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RESUMEN

El proposito principal de este estudio es analizar como la mejora de la experiencia
del usuario influye en la satisfaccion de los clientes en el café ZENBOBA en Huaraz.
La tesis se llevo a cabo durante el mes de noviembre del afio 2023. La metodologia
adoptada fue de tipo cuantitativo, aplicando un enfoque descriptivo observacional
no experimental con un nivel de estudio correccional. La muestra incluyé a 52
clientes del establecimiento, a quienes se les otorgd una encuesta compuesta por
36 preguntas para evaluar la relaciéon entre la satisfaccion del cliente y la mejora de

la experiencia del usuario.

Los resultados revelaron un Rho de Spearman del 73% y un coeficiente de
correlacion de 0.001, respaldando la validez de la hipétesis formulada. En resumen,
basandonos en los datos recopilados, se propone implementar mejoras
significativas en los espacios del establecimiento para las personas con
discapacidad y una nueva estrategia de promocion de servicios. Estas
recomendaciones buscan permitir al café ZENBOBA adaptarse a las nuevas
demandas del mercado, con el objetivo de incrementar su alcance de mercado y

retener a un mayor numero de clientes.

Palabras claves: servicio al cliente, experiencia de usuario, areas para personas

con discapacidad, mejora de espacio.
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ABSTRACT

The main purpose of this study is to analyze how the improvement of user
experience influences customer satisfaction at ZENBOBA café in Huaraz. The
thesis was conducted during the month of November in the year 2023. The
methodology adopted was quantitative, applying a non-experimental observational
descriptive approach with a correctional study level. The sample included 52
customers of the establishment, who were given a survey consisting of 36 questions
to assess the relationship between customer satisfaction and the improvement of

user experience.

The results revealed a Spearman's Rho of 73% and a correlation coefficient of
0.001, supporting the validity of the formulated hypothesis. In summary, based on
the collected data, it is proposed to implement significant improvements in the
establishment's spaces for people with disabilities and a new service promotion
strategy. These recommendations aim to enable ZENBOBA café to adapt to the
new market demands, with the goal of expanding its market reach and retaining a

larger number of customers.

Keywords: customer service, user experience, areas for people with disabilities,

space improvement.
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INTRODUCCION

En el contexto actual de la industria de servicios, la mejora de la experiencia del
usuario ha emergido como un factor clave para determinar el éxito y la fidelizacion
de los clientes. Este estudio se enfoca en explorar de manera especifica como la
mejora de la experiencia del usuario influye directamente en la satisfaccion de los
clientes en el reconocido café ZENBOBA. Situado en Huaraz, este andlisis se
adentra en la dinamica Unica de un establecimiento que va mas alla de ofrecer
simplemente un producto; busca proporcionar una experiencia envolvente y
satisfactoria para sus clientes. A través de una combinacion de enfoques
cuantitativos y descriptivos, este estudio examina criticamente la interconexion
entre la experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente en el entorno especifico

del café ZENBOBA

CAPITULO I: En esta seccion del trabajo se presenta la informacion general, el area

estratégica de desarrollo, la actividad econémica y alcance de la solucion.

CAPITULO II: Se encuentra el planteamiento del problema, la formulaciéon del

problema, objetivos, justificacion, limitaciones y viabilidad de la investigacion.

CAPITULO Ill: Se encuentra el detalle del marco referencial, se detallan los
antecedentes nacionales e internacionales, el marco teérico y la definicién de los

términos bésicos.

CAPITULO 1V: Se detalla la formulacion de la hip6tesis principal y derivadas junto

con la operacionalizacion de variables.
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CAPITULO V: En este capitulo se explica el disefio metodoldgico, disefio muestral,
poblacion, muestra, técnicas de recoleccion de datos estadisticos junto con los

resultados.

CAPITULO VI: En esta seccion del documento se aborda la evolucion de la
propuesta innovadora, se detalla la descripcion de la innovacion propuesta, se
expone el procedimiento para mejorar la propuesta, y se desarrolla el proyecto de
innovacion. Esto incluye tanto la reorganizacién y optimizacion de espacios del café
Zenboba como estrategias de realizar un disefio funcional, iluminacion estratégica
y entre otros. Ademas se presentan las conclusiones, recomendaciones, fuentes

de informacién y anexos.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Mejora de experiencia de usuario y su influencia en la satisfaccion del cliente del

café ZENBOBA. Huaraz, 2023.

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

Para la presente investigacién se eligié la linea de mejora de procesos y
operaciones para la experiencia de usuario y su influencia en la satisfaccion
del cliente del café ZENBOBA, Huaraz 2023. Se busca incrementar y
fortalecer la experiencia del usuario a través de la mejora del servicio de
atencion que se ofrece al cliente, generando una mayor fidelizacion y una
diferenciacion competitiva en el mercado. Actualmente, en Zenboba,
observamos que no se cuenta con las herramientas necesarias para el
desarrollo de este servicio, de modo que el cliente no logra influenciar de

manera eficaz los productos que se ofrecen a su circulo social.

1.3 Actividad econdémica en la que se aplicaria la investigacién
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La actividad en la cual se desarrollara la investigacion es de tipo social, debido
a que se buscara que la experiencia del usuario pueda ser mejorada en gran

medida, considerando los gustos y preferencias de nuestro cliente objetivo.

El té es una de las bebidas calientes mas consumidas en el Perl y nuestro
pais ocupa el quinto puesto en América Latina en mayor consumo con 35.8
tazas de té por personas al afio. Pese a que el café es uno de nuestros
principales productos de agroexportacion, el peruano consume mas tazas de

té que de café (29.7 tazas de café al afio) (Gestion, 2017).

Basandonos en un estudio reciente del consumidor peruano urbano entre los
18y 70 afios, se estima que un 85% realizara compras en centros comerciales
y lo haran presencialmente. Respecto a las valoraciones del consumidor, un
69% prefiere una atencidon especial o personalizada y un 71% espera

campafas/ dias donde hay descuentos importantes (IPSOS Peru, 2021).

1.4 Alcance de la solucién

Este estudio tiene como objetivo mejorar el servicio al cliente y la experiencia
del usuario en el café ZENBOBA. Esto se lograra agilizando la preparaciéon
de pedidos para reducir los tiempos de espera, mejorando el disefio interior
del local para fomentar la interaccion en redes sociales y promoviendo la
participacion de los clientes a través de publicaciones interactivas y sorteos.

Ademas, se prioriza la capacitacion del personal para brindar un servicio al
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cliente mas personalizado. Estas estrategias estan disefiadas para fortalecer
la presencia en linea, la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa del

negocio.

CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1. Planteamiento del problema

En Europa los clientes son mas exigentes con la calidad debido a la facil
accesibilidad a la informacion. Esto hace que sean criticos al evaluar
restaurantes, considerando la calidad del producto como el factor mas
influyente en su experiencia, especialmente para aquellos sin experiencia en
el sector. Ademas, se destaca que la calidad del producto esta relacionada
con el precio que el cliente esta dispuesto a pagar, y que los clientes buscan
cada vez mas lugares que ofrezcan la mejor relacion calidad-precio,
beneficiados por la creciente competencia. Se sugiere que estos hallazgos
deben contrastarse con entrevistas a personas mas jovenes y menos

familiarizadas con el sector para validar estas observaciones.

El 80% de los clientes en Esparia afirma que la calidad de la experiencia que
reciben supera en importancia al propio producto o servicio. Ademas, el 67%
de los comensales sostiene que sus expectativas continldan elevandose con
el tiempo, lo que plantea un desafio constante para las empresas en la

busqueda de satisfacer estas crecientes demandas. De manera igualmente

27



Mejora de experiencia de usuario y su influencia en la I s I V

satisfaccion del cliente del café ZENBOBA. Huaraz, 2023

significativa, el 65% de las personas sefiala que una experiencia positiva
tiene un impacto mucho mayor en su percepcion de una marca que la
publicidad que esta pueda realizar. Estas estadisticas resaltan la importancia
de centrarse en la mejora continua de la experiencia del cliente como
estrategia clave para el éxito empresarial en un mercado cada vez mas

competitivo y orientado hacia las expectativas del consumidor.

