores econdmicos de la cadena de supermercados.

Segun Custode y Tayo (2021), en su tesis denominada " Creacién de una herramienta de
innovacion tecnolégica como estrategia de fidelizacion aplicada a las estaciones de servicio P&S
de Tungurahua ", el objetivo principal de este estudio es desarrollar una aplicacion para méviles
que actue como mecanismo de fidelidad para las estaciones de servicio, al mismo tiempo que
aporta al avance digital que la sociedad global esta viviendo a causa de la pandemia de COVID -
19. Se recopil6 informacion de 334 clientes de la estacion de servicio P&S Custode a través de
una encuesta, donde se evidencid que un 96.40% de los encuestados estarian interesados en
usar la aplicacion para obtener combustible y otras ventajas, tales como obtener datos de la
compainia, localizar ubicaciones de estaciones préximas, conocer los costos de los productos y
valorar el servicio digital proporcionado. Este estudio se lleva a cabo comprende cuatro
investigaciones fundamentales: una investigacion de mercado que determina la caracteristica de
la demanda posiblemente no satisfecha del emprendimiento, un analisis técnico que especifica los
requisitos procesos de servicio al cliente y la creacién de la aplicacion para moviles, un analisis de
estudio. La organizacién establece los niveles de jerarquia, organigramas y la informacion
necesaria para definir los niveles jerarquicos. Finalmente, un analisis financiero que expone la
inversion, junto con una evaluacién basica de la compafia y otros indicadores que corroboran la
factibilidad de la aplicacién celular.



Por otro lado, Viteri et al. (2020), en su investigacion titulada “Usos y beneficios de las
aplicaciones moviles en las empresas de la ciudad de Riobamba ” Los avances tecnolégicos han
sido notables a nivel global en diversas esferas en las ultimas décadas, y el ambito empresarial
no ha sido ajeno a estos cambios. La implementacion de tecnologias emergentes de informacion
y comunicacion ha revolucionado la interaccion empresa-cliente, especialmente con la utilizacion
cada vez mayor de aparatos moviles y tablets. Estos dispositivos han facilitado la adopcion de
aplicaciones moéviles, que ahora son herramientas fundamentales para simplificar procesos y
tareas diarias tanto para empresas como para clientes. Este estudio se enfocé en identificar las
principales ventajas de emplear aplicaciones moviles en negocios publicos y privados de
Riobamba. Se empleé una metodologia exploratoria con una muestra probabilistica mediante
muestreo aleatorio simple. Los resultados de las encuestas reflejan las tendencias mundiales en
este ambito. Aunque las aplicaciones no empresariales son ampliamente utilizadas, estas
herramientas promueven la lealtad de los clientes y la dedicacion del equipo de la compaiiia, al
tiempo que mejoran la comunicacion interna en las organizaciones.

A la vez, Ridge (2023), en su estudio cientifico titulado “El concepto de marketing segun
Kotler y Keller: una explicacion clara y detallada en Cuenca, Ecuador”, se basa en la comprension
y satisfaccion de las necesidades del cliente de una forma mas practica. En toda organizacion
micro y macro, es necesario implementar técnicas de marketing que aseguren que el cliente
frecuente cierto establecimiento de manera continua o permanente (Kotler & Keller, 2012), y para
ello se deben tener en cuenta varios factores, tales como la segmentacién del mercado, la
investigacion del mercado, la creacion de productos y servicios, la determinacion de precios, la
distribucion y la promocion, entre otros. Hasta finalmente llegar a una implementacion de
fidelizacion como lo es actualmente los aplicativos moéviles, ya que al adoptar este rumbo las
empresastienen la oportunidad de éxito y asi conservarse competitivas en un dominio empresarial
de cambio incesante.

De acuerdo a Bedoya y Neira (2023), en su estudio investigativo llamado “Desarrollo de
una aplicacion movil de fidelizacion a clientes orientado a usuarios de restaurantes o cafeterias
que usan ODOO COMMUNITY V16 como su sistema de informacion” las empresas de
alimentacion, como restaurantes y cafeterias, se enfrentan al desafio de sobresalir entre sus
rivales y promover la lealtad de sus clientes. Para abordar este desafio, implementan diversas
estrategias, como aplicaciones y programas de fidelizacion. Estas herramientas permiten a los
usuarios acceder a promociones, descuentos y acumular puntos canjeables por beneficios. Una
forma eficiente de ofrecer estos servicios es a través de una aplicacion conectada a un sistema de
gestion empresarial (ERP), como Odoo Community version 16, que incluye un modulo de
fidelizacion de clientes. Este médulo registra los datos de los usuarios y sus compras para otorgar
puntos como recompensa, incentivando asi la repeticion de compras en diversos establecimientos.
finalidad Los sistemas de lealtad pueden ser utiles para mantener a los clientes involucrados y
felices con la compania, lo que podria generar un aumento en las ventas. Para lograr una
integracion efectiva entre la aplicacion movil y el ERP, se utilizaron servicios web REST para
garantizar una comunicacion segura y un intercambio de datos fluido. Esto condujo al desarrollo
de una app para moéviles en el framework Flutter, con soporte de Google Firebase para la
autenticacion de usuarios, notificaciones y seguridad. La interfaz se disefid considerando la
interaccion Humano-Maquina, priorizando la ubicacién de la informacion, la usabilidad de los
botones y un disefio atractivo para generar interés. El resultado es una aplicacién que cumple con
los requisitos y objetivos establecidos al inicio del proyecto.

Segun Usuga et al (2022), en su estudio cientifico denominado "Aceptacion de una
aplicacion movil para la administracién de empresas lecheras de Colombia", cuyo propdsito de
esta investigacion fue valorar la aceptacion tecnolégica de una aplicacion movil para la
administracion de empresas lecheras e identificar los elementos que inciden en la intencion y uso
frecuente de estas tecnologias en el sector lechero. Se optd por un modelo de aceptacion
tecnolégica (TAM) para la evaluacion. Se llevé a cabo un sondeo a 122 empresarios de ganado,
se determind el TAM utilizando el método de minimos cuadrados parciales y, para la frecuencia de
uso, se empled una regresion logistica ordenada. El impacto mas significativo hallado en la
intencidn de uso se atribuye a la utilidad percibida. Ademas, la magnitud del negocio incremento
considerablemente la ganancia percibida. En cuanto a la produccién de leche, la edad del



ganadero y su experiencia anterior en aplicaciones moviles para la administracion de negocios
lecheros, no tienen impacto en la utilidad o facilidad de uso que se percibe. Asimismo, se exhibio
pruebas de como la educacion impacta en la facilidad de uso y el tipo de ordefo en la frecuencia
de uso. La informacién de esta investigacion potenciaria las habilidades de administracion en la
industria lechera, potenciando su rendimiento corporativo, lo que facilitaria la eliminacion de las
desigualdades tecnoldgicas y la afrontarian de los retos de mercado que plantea el sector.

En base a las tecnologias de la informacion (TIC), segun Amadasun (2021) relata que las
empresas que implementan este tipo de tecnologias disfrutan de un mejor ejercicio empresarial,
ya que el uso del mismo da un puesto mas eficiente a los procesos y una mayor capacidad de
respuesta; puesto que esto le da un valor agregado a productos o servicios.

Reyes et al (2023), en su estudio de investigacidon denominado "Andlisis de la
implementacion de las TIC en el sector gastrondmico de la ciudad de Ibagué”, en el que se ha
observado una significativa evolucion a raiz de la incorporacion de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC). Este analisis examina la implementacién de las TIC en este
sector, resaltando sus pros y contras. Mediante cuestionarios, se valoré la adopcién e interaccion
de los clientes con la tecnologia en los establecimientos de comida. Dentro de las ventajas
sobresale la optimizacién de la gestion, lo cual aumenta la eficiencia y productividad, ademas de
mejorar la experiencia del usuario con menus interactivos, reservas en linea y sistemas de pago
seguros y agiles. No obstante, existen retos como el gasto en la implementacion y conservacion
de la tecnologia, ademas de una posible dependencia desmedida que podria impactar la
interacciéon humana en la experiencia de la comida. Se deduce que la aplicacion eficaz delas T IC
puede favorecer a las companias del sector, siempre que se logre un balance apropiado entre la
tecnologia y la interaccidon con los clientes.

1.2.2. Bases teodricas
1.2.2.1.Aplicaciéon movil

Cuando hablamos de un aplicacion o app, nos referimos a un programa informatico
disefiado para realizar o simplificar una actividad en un dispositivo tecnoldégico. Es importante
sefialar que, aunque todas las aplicaciones son programas, no todos los programas se consideran
aplicaciones, debido a la gran variedad de software existente en el mercado. Sin embargo, sdlo se
conocen como tales aquellos que fueron creados con el objetivo especifico de realizar
determinadas funciones (Artica, 2014).

Cualquier software creado para dispositivos moéviles se denomina aplicaciéon mévil. Porque
el término movil se refiere a la capacidad de acceder a datos, aplicaciones y dispositivos desde
cualquier lugar y en cualquier momento. Por eso, estas aplicaciones se crean teniendo en cuenta
las limitaciones de los propios dispositivos (Enrique & Sandra, 2013).

Segun la Mobile Marketing Association (MMA por sus siglas en ingles) (2010), indica que
la aplicacion movil es una pagina web cuyo disefio, nhavegacion, contenido y servicios se han
optimizado para su éptimo rendimiento en dispositivos madviles, entendiendo estos como cualquier
dispositivo que se pueda usar en movimiento. No se debe tratar una version movil de la web como
una version distinta o limitada de la versién web tradicional.

Por ello, hoy en dia existen aplicaciones de todas las variedades, formas y colores. Sin
embargo, en los primeros teléfonos, las aplicaciones se limitaban a alarmas, calendarios,
calculadoras y usuarios de email. La introduccion del iPhone en el mercado significé un cambio
significativo, dado que cred nuevos modelos de negocio que revolucionaron el sector lograron que
las aplicaciones resultaran lucrativas tanto para los creadores como para los usuarios para los
mercados de usos especificossegun (Vittone & Cuello , 2013).

Siguiendo la indicacion de MMA (2010), categoriza las Aplicaciones Modviles en 4
categorias:



o Corporate: Paginas web corporativas moviles cuyo propdsito principal es
presentar la informacion de la empresa a los posibles clientes que busquen
ingresar mediante un dispositivo movil. La intensidad de navegacion y las
categorias de contenido varian en funcién del sector y metas de la compafiia.

e Media: Plataformas web de medios de comunicacion cuyo propésito es
transmitir sus contenidos e informacién a sus usuarios. Similar a las paginas
web corporativas, proporcionan los mismos datos que la pagina web tradicional
de soporte, mejorando la navegacion y el acceso a los dispositivos méviles. En
estas paginas web predomina el contenido informativo y, principalmente, los
contenidos audiovisuales (fotos y videos). Segun la estrategia del medio,
podrian contar con servicios de suscripcion para obtener acceso al contenido.

o eCommerce: Paginas web moviles cuyo propdsito principal es producir ventas
directas a los usuarios que ingresan mediante un dispositivo movil. La
navegacion esta disefiada para producir la mayor cantidad de transacciones
posibles y se incorporan algunos de los métodos de pago movil existentes para
finalizar tal transaccion.

¢ Micrositios y Paginas de Destino Marcadas Micrositios o paginas de destino a
las que se llega mediante alguna campafia de publicidad. Generalmente son
versiones mucho mas faciles de navegar que los sitios web corporativos y el
propésito esta vinculado directamente con los de la campafa publicitaria por la
que se acceda.

1.2.2.2.Aplicaciones méviles como estrategias de fidelizaciéon

Con el paso del tiempo, las aplicaciones han sufrido una significativa transformacion a
través de los afos. Durante las décadas de 1960 y 1980, el enfoque principal de los sistemas de
informacion era el procesamiento de transacciones y la conservacion de registros. Basandose en
estos sistemas, se crearon sistemas de informacién ejecutiva y de soporte para la toma de
decisiones, que ofrecian alos ejecutivos de alto nivel un acceso facil a datos esenciales. Al concluir
el siglo XX, aparecieron los sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP), que
engloban todos los elementos de una compafiia, abarcando la planificacion, produccion, recursos,
clientes, ventas, finanzas y trabajadores (Carrasco, 2015).

De tal manera, Wang, et al (2016), manifiesta que las aplicaciones méviles en el comercio
son herramientas digitales disefiadas para facilitar la relacion entre los consumidores y las
compaiiias, ya que, es el resultado de la interaccion entre los consumidores y las corporaciones,
permitiendo realizar compras, reservas y otras transacciones de manera conveniente. Esta
herramiento ha revolucionado la forma en que las compaifias interactian con sus consumidores,
ofreciendo una plataforma directa y personalizada para la interaccion y el comercio.

1.2.2.3.Dimensiones de las Aplicaciones Moéviles en el Comercio segun autores:
1.2.2.3.1. Usabilidad

Los problemas de usabilidad pueden resolverse facilmente si se aplican unos principios
basicos y se da prioridad a las necesidades del usuario desde el principio del disefio. Su lema «la
usabilidad no es opcional» refleja su conviccion de que un producto usable no solo mejora la
experiencia del usuario, sino que también aumenta la rentabilidad y el éxito en el mercado.
(Nielsen, 1993).

Jakob Nielsen es altamente valorado como una de las personalidades masimpactantes en
el ambito de la usabilidad y el disefio orientado al usuario. Su meta es lograr que las interfaces de
usuario no solo sean operativas, sino también accesibles y de facil manejo para unagran variedad
de individuos. Nielsen ha encabezado las iniciativas para establecer los principios de usabilidad y
crear estrategias utiles que se puedan implementar en cualquier sistema interactivo, desde
paginas web hasta aplicaciones para moviles.



La usabilidad alude a la disposicién de la vivencia del usuario al utilizar con una aplicacién
movil. Segun Nielsen, (1993), una aplicacion es usable cuando facilita al consumidor alcanzar sus
metas de manera efectiva, eficiente y satisfactoria. Los principios de usabilidad incluyen:

o Eficiencia: Los usuarios deben poder completar sus tareas con rapidez y sin
esfuerzo excesivo.

e Eficacia: La aplicacion debe facilitar que los consumidoreslogren sus metasde
forma eficiente y completa.

e Satisfaccion: Los usuarios deben teneruna experiencia positiva y agradable al
usar la aplicacion.

Nielsen presentd 10 principios heuristicos, que son directrices generales para evaluar y
mejorar la usabilidad de las interfaces. Estos principios se utilizan ampliamente en la evaluacion
heuristica y las pruebas de usabilidad:

e Visibilidad del estado del sistema: El sistema debe informar a los usuarios de lo
que esta ocurriendo mediante una retroalimentacién inmediata y adecuada.

e Alineacion entre el sistema y el mundo real: El sistema debe utilizar palabras,
frases y conceptos familiares para el usuario, en lugar de términos técnicos.

e Controly libertad del usuario: Deben ofrecerse opciones claras para deshacer o
rehacer acciones.

e Coherencia y normas: Los usuarios no tienen que preguntarse si distintas
palabras, situaciones o acciones significan lo mismo.

e Prevencion de errores: El disefio debe prever los errores comunes y evitarlos.

e Reconocer antes de recordar: Reducir la carga de memoria del usuario
presentando opciones visibles o instrucciones claras.

o Flexibilidad y eficacia de uso: El sistema debe ser eficiente tanto para
principiantes como para usuarios avanzados.

o Estéticay disefio minimalistas: Evite la sobrecarga de informacion y priorice lo
importante.

e Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y solucionar errores: Los
mensajes de error deben ser claros y ofrecer soluciones.

¢ Ayuday documentacion: Proporcione ayuda accesible y facil de entender a los
usuarios que la necesiten.

De acuerdo con Fred (1989) la usabilidad, también enfatiza la importancia de la
navegabilidad, que se refiere a la facilidad con la que los usuarios pueden moverse dentro de la
aplicacion. Esto incluye una estructura de menu clara, botones, enlaces bien etiquetados y una
interfaz intuitiva.

Otro aspecto crucial es la consistencia, que implica que los elementos de la interfaz de
usuario sean predecibles y uniformes en toda la aplicacion. La retroalimentacion inmediata es otro
componente vital, permitiendo a los usuarios saber que sus acciones han sido reconocidas y
procesadas por el sistema.

Nielsen asegurada que la usabilidad no solo mejora la experiencia del usuario, sino que
también puede impactar directamente cuando se aplica correctamente, logrando aumentar la
satisfaccion del cliente, fomentar una mayor lealtad y retencién del usuario.

1.2.2.3.2. Personalizacion

La personalizacion se ha convertido en un elemento esencial en el disefio y desarrollo de
aplicaciones moviles, ofreciendo alos usuarios experiencias Unicasy relevantes. Dehghani (2018),
profundiza en cémo las aplicaciones moéviles pueden y deben adaptarse a las preferencias
individuales de los usuarios para mejorar su satisfaccion y aumentar su lealtad.



Dehghani (2018), destaca que la personalizacion trasciende el simple hecho de llamar al
cliente por su nombre o transmitirle ofertas generales. Esto abarca la utilizacion de instrumentos
tecnoldgicos, tales como el analisis de datos, la inteligencia artificial y los algoritmos, para entender
en profundidad el comportamiento del consumidor. Este principio ha ganado gran importancia en
el mundo contemporaneo, donde los consumidores anticipan de las marcas interacciones mas
relevantes y significativas.

Este componente es esencial para las compainiias, dado que el grado de precisién que se
puede obtener con la informacién de los consumidores, por lo tanto se provoca que los
consumidores se sientan apreciados, lo que resulta en unafidelidad inquebrantable hacia la marca.

Principales Aspectos de la Personalizacion:
Preferencias del Usuario:

o Configuraciones Personalizables: Las aplicaciones deben permitir a los
usuarios ajustar diversas configuraciones segun sus preferencias personales,
como el idioma, el tema visual (modo oscuro o claro), y las notificaciones.

o Historial y Preferencias Previas: Mantener un registro del historial de uso y
las preferencias anteriores del usuario para ofrecer una experiencia mas
coherente y personalizada en futuras interacciones.

Contenido Relevante:

o Recomendaciones Personalizadas: Emplear algoritmos de sugerencias para
sugerir contenido o productos relevantes basados en el comportamiento previo
del usuario. Por ejemplo, en aplicaciones de streaming de video, las
recomendaciones de contenido pueden basarse en las vistas anteriores del
usuario.

e Segmentacion de Usuarios: Dividir a los usuarios en diferentes segmentos
segun sus intereses y comportamientos para ofrecer contenido mas relevante y
especifico.

Beneficios de la Personalizacion

Dehghani (2018), argumenta que la personalizacién aporta numerosos proporcionan
ventajas tanto para los usuarios como para los creadores de aplicaciones:

e Mejora de la Experiencia del Usuario: Los consumidores experimentan una
mayor sensacion de valor y se sienten satisfechos cuando la aplicacion atiende
a sus necesidades y preferencias especificas.

e Aumento del Compromiso y la Retencion: Las aplicaciones personalizadas
tienden a retener a los usuarios por mas tiempo, manteniendo su compromiso
y reduciendo la probabilidad de abandono.

e Lealtad del Cliente: La personalizacion fomenta el compromiso del cliente al
crear una conexién mas fuerte entre el usuario y la aplicacion.

e Mayor Conversion y Ventas: En aplicaciones de comercio electronico, la
personalizacion puede aumentar las tasas de conversion al mostrar productos
relevantes para cada usuario.

Dehghani (2018) destaca que la personalizacién es una estrategia crucial para optimizar
la experiencia del usuario y obtener ventajas competitivas en el mercado con la competencia. Las
aplicaciones que pueden ajustarse a las exigencias y preferencias personales de los usuarios
estdn mejor posicionadas para lograr altos niveles de satisfaccion, compromiso y lealtad del
cliente.



1.2.2.3.3. Accesibilidad

El término accesibilidad alude a la habilidad de una aplicacién para ser empleada por el
mayor numero posible de usuarios, sin importar sus habilidades fisicas, cognitivas o tecnoldgicas.
Segun Kim et al (2015), una aplicacion accesible no solo cumple con los estandares legales y
normativos, sino que también mejora la experiencia del usuario, ampliando la base de usuarios y
fomentando la inclusion.

Componentes Clave de la Accesibilidad:

Compatibilidad de Dispositivos:

Multiplataforma: La aplicacion debe ser funcional en multiples dispositivos y
sistemas operativos. Esto incluye la optimizacién para smartphones, tablets, y
otros dispositivos méviles, asegurando que la navegacion del usuario se adapte
correctamente a diferentes tamafios de pantalla y resoluciones.
Compatibilidad con Sistemas Operativos: Asegurar que la aplicacién
funcione sin problemas en los principales sistemas operativos como iOS,
Android, y versiones anteriores de estos. Esto también incluye la adaptacion a
futuras actualizaciones del sistema operativo.

Disponibilidad:

Tiempo de Actividad (Uptime): La aplicacién debe estar disponible y funcional
en todo momento. Esto implica contar con una infraestructura robusta y
servicios de backend confiables para minimizar el tiempo de inactividad. Un alto
tiempo de actividad es crucial para mantener la confianza y la satisfaccion del
usuario.

Resiliencia: La capacidad de la aplicacion para seguir funcionando
correctamente bajo condiciones de alta demanda o fallos temporales de red.
Esto incluye la implementacion de técnicas de recuperacion ante fallos y la
capacidad de manejar picos de trafico sin degradar el rendimiento.

Conexiones de Red:

Rendimiento en Redes Lentas: La aplicacion debe ser eficiente y funcional
incluso en condiciones de red pobre o intermitente. Esto puede implicar la
optimizacién de la transferencia de datos, el uso de almacenamiento localy la
capacidad de trabajar en modo offline.