Los restaurantes en México son negocios lucrativos pero complejos de
administrar, ya que combinan aspectos tangibles como la comida con
elementos intangibles como la atencion al cliente y la ambientacion. La
calidad del servicio se reconoce como una ventaja competitiva en la
industria, diferenciando a una empresa de sus competidores. La atencion al
cliente debe ser el foco principal, buscando satisfacerlo y retenerlo para

mantener una buena imagen.

El Estado de México y Jalisco, en conjunto, contribuyen con el 16% del valor
econdmico generado y cuentan con el 18.5% de los establecimientos en esta
industria. En ambos estados, los tipos de restaurantes mas destacados en
términos de participacion son aquellos que ofrecen servicios limitados,
comida para llevar y servicio completo.

Ademas, se resaltan las regiones fronterizas del norte, como Baja California,
Chihuahua, Nuevo Leén y Tamaulipas, que en conjunto contribuyen con el
16.47% del valor econOmico total y representan el 9.6% de los

establecimientos en la industria. Su principal contribucion proviene de los
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restaurantes que ofrecen servicios limitados, comida rdpida y, en menor
medida, restaurantes de servicio completo.

La percepcién de los clientes sobre el servicio proporcionado es crucial, ya
gue afecta la imagen de la empresa y su relacién con los clientes. Conocer
las expectativas y percepciones de los clientes ayuda a ajustar los
estandares de calidad del servicio y brindar lo prometido, permitiendo un

control efectivo de la satisfaccion del cliente y la adaptacion del servicio.

La experiencia del cliente ha sido tratada como parte de la calidad del
servicio (Mora, 2011). La experiencia de usuario en puestos 0
establecimientos de bebidas no alcohdlicas en Peru, podrian mejorar.

En muchos casos, los puestos carecen de un ambiente comodo y limpio, lo
gue puede afectar negativamente la experiencia del cliente.

La atencién al cliente es variable, a menudo dependiendo del puesto
especifico, lo que sugiere la necesidad de una mayor consistencia en el
servicio. En abril 2022, la actividad de restaurantes crecié en 47,65% por el
dinamismo de tres de sus cuatro componentes, como es el caso del grupo
de restaurantes (63,59%), servicio de bebidas (88,54%), suministro de

comida por encargo o catering (101,84%) (INEI)

La mayoria de clientes que persigna experiencias positivas querra acudir al
restaurante con mayor frecuencia (Deloitte, 2017) La experiencia de usuario
en puestos de bubbles teas en Perl aun esta comenzando y tiene grandes
posibilidades de mejora en términos de higiene, atencion al cliente y

opciones mas saludables para satisfacer al publico diverso y exigente.
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En Lima los precios suelen ser asequibles, pero la calidad y frescura de los
ingredientes a veces pueden ser cuestionables. La falta de opciones
saludables también es una preocupacion en algunos lugares, y la diversidad
de bebidas podria mejorarse para incluir alternativas mas saludables y
nutritivas. La musica y la decoracion no siempre contribuyen a una
experiencia agradable para algunos clientes. Sin embargo, hay excepciones,
especialmente en areas turisticas, donde los puestos pueden ofrecer una
experiencia mas atractiva y auténtica.

A pesar de lo mencionado anteriormente, se ha visto un buen desempefio
de las actividades de servicio de bebidas (88,54%) entre bar restaurantes,
cafeterias, juguerias, bares y discotecas, en respuesta a la variedad de
descuentos y promociones ofrecidos en snacks, piqueos y todo tipo de
bebidas, ampliacion de espacios, estrategias comerciales con empresas

privadas, shows musicales en vivo e innovacion de la carta. (INEI)

La calidad del servicio, parte esencial de esta investigacion, es entendida
como la satisfaccion de las necesidades del cliente. En Huaraz- Ancash, a
través del estudio se demostré la existencia de una deficiente calidad en el
servicio, ya que predomina un bajo interés en la solucion de reclamos por
parte de los empleados, asi como el incumplimiento del servicio en el tiempo
prometido dentro del rubro restaurantes campestres del distrito. En relacion
con las caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubros restaurantes campestres del distrito de Huaraz, un

gran porcentaje de ellos tienen de 36-45 afios de edad, la mayoria son
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mujeres y con estudios superiores universitarios, estas caracteristicas
permiten inferir que son clientes que valoran la calidad del servicio tanto en
sus aspectos tangible como intangible por ende se debe brindar un servicio
que puedan cumplir con las expectativas creadas con relaciéon al servicio lo
que conllevard su satisfaccion y por lo mismo también beneficios

econdmicos para las empresas.

2.1.2. Formulacion del problema

2.1.2.1. Problema general

¢De qué manera la experiencia de usuario influye en la satisfaccion del

cliente en el café ZENBOBA?

2.1.2.2. Problemas especificos

e ;De qué manera la satisfaccion del cliente influyen en la calidad en la
atencion de clientes de zenboba?

e ¢De qué manera la satisfaccion del cliente influyen en la resolucion de
problemas con los clientes de zenboba?

e ¢ De qué manera la satisfaccion del cliente influyen en el costo-beneficio

de zenboba?
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2.1.3. Objetivos de investigacion

2.1.3.1. Objetivo general

Determinar de qué manera la experiencia de usuario influye en la

satisfaccion del cliente en el café ZENBOBA

2.1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar de qué manera la satisfaccion del cliente influyen en la
calidad en la atencion de cliente zenboba

e Determinar de qué manera la satisfaccion del cliente influyen en la
resolucién de problemas de cliente zenboba

e Determinar de qué manera la satisfaccion del cliente influyen en el costo-

beneficio de Zenboba.

2.1.4. Justificacion de lainvestigacion

2.1.4.1. Justificacion tedrica

La justificacion es de tipo tedrica porque se implementara nuevas
metodologias que favorezcan la experiencia del usuario, ya que se
cuentan con sustentos bibliograficos de las dos variables de estudio y se
pueden comprobar que estas mejoras son de beneficio tanto para el

establecimiento como también para los clientes.
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2.1.4.2 . Justificacion metodolégica

Dado que esta investigacion debe medir y cuantificar factores
relacionados con la experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente en
ZENBOBA, se opt6 por un enfoque cuantitativo. Los datos objetivos se
recopilaron mediante encuestas y cuestionarios con escalas de medicion,
y las relaciones y patrones se encontraron mediante andlisis estadisticos.
Esta estrategia permitird generalizar los resultados a una poblacion mas
grande y ofrecera una base firme para mejorar los procedimientos y

operaciones en ZENBOBA y negocios similares.

2.1.4.3. Justificacion préctica

Finalmente, cuenta con una justificacion de tipo practica, pues se buscara
aplicar eficientemente las técnicas sugeridas para mejorar la experiencia
del usuario, buscando incrementar la satisfaccion del cliente. Se brindara
una solucion al problema con estrategias y alternativas que puedan
resolver el proyecto de mejora. Se cuenta con los recursos necesarios

para que el estudio de la investigacion sea viable.

2.1.5. Limitaciones de la investigacion
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El presente estudio cuenta con limitaciones, ya que los autores de esta
tesis se encuentran lejos del objeto de estudio; sin embargo, se hizo un
viaje corto al lugar debido a que trabajamos y estudiamos, y algunos se

encuentran fuera del pais.

Los encuestados o cuestionarios pueden dar respuestas sesgadas o
deshonestas, lo que podria tener un impacto en la confiabilidad de la
informaciéon recopilada. Sin  embargo, los encuestados fueron

seleccionados rigurosamente y alineados con nuestro mercado objetivo.

2.1.6. Viabilidad de la investigacion

La viabilidad y eficacia del estudio se vera favorecida por contar con las
herramientas adecuadas para la recopilacion y el analisis de datos, como
analisis estadistico y software de encuestas.