Optimizacion de Datos: Minimizar el uso de datos madviles para usuarios con
planes limitados. Esto se logra mediante técnicas como la estructuracion de
datos y su disminucion de la cantidad de informacion transferida, sin
comprometer la calidad de la experiencia del usuario.

Indicadores de Accesibilidad

Los indicadores de accesibilidad propuestos por Kim et al (2015), son fundamentales para
evaluar y mejorar la accesibilidad de una aplicaciéon. A continuacion, se describen estos

indicadores:

Compatibilidad de Dispositivos: Cuantificar cuantosy cuales dispositivos son
compatibles con la aplicaciény ademas, evaluar como se comportala aplicacion
en diferentes dispositivos, considerando factores como la velocidad de cargay
la estabilidad de la interfaz.



o Tiempo de Actividad: Medir la disponibilidad de la aplicacién en un periodo
determinado. Registrar la frecuencia y duracion de los fallos del sistema,
identificando patrones o areas problematicas que necesitan atencion.

e Cumplimiento de Normativas de Accesibilidad: Cumplimiento con WCAG vy
contar las barreras de accesibilidad encontradas durante las pruebas, como
enlaces no accesibles, falta de texto alternativo en imagenes, o navegacion
dificil.

¢ Funcionalidades de Asistencia: Soporte para Tecnologias de Asistencia,
verificar la integracién de tecnologias de asistencia, como lectores de pantalla,
ampliadores de texto y controles por voz.

Segun los autores mencionados la accesibilidad no solo es una cuestion de cumplimiento
legal y normativo, sino que también promueve la inclusién y amplia la base de usuarios
potenciales, esta mejora de accesibilidad puede llevar a una mayor satisfaccion del usuario y a
una adopcién mas amplia de la aplicacion.

1.2.2.4.Fidelizacion de clientes

La fidelidad se puede describir como una postura positiva, que implica la unidad de la
sociedad, laa satisfaccion del cliente se compone de factores racionales, emociones y conductas
con una accién de consumo constante que genera un vinculo duradero con la compafiia (Aglero
, 2014).

La fidelizacion de clientes busca acatarlas demandas del cliente, siempre que sea posible,
respondiendo a sus requerimientos de manera personalizada. Esto implica entender sus gustos,
entender sus requerimientos y atender sus necesidades o, incluso, superar sus expectativas es
un tema que muchas empresas analizan en algin momento, ya que todo empresario,
especialmente los propietarios, desean que sus clientes sean leales a su empresa, tener clientes
fieles asegura que las ventas se mantengan estables y aumenten con el tiempo (Rigotti, 2017).

Sin embargo PROMOVE CONSULTORIA E FORMACION SLNE (2012), afirma que la
lealtad se comprende como un acto orientado a conseguir que los clientes conserven vinculos
estables y constantes con la compafiia a través del tiempo. La meta es generar un sentimiento
positivo en el cliente respecto al negocio, incentivando de esta manera una fidelidad constante. La
lealtad puede interpretarse de dos formas:

e Que el cliente continue realizando compras a través del tiempo.
¢ Incrementar su volumen de adquisiciones.

Segun el grado de satisfaccion los clientes se clasifican:

¢ Cliente insatisfecho: extremadamente susceptible y sencillo de atraer por la
compainias rivales.

¢ Cliente satisfecho porinercia: el que no ha valorado el servicio y esta expuesto
a la vulnerabilidad a la inercia si la competencia lo trata.

¢ Cliente satisfecho: tiene baja susceptibilidad a ser captado por la competencia

Kotler y Keller (2012), mencionan que las compafias enfocadas en el consumidor se
encuentran en una posicion ventajosa, ya que, estan mejores ubicadas para formular estrategias
que produzcan ganancias duraderas a largo plazo. Administrar los vinculos con los clientes no
implica desatender a la competencia, sino mantenerse atentos y responder a las necesidades de
los clientes con enfoques diversos.

Ademas, afirma que las tacticas de mercadotecnia relacional, que incluyen el seguimiento

de las preferencias del consumidor, la oferta de articulos y servicios que se ajusten a sus
requerimientos particulares, son esenciales para construir una base de clientes leales.
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1.2.2.5.Medicién de la fidelizacion segun Kotler y Keller (2012)

e Tasa de Retencion de Clientes: El porcentaje de consumidores que siguen
realizando compras de productos o servicios de la compania en un lapso de
tiempo determinado.

e Duracion de la Relacion con el Cliente: El tiempo promedio que un cliente
permanece activo con la empresa.

e Valor del Cliente a Largo Plazo (Customer Lifetime Value, CLV): La
aportacion total que tiene un usuario con la compafiia durante toda su relacién
de negocio.

e Indice de Satisfaccion del Cliente: Evaluado mediante cuestionarios y
feedback, este indice refleja cuan satisfechos estan los clientes con los
productos o servicios ofrecidos.

o Tasa de Recompra: La regularidad con la que los consumidores realizan
nuevas adquisiciones después de su primera compra.

Con respecto a Calle et al (2024), indica las siguientes dimensiones para medir la
fidelizacion del cliente:

e Usabilidadyexperienciadelusario: Lausabilidad y la experiencia del usuario
(UX) son elementos esenciales en la contrsuccidon y puesta en marcha de
aplicaciones maviles exitosas. Diversas empresas en distintos sectores han
demostrado que una interfaz intuitiva y atractiva que puede influir de forma
notable en la lealtad del consumidor, lo que a su vez contribuye al éxito general
del negocio.

e Personalizaciéon y relevancia: Adaptarse a las preferencias individuales y
comportamientos de los usuarios permite a las aplicaciones aumentar
significativamente la satisfaccion del cliente y promover la lealtad a la
plataforma.

e Comunicacién y engagement: La interaccion y la conexién son aspectos
fundamentales en la interrelacion entre una compafia y su audiencia mediante
las apps moéviles. Las alertas push y las opciones de chat en tiempo real
sobresalen como recursos eficaces para mantener el compromiso de los
usuarios y promover una comunicacion activa con la aplicacion.

1.2.2.6.Dimensiones de fidelizacion

En base a los autores descritos en los puntos anteriores sobre la fidelizacion, este trabajo
investigativo empleara las dimensiones del autor (Kotler & Keller, 2012), sin embargo de las cinco
dimensiones que se mencionan, solo se eligira tres, debido a que estas se acoplan con las
necesidades y objetivos de la investigacion,

1.2.2.6.1. Tasa de Retencion de Clientes

Es una métrica clave utilizada por las empresas para medir la capacidad de mantener a
sus clientes a lo largo del tiempo, se refiere al porcentaje de clientes que se mantienen con una
compania durante un lapso de tiempo determinado, a pesar de la disponibilidad de alternativas en
el mercado.

Se centra en el impacto que la lealtad del cliente tiene en en el desarrollo y el rendimiento
econémico de una compainia. Kotler introduce la idea de que la lealtad de los clientes puede llevar
a una una variedad de ventajas, entre ellas la disminucion de gastos de adquisicion de clientes,
mayores margenes de beneficio y un crecimiento mas sostenible.
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Indicadores de Retencion

Para medir y mejorar la retencion, las empresas pueden utilizar varios indicadores
adicionales:

¢ Tasade Abandono (Churn Rate): El nimero de usuarios que abandonan sus
actividades de hacer negocios con la compafia durante un periodo especifico
de tiempo. Es el complemento de la tasa de retencion.

e Duracion de la Relacion con el Cliente: El tiempo promedio que un
consumidor permanece con la empresa.

e Frecuenciade Compra: Laregularidad conlaque los clientesrealizan compras
repetidas.

o Satisfaccion del Cliente: Medidas de satisfaccion a través de encuestas y
feedback directo, que pueden predecir la probabilidad de retencion.

1.2.2.6.2. indice de satisfaccion del cliente

Kotler menciona que la satisfaccidn del cliente se caracteriza como unareaccién emocional
que reciben los clientes, consumidores en la valoracion de la divergencia entre las expectativas y
el rendimiento del producto. Por ello, el indice de satisfaccion del cliente es una métrica que ayuda
a conocer y evaluar las caracteristicas del producto o servicio que proporcion6 un grado de placer
al consumidor.

Lo siguiente indicadores que menciona Kloter son los siguientes:

e Duracion promedio del cliente: Indica cuanto tiempo un cliente permanece
activo usando la aplicacion, reflejando la capacidad de la app para retener
usuarios a largo plazo.

¢ Numero de usuarios activos mensuales: Mide cuantos usuarios interactuan
con la app mensualmente, un indicador clave de la salud y popularidad de la
aplicacion.

o Porcentaje de clientes que realizan compras repetidas: Analiza cuantos
clientes vuelven a comprartras su primeratransaccion, mostrando la efectividad
en mantener clientes recurrentes.

1.2.2.6.3. Tasa de recompra

La tasa de recompra hace referencia a la regularidad con la que los clientes realizan una
compra nueva donde se adquirie productos o servicios de una compainiia en un lapso de tiempo
determinado. Esta métrica es vital, ya que muestra el nivel de fidelidad del cliente y la eficacia de
las medidas tacticas de conservacion de retencion que tiene la compafia. Segun Kotler y Keller
(2012), explican que la recompra esta fuertemente influenciada por la satisfacciéon del cliente, que
a su vez se basa en la calidad del producto y el valor percibido.

Indicadores de la Tasa de Recompra

e Numero de Pedidos Recurrentes: Este indicador mide cuantas veces un
usuario realiza pedidos adicionales a través de la app. Un aumento en este
numero sugiere una mayor tasa de recompra.

¢ Intervalo de Tiempo entre Pedidos: Este indicador mide el tiempo promedio
entre un pedido y el siguiente realizado por el mismo usuario. Un intervalo mas
corto indica una mayor frecuencia de recompra.

o Preferencias de Compra: Analizar los tipos de productos mas comprados por
los usuarios recurrentes ayuda a entender sus preferencias y adaptar las
promociones y ofertas en consecuencia.
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CAPITULO 2
2. Metodologia
2.1.Diseio teérico

2.1.1. Definicion de variables

Variable independiente: Aplicacién movil

Desde la perspectiva de los autores mencionados, las aplicaciones modviles se han
establecido como herramientas esenciales para que las empresas fortalezcan y mantengan
relaciones soélidas con sus clientes. Este cambio se sustenta en una reflexion profunda sobre cémo
estas aplicaciones influyen en la lealtad del cliente y cémo las organizaciones pueden maximizar
sus beneficios.

Variable dependiente: Fidelizacion de clientes

La fidelizacién de clientes implica la creacién de una relacion duradera y positiva, basada
en la satisfaccion constante y personalizada de sus necesidades. Esto se logra al comprendery
responder a sus preferencias y expectativas, fomentando un comportamiento de compra repetido
y estable. La fidelizacion es crucial paralas empresas, ya que asegura ventas constantes y permite
un crecimiento sostenible al mantener la lealtad de los clientes a lo largo del tiempo.

2.1.2. Objeto y campo de accién
Esta investigacion tiene como propésito analizar el impacto de la aplicacion “Pide y
Recoge” como una estrategia que contribuye a mejorar los procesos y areas clave de las
cafeterias, con énfasis en la retencion de clientes. Asimismo, se espera aportar con ocimientos
significativos al ambito académico y profesional en marketing de servicios y gestion de la
experiencia del cliente.
2.1.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables

Variables Dimensiones Indicadores Eislfearlta de
e Eficiencia
Usabilidad * Eficacia
e Satisfaccion 1. Total mente
e Adaptacion de preferencias individuales del en desacuerdo

Aplicaciones L usuario 2. En
- Personalizacion . .
moviles o Recomendaciones personalizadas. desacuerdo
e Segmentacion de usuarios. 3. Indeciso
e Compatibilidad en dispositivos, 4. De acuerdo
Accesibilidad e Tiempo de actividad 5. Totalmente de
¢ Funcionalidad de asistencia. acuerdo
Tasa de Frecuencia de compra
Retencion de Numero de usuarios activos mensuales
: e Porcentajes de clientes que realizan
Clientes J . q 1. Total mente
e compras repetidas.
Fidelizacion - — en desacuerdo
del cliente e Disposicién a recomendar 2 En
Indice de e Puntuaciéon promedio de satisfaccion en desacuerdo
Satisfaccion del encuesta 3 Indeciso

Cliente

Numero de comentarios positivos en
plataformas de opinién.

4. De acuerdo
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e Lapercepcion del cliente sobre la calidad 5. Totalmente de
del producto o servicio recibido acuerdo
Tiempo promedio entre compras
Porcentajes de clientes que se inscriben en
programas de lealtad.

Tasa de
Recompra

Nota: La tabla presenta las variables a estudiar, dimensiones, indicadores y la escala que se
utilizara para medir el nivel de relacién entre las variables. Dimensiones de la aplicacion mavil
obtenida de Nielsen (1993); Dehghani (2018); Kim et al (2015). Dimensiones de fidelizacioén del
cliente obtenido de Kotler y Keller (2012). Elaborado por Néstor Fabian Rivera Santana.

Formulacién del problema
2.1.3.1.Problema general

¢De qué manera el app “Pide y Recoge” incide como estrategia de fidelizacion en la
cafeteria Juan Valdez, Manta?

2.1.3.2.Problemas especificos

e ;lLausabilidad del app “pide y recoge” incide como estrategia de fidelizacion en
la cafeteria Juan Valdez, Manta?

e lLa personalizacion del app “pide y recoge” incide como estrategia de
fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta?

e ;lLaaccesibilidad del app “pide y recoge” incide como estrategia de fidelizacion
en la cafeteria Juan Valdez, Manta?

2.1.3.3.0bjetivo general

Analizar el app “pide y recoge” como estrategia de fidelizacién en la cafeteria Juan Valdez,
Manta.

2.1.3.4.0bjetivos especificos

¢ Identificar de qué manera la usabilidad del app “pide y recoge” incide como
estrategia de fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta.

o Establecer de qué manera la personalizacidon del app “pide y recoge” incide
como estrategia de fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta.

o Demostrar de qué manera la accesibilidad del app “pide y recoge” incide como
estrategia de fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta.

2.1.3.5.Hipo6tesis general

Hi: El app “pide y recoge” incide como estrategia de fidelizacion en la cafeteria Juan
Valdez, Manta.

Ho: El app “pide y recoge” no incide como estrategia de fidelizacién en la cafeteria Juan
Valdez, Manta.

2.1.3.6.Hipoétesis especificas

e Hi_1: La usabilidad del app “pide y recoge” si incide como estrategia de
fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta.

e Ho_1: La usabilidad del app “pide y recoge” no incide como estrategia de
fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta.

o Hi_2: La personalizacion del app “pide y recoge” si incide como estrategia de
fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta.
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e Ho_2: La personalizacion del app “pide y recoge” no incide como estrategia de
fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta.

e Hi_3: La accesibilidad del app “pide y recoge” si incide como estrategia de
fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta.

e Ho_3: La accesibilidad del app “pide y recoge” no incide como estrategia de
fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta.

2.2 .Diseino metodolégico
2.21. Enfoque, alcance y disefio de la investigacion
Enfoque:

La investigaciéon adopta un enfoque cuantitativo de investigacion, donde se centra la
recoleccion y exploracion de datos objetivos mediante métodos estadisticos. Este enfoque tiene
como propasito principal examinar patrones de comportamiento especificos relacionados con el
problema planteado (Sampieri, 2006).

Para alcanzar este objetivo, se emplea una encuesta como herramienta de recoleccion de
informacion. Esta encuesta permite recoger informacion de manera sistematica, la cual es
posteriormente cuantificada y analizada utilizando técnicas estadisticas avanzadas

Alcance:

Segun Sampieri etal (2010, p. 81), el propdsito principal de los estudios de correlacion es
entender la relacion o el nivel de vinculacién que hay entre dos o mas conceptos o variables en un
contexto particular. Este tipo de estudios es fundamental para comprender como interactian y se
influyen mutuamente las variables dentro del marco de investigacion planteado.

Esta investigacion cuenta con un estudio correlacional, permitiendo asi analizar las
variables definidas y evaluar como se relacionan entre si. Este analisis es esencial para determinar
de qué manera dichas variables contribuyen a la solucién del problema identificado para la
fidelizacion de los clientes en la cafeteria Juan Valdez. Al examinar las interrelaciones entre las
variables, se puede obtener una comprensién mas profunda de los factores que afectan el
problema y, por ende, formular estrategias mas efectivas para abordarlo.

Disefo de investigacion:

Segun Sampieri et al (2010, p. 149), el estudio no experimental se distingue por el manejo
no deliberado de las variables. En otras palabras, en estas investigaciones no se alteran
deliberadamente las variables independientes para examinar su impacto en otras variables.
Ademas, en la investigacion no experimental se realiza la observacion de los fendmenos tal como
suceden en su entorno natural y posteriormente su analisis.

Por ellos, en este estudio se utilizé un disefio no experimental con el propésito de no alterar
las variables y observarlas tal como se desarrollan en su entorno original. Esto permitié describir
de manera precisa las apreciaciones y percepciones de los sujetos de estudio, con el objetivo de
plantear alternativas que respondan adecuadamente al problema planteado. Al no intervenir en el
contexto natural de las variables, se logré obtener una comprensién mas auténtica y precisa de
los fendmenos investigados, lo cual es fundamental para formular propuestas de solucion que
sean efectivas y aplicables en el contexto real.

2.2.2. Poblacion y muestra
De acuerdo a Tamayo (2003), define la poblacion como la totalidad de un fenédmeno de
estudio, abarcando todas las unidades de analisis o entidades que conforman dicho fenémeno.

Esta definicion implica que la poblacién incluye a todos los individuos o elementos que son objeto
de estudio y que comparten caracteristicas comunes relevantes para la investigacion. (pag. 176)
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La poblacion considerada en la presente investigacion estuvo conformada por 4.830
clientes hombres y mujeres constantes que visitan cada mes la cafeteria Juan Valdez de la ciudad
de Manta 2024.

En el presente trabajo de investigacion se utilizé el muestreo de tipo probabilistico, ya que
se conoce el tamafio de la poblacidon se necesita determinar el tamafio de la muestra donde se
utilizo la siguiente formula.

Formula:

z2pqN

" NE2+22pq

Donde:
n= es el tamafio de la muestra
z= es el nivel de confianza
P= es la variabilidad positiva o probabilidad de éxito
g= es la variabilidad negativa o probabilidad de fracaso
N= es el tamafio de la poblacién
E= es la precision o error.
z%=1,962 (ya que la seguridad es del 95%)
p= proporcion esperada (en este caso 50%=0,5)
g=1 -p(enestecaso1-0,5=0,5)

d= precision(en este caso deseamos un 3%)

Conociendo la poblacion de los clientes de la cafeteria Juan Valdez de Manta, se hizo el
reemplazo para obtener el tamafio de la muestra para el presente trabajo investigativo.

_ (1,96)%(0,5)(0,5)(4830)
"= (4830)(0,05)2 + (1,96)2(0,5)(0,5)

n = 355,85 = 356 clientes

De esta manera se pudo determinar el tamafio de la muestra para el trabajo de
investigacién. De tal forma que se deben encuestar a 356 clientes de la cafeteria Juan Valdez de
Manta, entre ellos hombres y mujeres.

2.2.3. Instrumento de medicién y recoleccién de datos

Hérnandez et al., (2014), sefialan que un instrumento de medicién es un recurso utilizado
por el investigador pararegistrar informacién o datos relacionados conlas variables que se desean
estudiar. Este recurso es fundamental parala recopilacion de datos precisosy fiables que permiten
el analisis y la interpretacion adecuada de los fendmenos investigados.

Por ello, en esta investigacion se ha utilizado un instrumento de recoleccién de datos, como
es la encuesta, que nos ayudd a obtener informacién valiosa para poder medir el grado de
participacion que tiene la app “pide y recoge” como estrategia de fideliza cion en la cafeteria Juan
Valdez, Manta 2024.
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CAPITULO 3
3. Resultados
3.1.Anilisis de fiabilidad
Confiabilidad del instrumento

Tabla 2: Analisis de Fiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,986 18
Nota. Elaborado por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Se utilizo el instrumento de fiabilidad del Alfa de Cronbach para el analisis de consistencia
de 18 items, el resultado de este coeficiente fue de 0,986, permitiendo una evaluacién precisa de
las variables de la investigacién y desmostrando que el intrumento de recoleccién de datos es

confiable.
3.2.Resultados de la encuesta — estadistico

En esta etapa, se muestran los hallazgos derivados del estudio de la variable independiete
"Aplicacion mavil" e independiente “Fidelizacion del cliente”. A continuacién, se presentan las
tablas y diagramas de frecuencia que se han presentado.Encapsulan las respuestas obtenidas,
facilitando una comprension precisa de la distribucidon de las mismas opiniones y su importancia

en la investigacion.

Tabla 3: Perfil Demografico de los Clientes

Edad
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
15-25 122 343 343 343
anos
26-25 103 28.9 28,9 63,2
anos
Valido 36;45 78 21,9 21,9 85,1
anos
46 afos
en 53 14,9 14,9 100,0
adelante
Total 356 100,0 100,0

Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.
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Grafico 1: Perfil Demografico de los clientes
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Nota. Resultados de la encuesta, de la dimensidn de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Analisis de los resultados

De acuerdo con el perfildemogréfico de los clientes determinados en la tabla 1, se observa
que el grupo de edad dominante es el de 15 a 25 afos, representado en el grafico 1, lo que
demuestra que los principales usuarios de la aplicacion Pide y Recoge son jévenes. Este grupo
de edad corresponde a funciones eficientes de organizacion de aplicaciones, caracterizados por
el conocimiento de la tecnologia y la preferencia por soluciones digitales rapidas. La menor
representacion de los grupos de mayor edad puede indicar niveles méas bajos de uso detecnologia
entre estos grupos o la necesidad de cambios en la aplicacién para hacerla mas accesible para
ellos.