Se cuenta con el contacto directo del duefio del establecimiento y toda la
informacion disponible a solicitud nuestra para la elaboracion de la tesis.
Por ultimo, se cuenta con acceso ilimitado a documentos de investigacion
en la internet, la cual son suficientes para aportar conocimientos a este

proyecto.
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CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes

3.1.1. Antecedentes nacionales

Hernandez (2020). Desarrollé una investigacion de titulo: “Calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa El Super
SAC, Chiclayo - 2018”. Cuyo objetivo fue: determinar la influencia que
presenta la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Supermercados El Super S.A.C. Chiclayo” En cuanto a la metodologia que
utilizaron: La técnica de la encuesta con el instrumento cuestionario. A una
poblacion compuesta por: La cartera de clientes frecuentes y que registren
un ticket de compra mayor a S/. 100.00 del supermercado El Super S.A.C.
Una muestra de 1,867 clientes. Los resultados mostraron que: De la
estadistica correlacional, se ha obtenido un coeficiente de Pearson de 0,770,
lo que sefiala que existe una influencia significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccidn del cliente en la empresa Supermercados El Saper
S.A.C. Chiclayo en el afio 2018. Esto implica que el nivel de calidad de
servicio en el supermercado es alto, ya que los clientes encuentran
satisfactorios los procesos de atencién al cliente. Ademas, todos los
encuestados, es decir, el 100% de ellos, perciben un nivel alto de satisfacciéon

del cliente. En resumen, después de experimentar el servicio proporcionado
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por el supermercado, los clientes experimentan una sensacion de

complacencia.

Barragan & Gordillo (2020). Desarrollaron una investigaciéon de titulo
“Analisis del rol de la experiencia de usuario en la relacion de la calidad de
servicio y la lealtad de clientes en restaurantes tematicos de Lima
Metropolitana” cuyo objetivo principal fue, “Analizar el rol de la experiencia
de usuario en la relacién de la calidad de servicio y la lealtad del cliente en
restaurantes tematicos de Lima Metropolitana”. La metodologia que usaron:
Utilizaron una metodologia de enfoque cuantitativo, el cual consiste en
recoleccion de datos, con encuestas en linea y cuestionarios de 69
preguntas. A una poblacion compuesta por: Clientes de restaurantes
tematicos de 18 a 65 afos del sector A, B y C de Lima Metropolitana que han
tenido una oportunidad en ir a un restaurante tematico. Su muestra fue de
80 personas. Los resultados mostraron que: En el estudio de restaurantes
tematicos en Lima Metropolitana, se encontré que los clientes perciben una
buena calidad de servicio y alta lealtad en la recomendacién, pero con dudas

sobre los precios y la frecuencia futura.

Angulo et al. (2021). En su investigacion con titulo: “Propuesta de mejora en
la satisfaccion de usuarios de tarjeta de crédito a través de la experiencia del
cliente en el Banco de Crédito del Peru” En la cual el objetivo fue: solucionar
la insatisfaccidén encontrada en el publico de la banca de consumo dentro del
distrito de Lima y determinar el nivel de influencia de la calidad de atencion

sobre la experiencia y la fidelizacién del cliente. En cuanto a la metodologia
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usa un enfoque cuantitativo basandose en encuestas. Los datos se
obtuvieron a través de una encuesta realizada a 102 clientes los cuales
cumplieron con los perfiles adecuados. Los resultados mostraron se pudo
identificar cuéles son los principales requerimientos que solicita el cliente y
cuales de estos le demandan mayores tiempos pudiendo identificar
insatisfacciones y malas experiencias generadas tanto por el servicio de
atencion al cliente como lentitud en los procesos propios del producto. Existe
un 15% que indica poca satisfaccién y un 15% es neutral, asimismo un 27.5%
no del todo satisfecho. Se concluyé que se lograra mejorar el nivel de
satisfaccion al cliente si se educa y ensefia a usar los canales virtuales a los

clientes con ayuda del anfitrion del establecimiento.

3.1.2. Antecedentes internacionales

Carcelén (2021). Desarrollé una investigacion de titulo: “Influencia de la
satisfaccion del cliente externo pospago en el posicionamiento de las
empresas de telefonia movil de Guayaquil”. Cuyo objetivo fue: Evaluar como
la satisfaccion de los clientes pospago en Guayaquil influye en la posicion de
las empresas de telefonia movil, las cuales utilizan estrategias comerciales
gue les son beneficiosas pero resultan poco satisfactorias para los clientes
externos. En cuanto a la metodologia que utilizaron fue: Se aplicé un enfoque
metodoldgico mixto, utilizando herramientas estadisticas como encuestas,
junto con la perspectiva cualitativa adquirida a través de entrevistas y
observaciones realizadas a informantes clave. A una poblacion compuesta

por clientes externos con poca satisfaccion de su servicio. Una muestra de
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900 personas que presentaron reclamos de distintas operadoras. Los
resultados mostraron que: Los resultados muestran que Claro tiene mas
clientes, pero su satisfaccion es baja debido a que no satisface las
expectativas del publico. Por otro lado, Movistar, como la segunda empresa
mas grande, tiene niveles mas altos de satisfaccion, especialmente en
aspectos clave como precios, promociones y atencion al cliente. Es crucial
centrarse en los clientes cuyas expectativas no se han cumplido y trabajar
en atraer, retener y fidelizarlos. Aunque la innovacion y la cercania con los
clientes son importantes, la calidad del servicio, la atencién excepcional y los
precios competitivos, incluyendo promociones, son aspectos fundamentales
para el publico. Estos factores se han considerado en el disefio de
estrategias para fortalecer el posicionamiento de las empresas de telefonia

movil.

Zakzuk & Nufiez (2018). Desarrollaron una investigacion de titulo: “Factores
gue impactan la experiencia del consumidor en el contexto de restaurantes:
caso restaurante te encantaré”. Cuyo objetivo fue: “Analizar los factores que
influyen en la experiencia del consumidor en el restaurante Te Encantaré y
evaluar su impacto en la satisfaccion y la intencion de recompra”. En cuanto
a la metodologia que utilizaron, fue cuantitativo a través de encuestas. A una
poblacién compuesta por clientes de restaurante te encantaré, mayores de
18 afos. La muestra es de 300 personas. Los resultados indican que los
factores de pistas de marca, confianza de marca, actitud de marca,
experiencia sensorial y experiencia afectiva tienen un impacto positivo en la

experiencia de marca en el contexto de restaurantes, especificamente en el
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z

caso del restaurante “Te Encantaré”. Ademas, la experiencia de marca se
revel6 como un predictor importante de la satisfaccion y la intencién de
recompra de los clientes en este restaurante explicando una parte

significativa de la variacion en estos aspectos.

Maldonado (2023), Realiza una investigacion con titulo: “Experiencia de
consumo a través de la calidad de servicio para alcanzar la satisfaccion del
cliente”. El objetivo es analizar la experiencia de consumo a través de la
calidad de servicio para la satisfaccion del cliente. Para ello, se emple6 una
investigacion de tipo descriptivo correlacional con disefio no experimental
transversal. La muestra probabilistica fue de 310 clientes de una poblacién
de 1615 clientes, que en promedio han visitado mas de dos ocasiones el
restaurante. Las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de los
datos fueron mediante la encuesta y la entrevista; la primera dirigida a los
clientes del restaurante y la segunda enfocada a la gerente propietaria de
dicho establecimiento. Ademas, se utiliz6 el modelo ServQual como
instrumento de medicidn de la calidad de servicio y el modelo ACSI para
evaluar la satisfacciéon del cliente. En otro ejemplo, se aplico el coeficiente de
Kolmogorov-Smirnov para determinar su confiabilidad, y la estructura fue
verificada por el programa estadistico IBM SPSS version 28. Finalmente,
para determinar la relacion entre las variables se aplicoO correlacion y
regresion lineal, demostrando que el Rho de Spearman fue de 0,837, lo que

se traduce en un alto nivel de asociacion positiva.
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3.2. Marco tedérico

3.2.1. Experiencia de usuario

Usuario

La experiencia que recibe una persona la cual recibe un servicio, en mi
opinién, es fundamental para que el cliente tome una decisién importante
para el negocio desde que ingresa hasta que sale. “La experiencia que recibe
un cliente al ingresar al local tiene que superar expectativas a pesar de los
distintos factores que pudieran haber sucedido antes de ser atendido como
el tiempo de espera” (Angulo et al., 2021, p.13). Se entiende que el usuario
tiene que sentirse justamente atendido y percibir que problemas estaria

sintiendo durante su estadia para que esta sea mas placentera.