Tabla 4: Uso de la App "Pide y Recoge"

Ha utilizado la app "Pide y Recoge"

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Si 300 84,3 84,3 84,3
Véalido No 56 15,7 15,7 100,0
Total 356 100,0 100,0

Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.
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Grafico 2: Distribucion sobre el uso de la app entre los clientes
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Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Analisis de los resultados

De acuerdo con el uso de la app por parte de los encuestados al referirnos a los clientes
determinados en la tabla 3, se observa en el gréfico 2 que la aplicacion “Pide y Recoge” fue
utilizada por el 84,3% de los encuestados, demostrando que es muy popular entre los clientes del
café Juan Valdez de Manta. Este nivel de uso muestra que la aplicacion esta profundamente
integrada en la experiencia de compra del cliente, lo que puede aumentar significativamente su
fidelidad. La baja tasa de no usuarios (15,7%) brinda una oportunidad para aumentar la adopcion
de estrategias de marketing dirigidas a este segmento.

Tabla 5:Usabilidad de la App “Pide y Recoge”.

Usabilidad de la App “Pide y Recoge”

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente
en 6 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En
11 3,7 3,7 5,7
valido desacu_erdo
Indeciso 7 2,3 2,3 8,0
De acuerdo 72 24,0 24,0 32,0
Totalmente
de acuerdo 204 68,0 68,0 100,0
Total 300 100,0 100,0

Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.

19



Porcentaje

Grafico 3:Distribucion sobre la usabilidad de la App "Pide y Recoge
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Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Andlisis de los resultados

De acuerdo con la usabilidad de la app “Pide y Recoge” por parte de los clientes
determinados en la tabla 4, se observa que los resultados del grafico 3, muestran que la aplicacién
general funcionabien en términos de facilidad de uso. La mayoria de los usuarios coinciden en
que la aplicacién hace que realizar pedidos sea rapido y comodo. Sin embargo, hubo un pequefio
porcentaje de personas que creian que la usabilidad podria mejorarse, ya que tienen debilidades
en algunos elementos de la misma, lo que sugiere que algunos aspectos especificos de lainterfaz
o el flujo de trabajo pueden necesitar ajustes. Esta aplicacion tiene buenas calificaciones de
rendimiento, lo que demuestra su confiabilidad al momento de utilizarla por partes de los usuarios.

Tabla 6: Personalizacion de la App “Pide y Recoge”

Personalizaciéon de la App “Pide y Recoge”

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente
en 6 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En 9 3,0 3,0 5,0
valido desacugrdo
Indeciso 14 4.7 4.7 9,7
De acuerdo 81 27,0 27,0 36,7
Totalmente 190 63,3 63,3 100,0
de acuerdo
Total 300 100,0 100,0

Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.
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Grafico 4: Distribucion de la personalizacién de la App "Pide y Recoge”.
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Nota. Resultados de la encuesta, de la dimensidn de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Analisis de los resultados

De acuerdo con la personalizacién de la app “Pide y Recoge” por parte de los clientes
determinados en la tabla 6, se observa los resultados del gré&fico 4 que la capacidad de
personalizacién de la app es positiva, pero ain queda trabajo por hacer. Una gran cantidad de
usuarios coinciden en que la aplicacién ofrece una gran personalizacion y recomendaciones
actualizadas. Sin embargo, se cree que esta aplicacion puede mejorar la comprension y la
respuesta a las preferencias personales. Esto representauna oportunidad para perfeccionar los
algoritmos de recomendacion y mejorar la experiencia del usuario para personalizar mejor las
ofertas y productos en funcién de las necesidades del cliente.

Tabla 7: Accesibilidad de la App “Pide y Recoge”

Accesibilidad de la App “Pide y Recoge”

E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente en 5 1.7 17 17
desacuerdo
En desacuerdo 8 2,7 2,7 4,3
valido Indeciso 11 3,7 3,7 8,0
De acuerdo 73 24,3 24,3 32,3
Totalmente de 203 67,7 67,7 100,0
acuerdo
Total 300 100,0 100,0

Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.
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Porcentaje

Grafico 5: Distribucion de la accesibilidad de la App “Pide y Recoge”
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Nota. Resultados de la encuesta, de la dimensién de la variable independiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Analisis de los resultados

De acuerdo con la accesibilidad de la app “Pide y Recoge” por parte de los clientes
determinados en la tabla 7; ha denotado que la app es generalmente fécil de usar y la mayoria de
los usuarios encuentran que funciona bien en sus dispositivos y que las funciones de ayuda son
Gtiles, demostrado en el gréafico 5. Sin embargo, algunos usuarios experimentan interrupciones
intermitentes que pueden reducir el rendimiento. Esto puede reducir estos problemas y mejorar la
percepcidn general de accesibilidad al aumentar la estabilidad de la aplicaciéon y brindar soporte
técnico efectivo.

Tabla 8: Tasa de retencion de clientes de la app “Pide y Recoge”

Tasa de retencion de clientes de la app “Pide y Recoge”

Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 4 13 13 13
desacuerdo
En desacuerdo 12 4.0 4,0 53
Valido Indeciso 13 4.3 4.3 9,7
De acuerdo 78 26,0 26,0 35,7
Totalmente de 193 64,3 64,3 100,0
acuerdo
Total 300 100,0 100,0

Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable dependiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.
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Porcentaje

Grafico 6: Distribucion de la tasa de retencion de clientes de la App “Pide y Recoge”
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Nota. Resultados de la encuesta, de la dimensién de la variable dependiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Analisis de los resultados

De acuerdo con la tasa de retencion de los clientes por medio de la app “Pide y Recoge”
por parte de los clientes determinados en la tabla 8; la aplicacion se considera féacil de usar y
motiva eficazmente a los clientes a realizar compras mas frecuentes, lo cual es importante para la
retencion de clientes. Por ello, en el grafico 6 se demuestra que la popularidad de la aplicacion
también es alta, lo que significa que es bien recibida por la comunidad de clientes. Estos factores
contribuyen a una mayor lealtad y la aplicacion logra su objetivo de aumentar la lealtad del cliente
a través de la conveniencia y funcionalidad de la aplicacion.

Tabla 9: indice de Satisfaccion de Clientes.

indice de satisfaccién de clientes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 4 13 13 1.3
desacuerdo
En desacuerdo 8 2,7 2,7 4,0
- Indeciso 15 5,0 5,0 9,0
valido b cuerdo 76 25,3 25,3 34,3
Totalmente de 197 65,7 65,7 100,0
acuerdo
Total 300 100,0 100,0

Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable dependiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.
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Porcentaje

Grafico 7: Distribucion del indice de satisfaccion de clientes
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Nota. Resultados de la encuesta, de la dimensién de la variable dependiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Analisis de los resultados

De acuerdo con el indice de satisfaccion del cliente en la app “Pide y Recoge” se observa
una gran parte esta totalmente de acuerdo en que la satisfaccion es alta como se determina en la
tabla 9, traduciendo que la experienciageneral es buena. Esto significa que la aplicacion cumple
con las expectativas de los clientes y la opinién publica es en general positiva. Sin embargo,
mejorar aln mas la experiencia del usuario puede aumentar la satisfaccion general del usuario y
por ende su fidelizacion demostrado en el gréfico 7.

Tabla 10: Tasa de Recompra

Tasa de recompra

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 4 1.3 13 1.3
En desacuerdo 11 3,7 3,7 5,0
valido Indeciso 13 43 43 9,3
De acuerdo 72 24,0 24,0 33,3
Totalmente de 200 66,7 66,7 100,0
acuerdo
Total 300 100,0 100,0

Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable dependiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.
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Grafico 8: Distribucion de la tasa de recompra
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Nota. Resultados de la encuesta, de la dimension de la variable dependiente. Elaborado
por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Analisis de los resultados

De acuerdo con la tasa de recompra de la app “Pide y Recoge” por parte de los clientes
determinados en la tabla 10, se demuestra que la percepcion de alta calidad y las tasas de
repeticion de compras son signos de una estrategia eficaz de fidelizacidn del cliente y de una
experiencia de compra positiva. En el gréfico 8 se observa que la aplicacién fomenta el registro y
el uso de programas de fidelizacién, lo que ayuda aumentar la fidelidad. Sin embargo, ain se
puede mejorar la percepcion del tiempo entre compras; Esto puede incluir ofertas y promociones
adicionales para fomentar compras mas frecuentes.

3.3. Comprobacioén de hipotesis
Hipotesis General
Hi: El app “pide y recoge” incide como estrategia de fidelizacion en la cafeteria Juan
Valdez, Manta.

Ho: El app “pide y recoge” no incide como estrategia de fidelizacion en la cafeteria Juan
Valdez, Manta.
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Tabla 11: Tabla de Correlacion - Aplicaciones moviles y Fidelizacion de clientes

Aplicaciones Fidelizacién de
moviles clientes
_ _ Coeﬂuent_g de 1.000 858"
Aplicaciones correlacion
moviles ) )
Rho de Sig. (bilateral) . <,001
Spearman N 300 300
o Coef|C|ent'<,a de 858" 1,000
Fidelizacidn correlacion
de clientes Sig. (bilateral) <,001 .
N 300 300

Nota. Elaborado por: Néstor Fabian Rivera Santana.

La tabla 11 muestra un nivel de correlacion positiva, por lo tanto, si hay una relacion alta
(0,858). El analisis de significancia es de 0,001 es menor a 0,005 lo que demuestra que la
correlacién que se ha establecido es cierta, por tal motivo, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipétesis alternativa.

Hipodtesis especifica 1.

Hi: La usabilidad del app “pide y recoge” si incide como estrategia de fidelizacion en la
cafeteria Juan Valdez, Manta.

Ho: La usabilidad del app “pide y recoge” no incide como estrategia de fidelizacién en la
cafeteria Juan Valdez, Manta.

Tabla 12: Tabla de correlacion - Usabilidad y Fidelizacion de clientes

Fidelizacion de

Usabilidad clientes
Usabilidad ) .
Sig. (bilateral) . <,001
Rho de N 300 300
Spearman Coeficiente de -

Y Fidelizacion correlacion 835 1,000

de clientes Sig. (bilateral) <,001 .
N 300 300

Nota. Elaborado por: Néstor Fabian Rivera Santana.

La tabla 12 muestra un nivel de correlacion positiva, por lo tanto, si hay una relacion alta
(0,835). El analisis de la significancia es de 0,001 es menor a 0,005, lo que demuestra que la
correlacién que se ha establecido es cierta, por ende, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa.

Hipodtesis especifica 2.

Hi: La personalizacion del app “pide y recoge” si incide como estrategia de fidelizacién en
la cafeteria Juan Valdez, Manta

Ho: La personalizacion del app “pide y recoge” no incide como estrategia de fidelizacion
en la cafeteria Juan Valdez, Manta
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Tabla 13: Correlaciéon - Personalizacion y Fidelizacion de clientes

. . Fidelizacion
Personalizacion de clientes
Coeﬂment_g de 1,000 896"
. L, correlacion
Personalizacion
Rho de Sig. (bilateral) ) <,001
Spearman _ N 300 300
o 3 Coeﬂmentg de 896" 1,000
Fidelizacién de correlacion
clientes Sig. (bilateral) <,001 .
N 300 300

Nota. Elaborado por: Néstor Fabian Rivera Santana.