Las expectativas son una parte fundamental de nuestras vidas, ya que a
menudo estan basadas en nuestras experiencias pasadas.El autor menciona
que se debe a que nuestras expectativas pueden ser moldeadas por
publicidades o recomendaciones que exageran la realidad. Cuando nuestras
expectativas son muy altas y la realidad no las satisface, podemos sentirnos
decepcionados. (Maguifia, 2018). El autor destaca la importancia de las
expectativas de los consumidores, que se basan en experiencias pasadas y
pueden influir en su satisfaccion. Sin embargo, advierten que las

expectativas excesivamente altas o bajas pueden llevar a la decepcion. Se
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sugiere que las organizaciones gestionan cuidadosamente las expectativas
de los consumidores a traves de diversas estrategias para lograr un equilibrio

adecuado.

Etapas de experiencia de usuario

Para una buena experiencia del usuario se deben seguir etapas por lo
consiguiente los autores generaron un modelo de UX para crear una
plataforma de servicios bibliotecarios, el modelo fue desarrollado a partir de
la metodologia Lean UX, el cual combina principios del disefio UX Design
siguiendo estos pasos para su desarrollo: 1. Transmitir de manera efectiva
los proximos cambios a los usuarios y a la organizacioén, 2. Realizar pruebas
de prototipos con los usuarios antes de iniciar el desarrollo, 3. Someter las
mejoras en la experiencia de usuario a pruebas adicionales para su
validacion.(Snapp & Henley, 2020, p.14) En resumen este estudio resalta la
vital importancia de un enfoque estructurado en el desarrollo de la
experiencia del usuario, dividido en tres etapas clave: planeacion, disefio e

implementacion.

La experiencia del cliente en el ambito de las cafeterias y restaurantes
abarca una serie de fases importantes que significan la interaccion entre el
cliente y el negocio. “La experiencia del cliente en el ambito de las cafeterias
y restaurantes abarca una serie de fases importantes que significan la
interaccién entre el cliente y el negocio” (Estarreado, 2019, p.10). Para

brindar una experiencia de usuario integral y satisfactoria en restaurantes y
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cafeterias, fortaleciendo la lealtad y el éxito en esta industria, es crucial

prestar atencion a las etapas del “Customer Journey”.

El Costumer Journey representa las etapas del consumidor para adquirir el
producto y el servicio que se le ofrece. Comenzamos con la concientizacion
en donde se descubre el producto, la consideracién que es el intento de
realizar la comprar interactuando con el vendedor, la decision que es
comprar el producto, la accion que es la etapa de post-venta y la fidelizacion
donde comienza la lealtad con la marca” (Caicedo et al. 2022). Estos
procesos nos pueden ayudar a identificar el momento en el que se encuentra
nuestro cliente para determinar las estrategias a usar y asi poder culminar el

proceso con la fidelizacién.

Caracteristicas de la experiencia de usuario

En el sector de servicios, incluida los restaurantes y cafeterias, las
caracteristicas de una excelente experiencia de usuario son esenciales. En
la economia actual, la satisfaccion y la diferenciacion del cliente son

componentes clave del éxito empresarial.

Para Polar & Tomas (2020)

La industria de los servicios en restaurantes esta en constante cambio
en los ultimos afios, convirtiendose en unos de los mas importantes
en la economia de un pais. Ello gracias no solamente a las industrias

del sector, sino también a que todos los sectores de estas economias
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latinoamericanas empezaron a agregar diferentes servicios a sus
productos para incrementar su valor y diferenciarse de sus
competidores. En este sentido, la percepcion de los consumidores
hace la diferencia en cuanto a fidelidad y preferencia. Se trata, pues,
de una exigencia que el medio ejerce sobre los negocios para que

sean exitosos.(p.12)

En conclusion, en un entorno empresarial en constante evolucion, la
calidad y excelencia en el producto es esencial, pero la percepcion del cliente
también desempefia un papel crucial. Las empresas de restauracion deben
de conocer que una experiencia de usuario positiva conlleva la lealtad y

fidelidad, esto contribuye al éxito de la empresa de este sector.

Las caracteristicas de una buena experiencia de usuario son necesidades
humanas fundamentales que incluyen la seguridad, la justicia y la
autoestima. La seguridad se activa cuando se busca evitar amenazas fisicas
0 econdémicas, a menudo subestimada hasta que se siente una amenaza. La
justicia desempefia un papel importante en las relaciones sociales y
empresariales, implicando un trato equitativo y un acuerdo implicito de
reciprocidad. La autoestima se relaciona con mantener y mejorar la
percepcion de uno mismo. En el ambito empresarial de servicios, satisfacer
las necesidades de seguridad y justicia puede generar experiencias positivas
y deleitar a los clientes, incluso en situaciones dificiles. Las empresas lideres
en servicio tratan a los clientes como individuos Unicos, lo que contribuye a

una mayor satisfaccion (Seto, 2019). En conclusién satisfacer las
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necesidades de seguridad y equidad puede generar experiencias positivas y
deleitar a los clientes, incluso en situaciones desafiantes. Las empresas
lideres en servicios tratan a sus clientes como individuos Unicos, lo que

contribuye significativamente a una mayor satisfaccion.

Estas son algunas particularidades en cuanto a la buena experiencia de
usuario. Ya que sin este tipo de sucesos estaria ocurriendo una mala
expectativa al cliente. Una atencion personalizada hacia el cliente es un gran
reto, debido a las distintas situaciones o momentos en los que el cliente se
encuentre, el cliente busca una satisfaccion inmediata la cual esta reflejada
en sus expectativas que como empresa tenemos que alcanzar o superar.
Otra caracteristica seria la innovacién con nuevas herramientas estratégicas
y nuevas experiencias. La co-creacion hace que el cliente interactde junto a
la empresa para las nuevas decisiones de cambios y mejoras. Detectar
sefales de insatisfaccion para gestionar a tiempo acciones correctoras que
nos permita completar el camino de una excelente experiencia de usuario
previniendo la rotacion y la tasa de abandono del cliente. (Gonzalez, 2019).
Una buena experiencia de usuario se basa en la facilidad de uso, la
satisfaccion del cliente y la capacidad de cumplir con los objetivos de manera
efectiva de la empresa, todo mientras se muestra empatia hacia las

necesidades y preferencias del cliente.

Experiencia de usuario en cafeterias / restaurantes
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La experiencia del usuario es crucial en el contexto de cafeterias y
restaurantes. El éxito de estos negocios depende de coOmo reaccionan los
clientes ante el ambiente, el servicio y la comida. “La experiencia del usuario
es importante para este tipo de negocios, por lo que la aplicacién de la teoria
de Food Design que afirma mejorar la relacion de los consumidores con los
alimentos y bebidas, es relevante” (Palomeque, 2023, p.09). La capacidad
de los restaurantes y cafés para permanecer en el negocio y expandirse
depende de la calidad de las experiencias de sus clientes. Para mantener la
lealtad y el éxito a largo plazo, es fundamental que los clientes también estén
contentos con la comida, el servicio y el medio ambiente.

La experiencia de los clientes se ha vuelto crucial en el despiadado mundo
de las cafeterias. Mas alla de los bienes y servicios, el éxito depende de

satisfacer a los clientes y disefiar experiencias memorables.