La tabla 13 muestra un nivel de correlacion positiva, por lo tanto, si hay una relacion alta
(0,896). El analisis de la significancia es de 0,001 es menor a 0,005, lo que demuestra que la
correlacién que se ha establecido es cierta, por ello, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa.

Hipétesis especifica 3.

Hi: La accesibilidad del app “pide y recoge” si incide como estrategia de fidelizacion en la
cafeteria Juan Valdez, Manta.

Ho: La accesibilidad del app “pide y recoge” no incide como estrategia de fidelizaciéon en
la cafeteria Juan Valdez, Manta.

Tabla 14: Correlacion - Accesibilidad y Fidelizacion de clientes

Fidelizacion de

Accesibilidad .
clientes
Accesibilidad _ _
Sig. (bilateral) . <,001
SRhO de N 300 300
pearman Coeficiente de .
Fidelizacién de correlaciéon 857 1,000
clientes Sig. (bilateral) <,001 .
N 300 300

Nota. Elaborado por: Néstor Fabian Rivera Santana.

La tabla 14 muestra un nivel de correlacion positiva, por lo tanto, si hay una relacion alta
(0,857). El analisis de la significancia es de 0,001 es menor a 0,005, lo que demuestra que la
correlacién que se ha establecido es cierta, por ende, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa.

3.4. Discusion de resultados

La usabilidad es fundamental para el éxito de las aplicaciones moviles, especialmente el
servicio al cliente. Este analisis explora las percepciones de los usuarios sobre la aplicacién "Pide
y Recoge", centrandose en la facilidad de uso, la personalizacion, la estabilidad y su impacto en
la retencion de clientesy la satisfaccion general. Investigaciones recientes enfatizan la importancia
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de las interfaces intuitivas, la configuracion eficiente y la estabilidad técnica para esta
investigacion. Segun los datos recopilados en relacion de la perspectiva de los clientes ante el
aplicativo "Pide y Recoge" generalmente se considera facil de usar, aunque algunos usuarios han
sefalado areas que podrian mejorarse. Ramirez (2017) afirma que la satisfaccion del usuario
depende de una interfaz que sea facil de usary eficiente. Aunque la interfaz es muy facil de usar,
las criticas indican que la interfaz necesita ser modificada en funcién de las opiniones de los
usuarios. Por lo tanto, Mercedes y Martin (2022) recomiendan realizar pruebas de usabilidad y
ajustes continuos para mejorar la experiencia del usuario.

Los usuarios disfrutan de las capacidades de personalizacién de la aplicacion, pero deben
prestar mas atencién a sus preferencias personales. Las recomendaciones personalizadas
mejoran la satisfaccion del cliente y son esenciales para la lealtad a largo plazo, segun Zhenghua
etal., (2016). Por lo tanto, es esencial que la aplicacion optimice sus algoritmos de recomendacion
para proporcionar recomendaciones mas pertinentes y adaptadas a los usuarios. Si bien la
mayoria de los usuarios informaron que la aplicacion funciono sin problemas en sus dispositivos,
algunos experimentaron fallas intermitentes. Namaswiy Gada (2024) enfatizan: la estabilidad y el
soporte técnico eficaz son esenciales para brindar una buena experiencia de usuario. Los
problemas de inactividad pueden reducir la percepcion de accesibilidad y afectar la satisfaccion
general. Por lo tanto, existe la necesidad de mejorar la estabilidad de la aplicacién y optimizar el
soporte técnico aplicando las mejores practicas recomendadas por Raghavendra et al (2018).

Los resultados muestran que la app "Pide y Recoge" tiene un impacto positivo en la
retencion de clientes al hacer que las compras sean mas frecuentes y hacer que sea mas facil.
Estudios recientes como el de Kumar y Shah (2024) destacan que una aplicacion que ofrece
comodidady valor puede fortalecer la lealtad del cliente y aumentar la retencion. Las percepciones
positivas sobre la usabilidad de una aplicacionindican que la aplicacion esta cumpliendo su funcion
de fidelizacion, aunque siempre vale la pena explorar nuevas estrategias y funciones para
aumentar el nivel de fidelizacion de los clientes.

Una senal positiva de que la aplicacién cumple con las expectativas de los usuarios es el
alto nivel de satisfaccién con la funcion "Pedir y recoger”. Segun Khadka & Maharjan (2017), las
experiencias positivas aumentan la propension a recomendar una aplicacidon. Aunque los niveles
de satisfaccion son altos, siempre hay margen de mejora. Como sugieren Kvortnik y Thompson
(2008), para mantener y mejorar la satisfaccion del cliente, es importante realizar actualizaciones
continuas y optimizar la experiencia del usuario.

La alta calidad percibida de los productos y la facilidad para unirse a programas de
fidelizacion son factores que determinan el hecho de que la aplicacion fomente la repeticion de
compras. Segun Kumar y Shah (2024), los programas de fidelizacion de clientes bien disefados y
las ofertas personalizadas pueden aumentar la frecuencia de compra y aumentar la fidelidad de
los clientes. Se deben utilizar métodos adicionales, como ofertas exclusivas y programas de
recompensas mas atractivos, para aumentar la frecuencia de las compras repetidas.

La aplicacion "Pide y Recoge" tiene buena usabilidad, personalizacién y satisfaccion del
cliente. Sin embargo, para optimizar la experiencia general del usuario, los desarrolladores deben
continuar mejorando en funcion de los comentarios de los usuarios. La atencion continua a la
usabilidad, la estabilidad técnica y la tecnologia adaptable puede aumentar la lealtad del cliente y
mejorar la sostenibilidad empresarial. Order & Response debe adaptarse activamente para seguir
siendo relevante y eficaz en el mercado a medida que cambian el entorno tecnoldgico y las
expectativas de los usuarios.
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CAPITULO 4
4. Propuesta
4.1. Titulo de la propuesta

Gestion de la aplicacion del app “Pide y Recoge” como estrategia de fidelizacion en la
cafeteria Juan Valdez, Manta

4.2. Objetivos
4.2.1. Objetivo general

Disefiar un plan de gestion para la aplicacion del app “Pide y Recoge” como mecanismo
de fidelizacién de clientes en la cafeteria Juan Valdez, Manta

4.2.2. Objetivos especificos

e Determinar las percepciones y barreras de uso de la app “Pide y Recoge” entre los
clientes para disefiar mejoras que fortalezcan su efectividad como estrategia de
fidelizacion.

e Incrementar el indice de fidelizacion mediante del app “Pide y Recoge”.

e Fortalecer la aplicacion de la app “pide y recoge” a través de un sistema de
comunicacion efectiva.

4.3. Estrategias a implementar

1. Desarrollar e implementar un sistema de comunicacion interno y externo para
fortalecer la app “Pide y Recoge”

La implementacion de un sistema robusto de comunicacion tanto interna como externa,
junto con mejoras en la sefalética, entrenamiento y capacitacion del personal, no solo facilitara el
uso de la app, sino también ayudara a mejorar significativamente la exp eriencia del usuario en
Juan Valdez. Esta estrategia propuesta se alinea con los principios de fidelizacion, ya que su
objetivo es mejorar la experiencia del cliente a través de un servicio personalizado y accesible,
siendo crucial para la retencion del cliente en la empresa.

2. Fortalecer la calidad del servicio al cliente para incrementar su fidelizacion

Fortalecer la calidad del servicio al cliente mediante esta estrategia no solo incrementara
la fidelizacién en Juan Valdez, sino también ayudara a generar una mayor percepcion hacia la
empresa. Al ofrecer experiencias especiales, facilitar el feedbacky recompensarlalealtad, se crea
un vinculo emocional con los clientes, haciéndolos sentir valorados y parte de una comunidad.
Ademas, facilitar el feedback a través de buzones de sugerencias o encuestas permite a los
clientes expresar sus opiniones y contribuir activamente a la mejora del servicio.

Incorporar un sistema de recompensas por lealtad, como tarjetas de sellos que ofrezcan
productos gratuitos al completar una serie de compras, incentivara a los clientes a regresar. Estas
acciones no solo aumentan la satisfaccion del cliente, sino que también crean un entorno donde
los clientes se sientan valorados y motivados a regresar, creando una comunidad leal hacia el
negocio.

3. Realizar actividades enfocadas en recopilar informacion sobre las opiniones de los
clientes y el personal acerca de la app

Realizar actividades enfocadas en la recopilaciéon de informacién acerca de las opiniones
de los clientes y el personal acerca de la app se vuelve una estrategia efectiva para mejorar el
servicio como la fidelizacion. Organizar grupos focales con clientes frecuentes permite obtener una
vision mas profunda sobre su experiencia con la app, identificando areas especificas que requieren
atencion o mejora. Escuchar al personal durante sesiones de trabajo es igualmente crucial; ellos
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son quienes interactuan directamente con los clientes y pueden proporcionar insights valiosos
sobre problemas recurrentes y oportunidades de mejora.

Ademas, organizar eventos especiales donde se invite a los clientes a aprender mas sobre
las funcionalidades de la app no solo educa a los usuarios, sino que también fomenta un sentido
de comunidad alrededor del producto. Al involucrar tanto a clientes como a empleados en este
proceso continuo de retroalimentacion y mejora, Juan Valdez garantiza una relacion mas sélida
con sus consumidores, incrementando asi su fidelizacion a largo plazo.

4.4. Justificacion

La fidelizacion de clientes es un componente fundamental en el éxito de los negocios de
alimentos y bebidas, donde la competencia es alta y los consumidores buscan experiencias
personalizadas y convenientes. La app “Pide y Recoge” de Juan Valdez representa una
oportunidad de fidelizacion a través de una herramienta digital que permite a los clientes realizar
pedidos de manera eficiente. Sin embargo, su efectividad como estrategia de retencién depende
de factores clave como la usabilidad, accesibilidad, personalizacion y la integracién de la
retroalimentacién del usuario.

La propuesta del analisis de gestion de la app "Pide y Recoge" considera las restricciones
detectadas en su funcionamiento actual, manifestadas en analisis estadisticos y opiniones de los
usuarios. Las experiencias de usuario no gratificantes afectan de manera negativa la fidelidad del
cliente y los beneficios de la empresa. En el desafiante mercado digital, la experiencia del usuario
se esta transformando en un factor esencial para diferenciarse; los usuarios buscan aplicaciones
practicas, intuitivas y a medida. Considerar estos factores no solo incrementara la satisfaccion del
cliente, sino que ademas transformara la app “Pide y Recoge” en un referente en su sector. Se ha
comprobado que los programas de lealtad incrementan las adquisiciones recurrentes debido a que
los clientes se sienten mas incentivados a volver a los comercios en busca de ventajas palpables.
La personalizacion igualmente incrementa el valor percibido y la fidelidad hacia la marca.