Para Mercedes (2020) en las cafeterias:

Estan trabajando en la calidad de sus productos y en brindar una
mejor atencién para que el servicio que recibe el cliente sea el ideal.
Las empresas se estan preocupando y dandole mayor interés a los
clientes para producir en él fidelidad y preferencia por la marca,
porque ante los avances tecnolégicos, el marketing tradicional ya no
consigue un buen desempefio y debe adaptarse a los cambios que
implican las multiples herramientas, entre ellas las nuevas tendencias

del marketing de experiencia que se inclina por analizar el
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comportamiento del consumidor, creandose experiencias que

generan una mejor relacion con los clientes.(p.20)

En el negocio del café, es una practica comun concentrarse en la
experiencia del cliente. Construir relaciones solidas y garantizar el éxito
continuo de estas empresas requiere que se adapten a las tendencias del
marketing experiencial y presten atencion a las necesidades cambiantes de

los consumidores.

Los clientes estardn mas satisfechos en la medida que el producto recibido
exceda las expectativas del consumidor, este aumento en la percepcion del
cliente contribuye a una mejora en la valoraciébn general que los
consumidores tienen de los restaurantes, convirtiéendose en una demanda
fundamental de todos los clientes, ya que la satisfaccién que esperan de los
restaurantes debe reflejarse en todos los aspectos relacionados
internamente. Uno de estos aspectos es el entorno y su impacto en el
comportamiento del cliente, lo que lleva a que la decision del consumidor
sobre la calidad de la experiencia que esta viviendo sea crucial, a menudo
incluso mas relevante que el producto adquirido. (Del cid, 2018). En resumen
este estudio plantea una perspectiva interesante sobre la importancia de la
percepcion del cliente en la valoracion de los restaurantes y cOmo esta
percepcion afecta a la satisfaccion general de los consumidores. Destaca la
necesidad de que los restaurantes se enfoquen en todos los aspectos
internos para satisfacer las expectativas de los clientes, incluyendo el

entorno. Ademas, subraya acertadamente que la calidad de la experiencia
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del cliente a menudo supera en importancia al producto en si. En general, es
un enfoque sélido en la gestion de la satisfaccion del cliente en el rubro de

ventas de comidas.

Las personas usan los sitios de venta de cafés para relajarse en solitario o
con amigos para conversar y pasarla bien, también van a trabajar, estudiar y
hasta leer. Hay que identificar bien al publico objetivo y sus necesidades y
generar un ambiente calido y atractivo, asi como la calidad del servicio y el

producto.

Segun Ferreira et al. (2020)

Las cafeterias no son espacios necesariamente neutrales separados
del hogar y el trabajo, mas bien, proporcionan espacios en los que las
personas puedan pasar tiempo aisladas o con otros, y potencialmente
puedan desarrollar mayores vinculos con otros que utilizan el espacio
a través de actividades que realiza la cafeteria o lo que los

consumidores proponen en el mural del local.

Entendemos que la gente pasa un tiempo relevante en su dia a dia en

este tipo de establecimientos. Llegan a considerarlos como un lugar entre

medio del trabajo y su casa.
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3.2.2. Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente en restaurantes

En la industria global de la restauracion, la satisfaccion del cliente es un
factor clave. A pesar de la creciente reputacion de la cocina global, es crucial
que los restaurantes de todos los paises se concentren en brindar a sus

clientes experiencias satisfactorias.

Para Mamani (2022) la satisfaccién del cliente en restaurantes en el Pera:

La gastronomia en el Perlu est4d viviendo un apogeo a nivel
internacional y se destaca de entre las mejores del mundo. No
obstante, como pais no estamos dando la Satisfaccion al cliente que
muchas veces pasa a segundo plano para muchos restaurantes. Gran
ndamero de personas en nuestra nacion estan invirtiendo en el rubro
de restaurantes y consideran muchas veces sencillo y de rentabilidad,

en donde muchas de las veces van al fracaso y pierden capital.(p.3)

La satisfaccion del cliente es un principio universal del éxito en el
negocio de la restauracion. Construir y mantener una clientela leal y tener
éxito en un mercado altamente competitivo depende de dar alta prioridad a

la calidad de los alimentos y al servicio al cliente.
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La calidad del servicio en cualquier negocio es un factor critico para la
satisfaccion del cliente. Como afirmé el autor, "La calidad del servicio
depende de la predisposicion de servir, la empatia del personal que labora o
que esta ligado al negocio, es la actitud del personal involucrado en ayudar
a otros a resolver sus problemas. Estos deben entender que todo éxito lleva
consigo mucho esfuerzo y dedicacion, todo éxito depende en lo mas minimo
de entender y resolver la duda mas insignificante de los clientes." (Izquierdo,
2018, p.4) El autor resalta que la satisfaccion del cliente es fundamental para
las empresas. Un cliente satisfecho no solo aporta valor, sino que también
puede generar beneficios a largo plazo, como la fidelizacion y la
recomendacion a otros, lo que mejora la reputacién y aumenta los ingresos

de la empresa.

La satisfaccion del cliente tiene que ir de la mano con ayuda de todo el equipo
de trabajo que conforma la empresa. “La satisfaccion del cliente es muy
importante para ganar un puesto en el corazén y la mente de los clientes, por
eso este requisito se ha traspasado a las demas areas de la empresa”.
(Contreras, Vargas & Verne, 2022, p. 53). Es indispensable que todos las
areas de la empresa se encuentren capacitadas para tener clientes
satisfechos, los trabajadores son clientes internos en las empresas, cada

area se convierte en usuario y cliente para las demas areas.

Indicadores/Medicion de la satisfaccion del cliente
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Un tipo de medicion para la satisfaccion es este modelo : El propoésito del
Modelo SERVQUAL es asegurar que se brinde un servicio de alta calidad
gue cumpla con las expectativas de los consumidores. Evaluar la calidad del
servicio representa una forma efectiva de evaluar si los servicios son
satisfactorios o deficientes y si los clientes quedaran contentos con el servicio
que han recibido. La medicion de la calidad del servicio ha sido un tema
recurrente y ampliamente discutido en la literatura de gestién, como se ha
sefialado en un estudio previo (Othman et al., 2019, p.30). El Modelo
SERVQUAL busca asegurar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente al evaluar si se cumplen las expectativas. La medicion de la calidad

del servicio ha sido un tema ampliamente discutido en la literatura de gestion.

La industria de restaurantes y cafeterias depende en gran medida de la
satisfaccion del cliente. Su influencia en esta industria ha aumentado porque
es un elemento estratégico que incide directamente en el logro y la

rentabilidad.

Segun Pérez & Landa (2019) afirman que:

Existe una forma de medir la satisfaccion, y es por medio de los
comentarios y sugerencias por parte de los clientes y proveedores.
Esta informacion puede ser complementada con 37 cualquier
empleado que tenga contacto con los clientes y pueda dar informacion

importante al respecto o buenas ideas para mejorar el servicio. Asi
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mismo, se debe centralizar toda esa informacion, resumir y sacar

provecho de esta.(p.9)

Para evaluar y aumentar la satisfaccion del cliente, es fundamental
recopilar y organizar datos de diversas fuentes. Este proceso continuo

permite a las empresas adaptarse y brindar un servicio excepcional.

Los indicadores de la satisfaccion al cliente nos va ayudar a determinar

acciones para mejorar el rendimiento que se les brinda.

Segun Villodre, Calero y Gallarza (2014) citado en Garcia (2019):

Se puede establecer que la medicion de la satisfaccidn es un
indicador de calidad pues permite a las organizaciones evaluar la
percepcion de los clientes sobre el servicio que estan recibiendo. De
esta manera, se pueden realizar mejoras como adaptar el servicio a
las necesidades del usuario, invertir en recursos para la solucion de
problemas e incluso prescindir de algunos servicios o implementar

nuevos (p. 22).

Existen diferentes métodos para poder evaluar la satisfaccion del

cliente y puede variar entre entrevistas, encuestas, participacion de mercado,

volumen de ventas entre otros.