Desde la perspectiva de administracion de empresas, el analisis de esta app es vital para
entender no solo cédmo optimizar su funcionamiento, sino también como educar y sensibilizar al
personal y a los clientes sobre su valor. Un gerente o administrador pue de utilizar los datos de uso
de la app y la retroalimentacion para identificar mejoras, disefiar programas de capacitacion para
el personal de la empresa, que aseguren su adecuado uso y de esta manera se pueda promover
una cultura de comunicacion y mejora continua.

Asimismo, mejorarla usabilidad de las aplicaciones es crucial desde un punto de vista ético
y comercial. Esto expande el publico para incorporar a individuos con discapacidad, potencia la
reputacion de la marca y respeta las normativas que aseguran el acceso equitativo a los servicios
digitales. Esta propuesta busca disefiar un plan que no solo mejore la experiencia del cliente, sino
que también potencie el papel del personal en la estrategia de fidelizacion, contribuyendo a una
relacion mas solida entre el cliente y la marca. Laimplementacién de este plan generara beneficios
como una mayor lealtad del cliente, un aumento en el uso de la app y una mejor imagen de marca.

En ultima instancia, la incorporacion de instrumentos de analisis de datos facilitara a Pide
y Recoge ajustarse a las tendencias del mercado y las expectativas de los usuarios, garantizando
que la aplicacion continle siendo competitiva y pertinente en un ambiente que cambia
continuamente. En conclusién, esta propuesta no solo rectifica las carencias presentes, sino que
también prepara el terreno para un futuro mas alentador en términos de pedidos y recibimiento de
productos.
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4.5. Plan de accién

451.

Planteamiento de la propuesta

Tabla 15: Plan operativo de la propuesta

Objetivos . . . Inversion
Jetiv Estrategias Acciones Recursos Tiempo Responsable
Especificos Proyectada
Implementar sefalética
clara y visible en los Disefio e
untos de recogida impresion de
P - 9 presi Gerente de
para facilitar a los sefialética y tienda
clientes la ubicaciony  ubicacion de 1 mes depart;’mento $1,000
el proceso de retiro de  carteles en de marketing
sus pedidos realizados éareas
a través de la app. estratégicas
Talleres
presenciales
Desarrollar e Entrenar al personal o virtuales
implementar de atencion al cliente con un
Fortalecer la  un sistema para que identifique las experto en Encargado de
aplicacion del  de preferencias atencion al 3 Recursos
g C recurrentes de los cliente. Humanos y $1,000
app “Pide y comunicacio . meses .
Recoge” a n interno y clientes y ofrezca Manual de capacitador
través de la externo para recomendaciones recomendacio externo
comunicacion fortalecer la personalizadas ?' nes para
app “Pide entregar los pedidos personalizar
RF;F::O e y la experiencia
d de cliente
Establecer un espacio
fisico en la tienda que  Modificacion
sea accesible para del mobiliario Jefe de
personas con existente y operaciones y
movilidad reducida, sefializacion meses equipo de $1,000
incluyendo de accesos mantenimient
mostradores mas bajos preferenciales o}
y una fila preferencial
para el retiro de
pedidos
. Personal
Ofrecer a los clientes capacitado y
. Jefe de
g)?c;reig:lec?as materiales operaciones
especiales como catas para los 3 grente de , $200
Fortalecer la pecls . talleres meses g ;
calidad del de café gratuitas y (folletos local y barista
gy talleres de preparacién ) profesional
Incrementar  servicio al de bebidas materia
el indice de cliente para ’ prima)
fidelizacion incrementar Col b r
iy snj) Z?Zrnciig?giaseen Disefio e
fidelizacion 9¢ impresion de
las tiendas con . Gerente de
. . formularios. 2
formularios sencillos local y $500
; Buzonesy meses .
para que los clientes e asociados
S sefialética
puedan dar su opinién
para

sobre el servicio.
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Ofrecer incentivos promocionar
(como un café gratis) la iniciativa
por participar.
Materiales
Introducir una tarjeta para el
sistema Departamento
de sellos donde los ;
; (sellosy de marketing,
clientes acumulen ; )

t d tintas) y 2 jefe de $1.000
puntos potr)tca a q capacitacion meses  operacionesy '
con:jprat, 0 etr_ne;]] oun hreve para el gerente del
pro ulcto glratls. ¢ personal local
completar la tarjeta. sobre la

mecanica
Espacio
Organizar un grupo coquo para Equipo de
focal con clientes reunionesy it
atencion al
frecuentes para moderador :
o . 1 mes cliente y $500
Determinar obtener una visién mas con o gerente del
I profunda sobre su experiencia local
as . experiencia con la app. en dinamicas
percepciones d
. e grupo.
y barreras de Realizar Reali - .
uso de la app actividades { zb zar sesml)nes eal Sala o Departamento
“Pide y enfocadas rabgjo con €l person espacio para b
» . del local para recopilar . de Recursos
Recoge en recopilar Co las sesiones y ;
) s su opinion sobre los : humano, jefe
entre los informacion . materiales 3
. comentarios : de $500
clientes para sobre las (pizarras, meses .
o - recurrentes de los operaciones y

disenar opiniones de . marcadores,

; X clientes, problemas gerente del
mejoras que los clientes 'y h identificad cuadernos). local
fortalezcan el personal que %)Ilan \dentiticado
su acerca de la Y PosSIDIes mejoras. Diserod
efectividad app seno de

. material
como Organizar eventos romocional Departamento
estrategia de especiales en la iFr)1centivos ! de marketing,
fidelizacion. cafeteria donde se . 2 jefe de
S . para clientes : $1,500
invite a los clientes a meses  operacionesy
aprender mas sobre la y al gerentes de
app “Pide y Recoge” person tienda
dedicado al '
evento

Nota. Elaborado por: Néstor Fabian Rivera Santana.

Se deja en evidencia el Plan de Accion del analisis de gestién de la app “Pide y Recoge”
propuesto incluye un presupuesto estimado de $7,200 ddlares, este valor debe ser revisado y
aprobado para su inclusién en el presupuesto anual de la organizacidon. Considerar que el
presupuesto de $7,200 no solo es destinado a Juan Valdez en Manta, sino también a los 83
establecimientos existentes a escala nacional. Asi se traduce en una inversion apropiada para
robustecer y optimizar la aplicacion de la aplicacion "Pide y Recoge".

4.6. Beneficios de la propuesta

Fortalecer la aplicacion del app “Pide y Recoge” a través de la comunicacion concede una
mejora en la experiencia del cliente, ya que, Implementar sefalética clara y capacitar al personal
permitira que los usuarios se sientan acompanados y comprendidos en su interaccion con la app.
Al facilitar el proceso de recogida de pedidos y ofrecer recomendaciones personalizadas, se
fomenta una experiencia mas agil, comoda y adaptada a las preferencias de los clientes,
aumentando su satisfaccion y generando un vinculo emocional positivo con la marca.
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Trabajando en una mayor accesibilidad e inclusion de la cafeteria Juan Valdez, de la ciudad
de Manta, concedera espacios fisicos para garantizar accesibilidad a personas con movilidad
reducida refleja un compromiso con la inclusion. Esto no solo responde a las necesidades
especificas de ciertos usuarios, sino que también fortalece la percepcion de la marca como
responsable y empatica, lo que puede influir positivamente en su reputacion y lealtad de los
clientes.

Incrementando el indice de fidelizacidn con experiencias exclusivas a los clientes, se
fomenta un sentimiento de pertenencia conlamarca, este tipo de acciones humaniza la interaccién
comercial, transformandola en una experiencia enriquecedoray memorable que promueve la
lealtad del cliente.

La incorporacion de buzones de sugerencias, acompanados de incentivos, refuerza la
percepcion de que la opinion del cliente es valorada y tiene un impacto real en la mejora del
servicio. Ademas, la introduccién de una tarjeta de sellos crea un sistema de recompensas simple
y motivador, que invita a los usuarios a realizar compras recurrentes y a percibir un valor tangible
por su fidelidad.

Las sesiones de trabajo con clientes y personal del local permitiran captar una vision
integral de las fortalezas y areas de mejora de la app. Al dar espacio a las voces de los usuarios,
se pueden identificar barreras especificas y disefiar estrategias efectivas que hagan del uso de la
aplicacion una experiencia mas intuitiva y satisfactoria.

El analisis de la gestidn propuestos para la aplicacion “Pide y Recoge” no solo aborda las
deficiencias actuales, sino que también allana el camino para una experiencia de usuario
excepcional. Al centrarse en el analisis y crear e implementar un plan de accién sobre los datos
obtenidos en la encuestas sobre la satisfaccién, la lealtad, la integracion y la adaptabilidad, la
aplicacion se posicionara para prosperar en un mercado competitivo, garantizando estabilidad y
éxito a largo plazo.

Conclusiones

e De acuerdo con el resultado obtenido de la dimensidn usabilidad, se respalda de
manera contundente que es vital para el éxito de “Pide y Recoge”, si bien es comun
escuchar que es facil de usar, puedo identificar areas de mejora para que la
experiencia del usuario sea aun mejor y su fidelidad con la marca siga creciendo.

e En consideracién con la dimensién de personalizacion de la app “Pide y Recoge”,
este se ha convertido en un pilar fundamental para fomentar la fidelizacién de los
clientes en sectores altamente competitivos, ya que se pueden ofrecer
experiencias Unicas y ajustadas a las preferencias individuales de los
consumidores, mejorando significativamente su satisfaccion y percepcién de la
marca.

e Por consiguiente, la dimension de accesibilidad se destaca por no tener problemas
de compatibilidad en dispositivos moviles, pero una minoria de los encuestados ha
sefalado fallas intermitentes a la hora de hacer el pedido, por tal motivo, la
percepcion de la accesibilidad se havisto afectada. Asi que, asegurar la estabilidad
técnica y un soporte técnico eficaz son los elementos clave para proporcionar a los
usuarios una buena experiencia.

e De acuerdo con los datos obtenidos como no se identificaron impactos
significativos, se requiere una revision exhaustiva de la solicitud para identificar
areas de mejora. La falta de efectos significativos sobre las variables medidas
sugiere que la aplicacion requiere ajustes significativos para lograr un impacto
positivo en la lealtad y satisfaccion del cliente.

Recomendaciones

e Para optimizar el uso de la aplicacidon "Pide y Recoge", es esencial establecer un
método de escucha activa hacia los usuarios. Ejecutar sondeos y grupos de
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discusion de forma constante facilitara la obtencion de puntos de vista valiosos
acerca de la interfaz y las funcionalidades. Participar de manera activa en el
proceso de desarrollo no solo facilita la deteccidon de areas de mejora que podrian
pasar inadvertidas, sino que también genera un sentimiento de comunidad y
pertenencia, lo cual puede incrementar la satisfaccion global.

Para mejorar la personalizacion en "Pide y Recoge", sera esencial establecer un
sistema en el que los usuarios puedan proporcionar comentarios sobre las
sugerencias recibidas, dado que esto no solo optimizara el algoritmo, sino que
también incluira a los usuarios en el proceso de personalizacién. Cuanto mas se
ajusten las sugerencias a los gustos y preferencias personales, mas satisfactorio
serd el cliente y la posibilidad de que vuelvan.