Resultados / Beneficios de un cliente satisfecho
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La satisfaccion del cliente se refiere a la percepcion de los clientes sobre si
los servicios o productos cumplen con sus requisitos. Lograr la satisfaccion
del cliente es un objetivo fundamental en el proceso de marketing y refleja
los esfuerzos de una organizacion. El propésito detras de esta busqueda de
satisfaccion es impulsar el crecimiento del negocio y, en Ultima instancia,
maximizar sus beneficios. Las practicas orientadas a la satisfaccion del
cliente influyen positivamente en factores que afectan las intenciones de
recompra de los clientes y desempefian un papel esencial en la calidad del
servicio. Esta satisfaccién se ve influenciada tanto por factores internos
como externos a la organizacién. (Aksar et al., 2019). En resumen, la
satisfaccion del cliente es crucial en marketing, ya que refleja los esfuerzos
de una organizacion para cumplir con las expectativas del cliente. El objetivo
es impulsar el crecimiento y maximizar los beneficios. Las practicas
centradas en la satisfaccion influyen en la intencién de recompra y son
esenciales para la calidad del servicio, y esta satisfaccion se ve afectada por

factores internos y externos a la organizacion.
Para explorar plenamente las ventajas de la fidelidad y retencion de clientes,
es fundamental que los restaurantes y cafeterias comprendan la relacion
entre el cliente y la empresa, el proceso de compra y el impacto de la

publicidad.

Para Pierrend (2020)
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El tener delimitado la nocion sobre lo que es el cliente y la empresa,
el proceso de compra por el que pasa un individuo, tomando en cuenta
ciertos factores dentro de la fase de decision de compra y post-
compra, y como es que la publicidad influye altamente en como lograr
que un cliente se vuelva mas rentable para la empresa, es importante
para tener un mejor entendimiento previo a la delimitacion de los
conceptos de fidelizacion y retencion del cliente; ademas de facilitar
el entender como el fortalecimiento de estos conceptos dentro de la

empresa pueden a ser muy beneficioso para estas.(p.9)

Hay muchas ventajas al aumentar la lealtad y retencién de los clientes.
Lograr el éxito empresarial a largo plazo requiere comprender cémo se

relacionan estas ideas con el marketing y el proceso de compra.

Tener a los clientes satisfechos son objetivos estratégicos de las empresas,
estos son los que hacen que la empresa siga creciendo. Thomson nos
nombra 3 beneficios de tener a los clientes satisfechos, el primero es que
siempre vuelven al establecimiento adquiriendo lealtad, el segundo es que
comparte la experiencia positiva tuvieron en el establecimiento realizando
una difusion gratis y el tercero es que el cliente se olvida de la competencia
haciendo que el establecimiento aumente su participacion de mercado.
(Thompson 2006, citado en Contreras et al., 2022, p. 57). Logrando estos
beneficios, sin duda obtendremos mayor cantidad de clientes y también

lealtad por la empresa.
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Importancia de la satisfaccion del cliente

Alcanzar la perfeccion significa lograr cero errores, pero dado que los seres
humanos son propensos a cometer equivocaciones, la perfeccion es
inalcanzable siempre que las acciones involucren a personas. Esto suele
suceder debido a la falta de conocimiento y la falta de atencion. Sefiala que
la percepcion de la perfeccion varia segun el enfoque y la comprension de
cada individuo, y solo puede lograrse mediante una direccion efectiva que
priorice lo esencial y fomente relaciones humanas adecuadas. El disefio de
este indicador se centra en resaltar la importancia del conocimiento sobre el
servicio o producto para evitar proporcionar informacion incorrecta (Crosby,
2018). El autor sostiene que la nocion de "cero errores" no es realista, ya que
las personas son propensas a cometer errores debido a la falta de
conocimiento y la atencion insuficiente en sus tareas. En este contexto, la
correccion adecuada de estos errores es fundamental, siempre con el

objetivo de prevenir incidentes graves en una organizacion.

Un componente esencial de una gestién empresarial eficaz es la satisfaccion
del cliente. Actualmente es un elemento estratégico crucial en las estrategias
de marketing, siendo crucial para el éxito y la viabilidad financiera de

cualquier tipo de empresa.

Para Monroy (2019)
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La satisfaccion del cliente siempre ha sido un tema de crucial
importancia para toda empresa sea cual sea su giro comercial.
Ultimamente, ésta se ha analizado como un factor clave en la
estrategia de mercadotecnia de las empresas, lo que al mismo tiempo
se analiza bajo un enfoque hacia la obtencién de beneficios

econoémicos.(p.71)

La satisfacciéon del cliente sirve como indicador de la calidad de los
servicios prestados y como motor del crecimiento econémico. Su importancia
trasciende todos los sectores comerciales, consolidandose como un

componente esencial de la estrategia empresarial contemporanea.

Tener un cliente satisfecho genera muchos beneficios a favor de la empresa,
por ende siempre hay que estar un paso mas adelante que ellos. “El acceso
a la informacion y las tecnologias han dado como resultado un cliente cada
vez mas informado y en consecuencia cada vez mas exigente con las
empresas” (Gonzales, 2019, .p 20). Los clientes ya tienen cierto
conocimiento sobre el producto o servicio que van a recibir, ya sea por que
hizo una previa investigacion o un conocido de su entorno le explicé sobre el

producto y el servicio.

3.3. Definiciéon de términos basicos
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e Customer Journey (Viaje del Cliente): este término se refiere a todas las
etapas que experimenta un cliente, desde conocer un producto o servicio
hasta realizar una compra y soporte posventa. Todas las interacciones
comerciales y con el cliente estan cubiertas por esto.

e Expectativas del consumidor: Las expectativas se basan en las experiencias
pasadas de los consumidores y se refieren a lo que esperan recibir de un
producto o servicio. Pueden influir en su satisfaccion final.

e Experiencia de usuario (UX): En este contexto, un restaurante o cafeteria, el
término se refiere a la percepcion general y los sentimientos de un usuario
al interactuar con un producto o servicio. Consta de elementos como interfaz,
servicio, calidad de la comida y entorno.

e Fidelizacion del cliente: Se refiere a mantener a los clientes actuales
satisfechos y leales a la marca, lo que puede generar ventas repetidas y
recomendaciones a otros clientes.

e Indicadores de satisfaccién del cliente: Son métricas utilizadas para medir la
satisfaccion de los clientes con un producto o servicio. Ayudan a las
empresas a evaluar su desempefio y a tomar medidas para mejorar.

e Modelo SERVQUA: Es una técnica de investigaciobn comercial, que permite
realizar la medicién de la calidad del servicio, conocer las expectativas de
los clientes, y como ellos aprecian el servicio.

e Marketing de experiencia:Es una estrategia que va mas alla de simplemente
ofrecer a los clientes bienes o servicios para crear experiencias memorables
para ellos. Busca crear un vinculo emocional entre la marca y el consumidor.

e Percepcion del cliente: Es la imagen que tiene un cliente de un negocio, un

bien o un servicio, puede afectar su satisfaccion y lealtad.
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e Retencion del cliente: Esto se refiere a conservarlos en lugar de perderlos
frente a la competencia. La retencion de clientes es esencial para el éxito y

el crecimiento a largo plazo de una empresa.
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Formulacion de hipotesis principales y derivadas

4.1.1. Hipétesis principal

La experiencia de usuario influye en la satisfaccion del cliente de en el café

ZenBoba - Peru

4.1.2. Hipétesis derivadas

La satisfaccion del cliente influye en la calidad en la atencién del cliente de

ZenBoba.

La satisfaccion del cliente influye en la resolucion de problemas con el cliente

de ZenBoba.

La satisfaccion del cliente influye en el costo-beneficio de ZenBoba.

4.2. Operacionalizacion de variables

4.2.1. Experiencia de Usuario
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La experiencia de usuario es la percepcion visual y emocional de un
individuo al interactuar con un producto o servicio, antes, durante y

después de la compra.

Operacionalmente se entiende que la percepcion general de una

persona se basa en las siguientes dimensiones:

Accesibilidad
Funcionalidad

Innovacion

4.2.2. Satisfacciéon del cliente

La satisfaccién del cliente es la percepcion que tiene un individuo sobre

un producto o servicio brindado por la empresa cuyo objetivo es superar

las expectativas de las necesidades de los clientes.

Operacionalmente se entiende que superar las expectativas de los

clientes se basa en las siguientes dimensiones:

Calidad en atencion

Resolucion de problemas

Costo-Beneficio
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1. Disefio metodoldgico

Tipo : La investigacion realizada al café Zenboba es de tipo aplicada ya que se
propone la mejora de la experiencia de usuario ya que influye la satisfaccion al
cliente, con uno o varias propuestas para optimizar la experiencia de los clientes

para que influya de manera positiva en la satisfaccion.

Enfoque: Nuestra investigacion serd cuantitativa, ya que implica la medicion de
variables y el analisis de estadisticas para validar las hipétesis y desarrollar una

propuesta de mejora sélida.

Disefio: Esta tesis tiene un disefio descriptivo ya que da a conocer las mejoras
necesarias para incrementar la satisfaccién al cliente y superar el indice de

experiencia del cliente actual.

Nivel: Cuenta con un nivel de estudio correlacional, ya que busca establecer una

correlacién entre las variables “experiencia del usuario” y satisfaccion del

cliente”.
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5.2. Disefio muestral

Para el proyecto de investigacion, la poblacion esta conformada por clientes del
café Zenboba Peru durante el mes de noviembre del 2023.

La muestra sera seleccionada a conveniencia de los investigadores, ya que la
poblacion se encuentra sobredimensionada. Tomando la cantidad de dos

clientes por dia durante el mes de noviembre del 2023.

5.3. Poblacioén:

Nuestro estudio ha tomado la decision de que la poblacion seran los clientes del

café Zenboba Perq, durante el periodo del mes de noviembre del 2023.

5.4. Muestra

Para el siguiente estudio se utilizara el muestreo por conveniencia. La muestra
es de 52 personas que representan 2 clientes por dia durante el mes de
noviembre del 2023. El criterio de exclusion serd la compra de minimo un
producto del Local para llevar. El criterio de inclusion sera la compra de minimo

un producto con consumo en el local.

5.5. Técnica de recolecciéon de datos
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La técnica a utilizar para llevar a cabo el estudio sera a través de una
encuesta.Ya que identificaremos el indice de experiencia de usuario y el nivel

de satisfaccion del cliente para saber que mejoras realizar.

La herramienta empleada en la investigacion es el cuestionario que consta de
20 preguntas que se relacionan con el tipo de informacion que deseamos
recolectar sobre nuestras variables “Experiencia de usuario” y “Satisfaccion del
cliente” asi como en cada una de las dimensiones que ya hemos mencionado
anteriormente.

A través de este cuestionario, podemos identificar cuales son las principales

necesidades que el cliente demanda para poder determinar las mejoras.

5.6. Técnicas estadisticas de procesamiento de la informacion

Se utilizé Google Form como herramienta para recopilar datos de la encuesta,
mientras que en Excel, se empled para el procesamiento de la informacion. Se

descarga para luego procesarlo en el programa SPSS.

La validez se obtuvo a través del juicio de expertos contando con un especialista

gue dio la validez de la herramienta logrando darle conformidad.

Para determinar la confiabilidad de los resultados obtenidos utilizamos el cuadro

estadistico Alfa de Cronbach estos datos dieron la siguiente resolucion.
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Para la primera variable:

Tabla 1
Estadisticas de fiabilidad de Alfa de Cronbach para la primera variable

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N elementos

0.823 18

Nota: La tabla muestra estadisticas de fiabilidad de Alfa de Cronbach para la primera variable.

Interpretacion de confiabilidad para la primera variable:

Se obtuvo un valor de 0.823 mediante la aplicacion de la prueba estadistica Alfa
de Cronbach en la herramienta Excel. Este resultado demuestra que los datos
exhiben una consistencia interna elevada, indicando que el instrumento esta

bien estructurado.

Para la segunda variable:

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad de Alfa de Cronbach para la segunda variable

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N elementos

0.750 18

Nota: La tabla muestra estadisticas de fiabilidad de Alfa de Cronbach para la segunda variable.

Interpretacion de confiabilidad para la segunda variable:
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La aplicacion de la prueba estadistica Alfa de Cronbach en la herramienta Excel
arrojé un valor de 0.75 para la segunda variable. Este resultado evidencia una
consistencia interna significativa en los datos, sugiriendo que el instrumento

utilizado esta bien disefiado y estructurado de manera coherente.

5.7. Resultados

5.7.1. Analisis descriptivo
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Tabla 3

¢Experimentaste alguna barrera arquitectonica en el restaurante que dificultara tu acceso?

N° %
Muy en desacuerdo 5 9.62%
Algo en desacuerdo 13 25.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 48.08%
Algo De acuerdo 5 9.62%
Muy de acuerdo 4 7.69%
Total 52 100%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Muy en Algo en Nide acuerdo Algo De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo

desacuerdo

Grafico 1

¢ Experimentaste alguna barrera arquitectonica en el restaurante que dificultara tu acceso?

El 48% de los encuestados se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni en

desacuerdo”, sugiriendo una percepcion de ausencia de barreras significativas para

acceder al local. Sin embargo, un 10% expres6 algun nivel de desacuerdo,

indicando que no experimentaron interrupciones en el ingreso, mientras que un

18% informé haber enfrentado barreras arquitectonicas. Dada esta proporcion

significativa de respuestas que discrepan con la ausencia de barreras, se sugiere

gue el restaurante considere evaluaciones de accesibilidad y mejoras especificas

en areas sefaladas por los clientes. La comunicacién abierta con los clientes se
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presenta como clave para identificar y abordar efectivamente cualquier problema

arquitectonico que pueda afectar la experiencia general de los clientes.

Tabla 4
¢ El local Zenboba facilita el acceso a personas con discapacidad?

N° %
Muy en desacuerdo 8 15.38%
Algo en desacuerdo 18 34.62%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 9.62%
Algo De acuerdo 15 28.85%
Muy de acuerdo 6 11.54%
Total 52 100%
40%
30%
20%
10%
0%
Muy en Algo en Nide acuerdo Algo De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo

desacuerdo

Gréfico 2
¢ El'local Zenboba facilita el acceso a personas con discapacidad?

En la encuesta sobre la accesibilidad del local Zenboba para personas con
discapacidad, se observa que el 15% de los encuestados estan "Muy en
desacuerdo”, mientras que el 35% esta "Algo en desacuerdo”, indicando una
percepcion generalmente negativa. EI 10% se encuentra "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", reflejando indecisién o neutralidad. Por otro lado, el 29% esta "Algo
de acuerdo", mostrando una proporcion significativa de respuestas positivas, y el

12% esta "Muy de acuerdo”. Aunque este Ultimo porcentaje no es alto, sugiere una
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proporcion significativa de respuestas positivas en cuanto a la accesibilidad del

local.

Tabla 5
¢Zenboba facilita la atencién a personas con discapacidad?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 21 40.38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 42.31%
Algo De acuerdo 7 13.46%
Muy de acuerdo 2 3.85%
Total 52 100%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Muy en Algo en Ni de acuerdo Algo De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo

Gréfico 3
¢ Zenboba facilita la atencion a personas con discapacidad?

La encuesta revela una variedad de opiniones. Un 15% est4 "Muy en desacuerdo”,
seflalando preocupaciones, mientras que el 35% estd "Algo en desacuerdo”,
mostrando una percepcion negativa aunque menos intensa. Un 10% se sitda en "Ni
de acuerdo ni en desacuerdo", reflejando indecision. Por otro lado, el 29% indica
estar "Algo de acuerdo”, y el 12% esta "Muy de acuerdo", sugiriendo una proporcion
notable de respuestas positivas. Considerando el considerable numero de
respuestas que expresaron desacuerdo con la afirmacion sobre la facilidad de

acceso para personas con discapacidad en Zenboba, seria beneficioso que el
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establecimiento lleve a cabo una evaluacion exhaustiva de la accesibilidad de sus
instalaciones. La implementacion de medidas concretas, como la instalacion de
rampas, puertas automéaticas y una sefializacion clara, podria desempefiar un papel
crucial en cambiar la percepcion de los encuestados y mejorar la accesibilidad
general. Ademas, la comunicacion abierta con personas con discapacidad y la
consideracion de sus necesidades especificas se presentan como elementos clave
para abordar de manera efectiva las preocupaciones existentes y garantizar un

entorno mas inclusivo en Zenboba.