Para asegurar un 6ptimo acceso a la aplicacion "Pide y Recoge", es crucial
implementar un sistema de seguimiento proactivo que identifique y resuelva
inconvenientes técnicos antes de que perjudiquen a los usuarios. Esto podria
abarcar pruebas de cargay evaluaciones de rendimiento periddicas para garantizar
que la aplicacion opere sin contratiempos. Ademas, es crucial proporcionar un
soporte técnico agradable y accesible; considerar la incorporacion de chat en
directo o apoyo a través de redes sociales facilitara a los usuarios obtener
respuestas inmediatas a sus preocupaciones.

Es importante que se lleven a cabo investigaciones adicionales para comprender
mejor las necesidades y preferencias de los clientes. Esta informacion se utilizara
para personalizar la funcionalidad de la aplicacion y mejorar su impacto en la
fidelizacion. Asimismo, se ampliara la muestra del estudio para proporcionar datos
mas precisos y representativos sobre la efectividad de las mejoras realizadas.
Finalmente, se recomienda diseiar campafiasrecurrentes para mantener el interés
en la app “Pide y recoge”, adaptandolas a las tendencias y necesidades del
mercado.
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Anexos

Matriz de consistencia

Objetivo General

Problemas
Especificos

Analizar el app “pide y
recoge” como
estrategia de
fidelizacién en la
cafeteria Juan Valdez,
Manta.

¢La usabilidad del app
“pide y recoge” incide
como estrategia de
fidelizacion en la
cafeteria Juan Valdez,
Manta?

¢La personalizacion
del app “pide y recoge”
incide como estrategia
de fidelizacién en la
cafeteria Juan Valdez,
Manta?

¢ La accesibilidad del
app “pide y recoge”
incide como estrategia
de fidelizacién en la
cafeteria Juan Valdez,
Manta?

Tema: Aplicacion del app “pide y recoge” como estrategia de fidelizacién en cafeteria Juan Valdez, Manta

«ldentificar de qué
manera la usabilidad
del app “pide y
recoge” incide como
estrategia de
fidelizacion en la
cafeteria Juan Valdez,
Manta.

«Establecer de qué
manera la
personalizacién del
app “pide y recoge”
incide como estrategia
de fidelizacién en la
cafeteria Juan Valdez,
Manta.

*Demostrar de qué
manera la
accesibilidad del app
“pide y recoge” incide
como estrategia de
fidelizacién en la
cafeteria Juan Valdez,
Manta.

Hip6tesis Especificas

*Hi_1: La usabilidad del app
“pide y recoge” si incide como
estrategia de fidelizacién en la
cafeteria Juan Valdez, Manta.
*Ho_1: La usabilidad del app
“pide y recoge” no incide como
estrategia de fidelizacion en la
cafeteria Juan Valdez, Manta.

*Hi_2: La personalizacién del
app “pide y recoge” si incide
como estrategia de fidelizacién
en la cafeteria Juan Valdez,
Manta.

*Ho_2: La personalizacion del
app “pide y recoge” no incide
como estrategia de fidelizacién
en la cafeteria Juan Valdez,
Manta.

*Hi_3: La accesibilidad del app
“pide y recoge” si incide como
estrategia de fidelizacién en la
cafeteria Juan Valdez, Manta.
*Ho_3: La accesibilidad del
app “pide y recoge” no incide
como estrategia de fidelizacién
en la cafeteria Juan Valdez,
Manta.

Aplicaciones
moviles

Dimensiones

items

Usabilidad

+La app “Pide y Recoge” permite realizar pedidos de manera
rapida y sin complicaciones.

+La app “Pide y Recoge” funciona correctamente siempre que la
utilizo.

+Usted esta de acuerdo con la facilidad de uso de la app “Pide y
Recoge”.

Personalizacién

+La app "Pide y Recoge" me permite personalizar mis pedidos
faciimente a través de la aplicacion.

+Las recomendaciones de productos que tiene la app "Pide y
Recoge” son relevantes para mis gustos.

*Siento que la app "Pide y Recoge" entiende y responde a mis
preferencias individuales.

Accesibilidad

+La aplicacién “Pide y Recoge” funciona bien en todos mis
dispositivos méviles.

+Raramente encuentro problemas de inactividad con la
aplicacion “Pide y Recoge”.

<Las funciones de asistencia en la app "Pide y Recoge" son
utiles y efectivas.

Fidelizacion del
cliente

Tasa de Retencion

*Prefiero realizar mis pedidos a través de la app “Pide y
Recoge” debido a su conveniencia
+La app “Pide y Recoge” me anima a comprar mas a menudo en

de Clientes la cafeteria Juan Valdez Manta.
+La app "Pide y Recoge" parece ser popular entre los clientes
de la cafeteria Juan Valdez, Manta.
*Usted recomendaria la app “Pide y Recoge” a otros clientes de
P la cafeteria Juan Valdez, Manta.
Indice de . .
. L +Estoy plenamente de acuerdo con la experiencia que ofrece la
Satisfaccion del e "
Cliente app "Pide y Recoge".

+La mayoria de las opiniones que leo sobre la app "Pide y
Recoge" son positivas.

Tasa de Recompra

+Percibo que la calidad de los productos que pido a través de la
app "Pide y Recoge"” es alta.

+El tiempo entre mis compras a través de la app "Pide y Recoge"
es corto.

<La app "Pide y Recoge" facilita la inscripcion y el uso de
programas de lealtad.
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CUESTIONARIO PARA EVALULAR LA APP "PIDE Y RECOGE" COMO ESTRATEGIA DE FIDELIZACION

Buenos dias! buenas tardes estimado/a. Mi nombres es Neéstor Rivera Santana, estudiante de la carrera de
administracion de empresas de la ULEAM, el motive de esta encuesta es poder recopilar datos para la
realizacion de mi trabajo de titulacion. Este tiene como objetive determinar de gueé manera el app "pide v recoge”
incide como estrategia de fidelizacion en la cafeteria Juan Valdez, Manta. La encuesta es de forma andnima,
agradezco por su colaboracion y su fiempo.

ENCUESTA PARA S5ER APLICADA A LOS CLIENTES QUE UTILIZAN LA APP "PIDE ¥ RECOGE"DE JUAN VALDEZ

i) ¢ Cudl es el range de su edad?

__15-25 afos
__?6-135 afios
__36-45 afios

__45 anos en adelante

iiy Usted ha utilizade la app “pide v recoge™ de Juan Valdez

"Si su respuesta es "Si, continde con la encuesta a continuacion. Si su respuesta es "No’, le agradezco por su tiempo”

__15-25 afios
__?6-135 afos
__36-45afos

__45 anos en adelante

38




"Para las siguientes afirmaciones, rezponda utilizandoe la siguiente ezcala de Likert:
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Seleccione la opcion gue mejor refleje su opinion.”
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Aplicacion "pide y recoge” como estrategia de fidelizacion en
cafeteria Juan Valdez, Manta

Buenos dias/ buenas tardes estimado/a. Mi nombres es Néstor Rivera Santana, estudiante de la carrera de administracion de
empresas de la ULEAM, el motivo de esta encuesta es poder recopilar datos para la realizacion de mi trabajo de titulacién. Este tiene
como objetivo determinar de qué manera el app “pide y recoge” incide como estrategia de fidelizacion en |a cafeteria Juan Valdez,
Manta. La encuesta es de forma anénima, agradezco por su colaboracion y su tiempo.

* Obligatorio

"Para las siguientes afirmaciones, responda utilizando la siguiente escala de Likert:

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Neutral

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

1. ;Cual es el rango de su edad? * (1)
() 15 - 25 afios

() 26-35afios
() 36-45 afios

O 46 afios en adelante

2. Usted ha utilizado la app "pide y recoge” de Juan Valdez * [T}

“51 su respuesta es 'S0, continde con la encuesta a continuacion. 5i su respuesta es "No’, le agradezco por su tiempo”

() si
OND
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3. Usabilidad * [T}

Totalmente en En d q Indeci D q Totalmente de
desacuerdo n desacuerdo ndeciso e acuerdo acuerdo

La app "Pide y Recoge”
permite realizar pedidos de
manera rapida y sin O O O O O

complicaciones.

La app "Pide y Recoge”

funciona correctamente O O O O O

siempre que la utilizo.

Usted estd de acuerdo con la

facilidad de uso de la app O O O O O

“Pide y Recoge”.

4. Personalizacion * [}

Totalmente en End q Indeci L q Totalmente de
desacuerdo n desacuerdo ndeciso e acuerdo acuerdo

La app "Pide y Recoge" me

P e
pedidos facimente a través O O O O O

de la aplicacion.

Las recomendaciones de

productos que tiene la app
"Pide y Recoge" son O O O O O

relevantes para mis gustos.
Siento que la app "Pide y

Recoge” entiende y responde
a mis preferencias O O O O O

individuales.
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5. Accesibilidad * ([}

Totalmente en En d q Indeci o q Totalmente de
desacuerdo n desacuerdo ndeciso e acuerdo acuerdo

La aplicacién "Pide y Recoge”

funciona bien en todos mis O O O O O

dispositivos moviles.

Raramente encuentro

problemas de inactividad con O O O O O

la aplicacion "Pide y Recoge”.

Las funciones de asistencia en

la app "Pide y Recoge" son O O O O O

utiles y efectivas.

6. Tasa de Retencion de Clientes * 1]

Totalmente en En d q Indeci D q Totalmente de
desacuerdo n desacuerdo ndeciso e acuerdo acuerdo

Prefiero realizar mis pedidos a
través de la app “Pide y
Recoge” debido a su O O O O O

conveniencia

La app "Pide y Recoge” me
anima a comprar mas a
menudo en la cafeteria Juan O O O O O

Valdez Manta.
La app "Pide y Recoge" parece

ser popular entre los clientes
de la cafeteria Juan Valdez, O O O O O
Manta.
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7. indice de Satisfaccion del Cliente * (1)}

Totalmente en En d q Indeci - q Totalmente de
desacuerdo n desacuerdo ndeciso e acuerdo acuerdo

Usted recomendaria la app
“Pide y Recoge” a otros
clientes de la cafeteria Juan O O O O O

Waldez, Manta.

Estoy plenamente de acuerdo

con la experiencia que ofrece O O O O O

la app "Pide y Recoge".

La mayoria de las opiniones

que leo sobre la app "Pide y O O O O O

Recoge” son positivas.

8. Tasa de Recompra * [}

Total t Total te d
%:s;r::ir;rfjsn En desacuerdo Indeciso De acuerdo ° :;J:Pdg ©
Percibo que la calidad de los
productos que pido a través
de la app "Pide y Recoge” es O O O O O

alta.

El tiempo entre mis compras a

través de la app "Fide y O O O O O

Fecoge” es corto.

La app "Pide y Recoge" facilita

la inscripcign y el uso de O O O O O

programas de lealtad.
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