Tabla 6
¢Zenboba esta convenientemente ubicado en relacién con tu lugar de residencia o trabajo?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 3 5.77%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 13.46%
Algo De acuerdo 27 51.92%
Muy de acuerdo 15 28.85%
Total 52 100%
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desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo

desacuerdo

Gréafico 4
¢Zenboba esta convenientemente ubicado en relacién con tu lugar de residencia o trabajo?
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El cuadro revela una fuerte tendencia positiva en la percepcién de la ubicacion del
restaurante entre los encuestados. Un 81% expres6 algun grado de acuerdo,
reflejando un consenso significativo sobre la conveniencia de la ubicacion. Aunque
existe una minoria (6%) que esta en desacuerdo y otro grupo (13%) que muestra
indecisién, la ausencia de respuestas en la categoria "Muy en desacuerdo” indica
que nadie considera la ubicacién como extremadamente inconveniente. Ademas,
la variabilidad en el grado de acuerdo sugiere que hay diferentes niveles de
entusiasmo, con el 29% muy de acuerdo y el 52% algo de acuerdo. En resumen, la
mayoria tiene una percepcion positiva de la ubicacion del restaurante, destacando
la importancia de este aspecto para los encuestados. Dado el alto nivel de acuerdo,
el restaurante podria destacar y promover su ubicacion conveniente como un punto

fuerte en su estrategia de marketing.

Tabla 7
¢ Estas de acuerdo en que Zenboba tiene acceso habilitado para personas en sillas de ruedas?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 24 46.15%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 34.62%
Algo de acuerdo 8 15.38%
Muy de acuerdo 2 3.85%
Total 52 100%
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Gréfico 5
¢ Estas de acuerdo en que Zenboba tiene acceso habilitado para personas en sillas de ruedas?

Este cuadro revela que la mayoria de los encuestados (46%) expres6 desacuerdo
con la afirmacion de que Zenboba tiene acceso habilitado para personas en sillas
de ruedas, indicando una preocupacion significativa o una percepcién negativa
sobre la accesibilidad. Ademas, un 35% selecciondé "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, demostrando indecision o falta de consenso en relacion con la
accesibilidad de Zenboba para personas en sillas de ruedas. Solo el 19% esta de
acuerdo en algun grado, con un 15% "Algo de acuerdo" y un 4% "Muy de acuerdo".
La ausencia de respuestas "Muy en desacuerdo” sugiere que no hay una
percepcion extrema de falta de accesibilidad, la empresa podria beneficiarse al
abordar las preocupaciones expresadas por la mayoria para mejorar la
accesibilidad percibida. Es crucial que Zenboba realice una revision exhaustiva y
realice mejoras en sus instalaciones para asegurar una accesibilidad adecuada
para personas en sillas de ruedas. La comunicacion transparente acerca de las
acciones emprendidas para mejorar la accesibilidad podria desempefiar un papel

fundamental en cambiar la percepcion de los clientes. Ademas, la obtencién de
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comentarios adicionales, especialmente de personas con discapacidad, podria
ofrecer informacién especifica y detallada sobre las areas que requieren atencion y
mejoras, permitiendo una respuesta efectiva a las necesidades de accesibilidad de

la clientela.

Tabla 8
¢ Consideras que el restaurante ofrece un ambiente acogedor y libre de discriminaciéon para

personas con discapacidad?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 8 15.38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 30.77%
Algo de acuerdo 22 42.31%
Muy de acuerdo 6 11.54%
Total 52 100%
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desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo

desacuerdo

Gréfico 6
¢ Consideras que el restaurante ofrece un ambiente acogedor y libre de discriminacion para
personas con discapacidad?

La mayoria de los encuestados (54%) expresd algun grado de acuerdo con la
afirmacion de que el restaurante ofrece un ambiente acogedor y libre de
discriminacion para personas con discapacidad. Esto incluye el (42%) que esta
"Algo de acuerdo" y el (12%) que estd "Muy de acuerdo". La mayor parte de

respuestas del (54%) tienen una percepcion positiva de que el restaurante ofrece
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un ambiente acogedor y libre de discriminacion para personas con discapacidad.
Aunque hay cierta indecision y una minoria en desacuerdo, la ausencia de
respuestas "Muy en desacuerdo" sugiere que la percepcidén negativa extrema es

limitada.

Aunque la percepcion general es positiva, se sugiere seguir fomentando un
ambiente inclusivo y acogedor en el restaurante. La promocion activa de practicas
y politicas inclusivas podria fortalecer la percepcion positiva existente. Ademas, la
recopilacion de comentarios adicionales seria beneficiosa para obtener informacion

detallada sobre experiencias especificas y posibles areas de mejora.

Tabla 9
¢, Qué tan atractivas encuentras las ofertas y promociones en ZENBOBA?
N° %
Nada atractivas 0 0.00%
Poco atractivas 3 577%
Neutral 17 32.69%
Atractivas 26 50.00%
Muy atractivas 6 11.54%
Total 52 100%
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Nada atractivas Poco atractivas Neutral Atractivas  Muy afractivas

Grafico 7
¢ Qué tan atractivas encuentras las ofertas y promociones en ZENBOBA?
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El 50% de los participantes las califica como "Atractivas”, y el 12% las considera
"Muy atractivas"”, sumando un total del 62% con opiniones positivas. La ausencia
de respuestas en la categoria "Nada atractivas" indica que nadie percibe las ofertas
como totalmente desfavorables. La mayoria de los encuestados parece encontrar
las ofertas y promociones de Zenboba atractivas o muy atractivas, lo que podria ser
un punto fuerte para el establecimiento. Sin embargo, la presencia de un grupo
considerable que se mantiene neutral podria indicar la necesidad de una mayor
variedad o claridad en las ofertas para atraer a un publico mas amplio. Seria (util
complementar estos datos con comentarios adicionales para obtener una

comprension mas detallada de las preferencias y expectativas de los clientes.

Tabla 10
¢Zenboba ofrece opciones de programas de lealtad o recompensas por ser un cliente frecuente?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 12 23.08%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 44.23%
Algo de acuerdo 12 23.08%
Muy de acuerdo 5 9.62%
Total 52 100%
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Gréfico 8
¢Zenboba ofrece opciones de programas de lealtad o recompensas por ser un cliente frecuente?

La distribucién de respuestas indica que un 67% de los encuestados (23% "Algo en
desacuerdo" y 44% "Ni de acuerdo ni en desacuerdo") se encuentra en el rango de
neutralidad o desacuerdo en cuanto a si se les ofrecieron opciones de programas
de lealtad o recompensas por ser clientes frecuentes. La ausencia total de
respuestas en la categoria "Muy en desacuerdo" es un punto destacado, ya que
indica que ninguno de los encuestados percibié una completa falta de opciones de
programas de lealtad o recompensas. Esto podria sugerir que, aunque hay margen

para mejorar, no hay una percepcion extrema de insatisfaccion en este aspecto.

Este analisis sugiere la necesidad de una revision y mejora en la estrategia de
programas de lealtad para aumentar la aceptacion y participacion de los clientes
frecuentes, asi como mejorar la comunicacion de estas ofertas para lograr una

percepcion mas positiva entre la clientela.
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Tabla 11

En los Gltimos 3 meses, ¢ Cuantas veces visitaste ZENBOBA?

N° %
1 a?2veces 2 3.85%
3 a 4 veces 16 30.77%
6 a 8 veces 20 38.46%
9 a 12 veces 10 19.23%
13 a mas veces 4 7.69%
Total 52 100%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

1 a2 veces 3 a4 veces 6 a8 veces 9a12 veces 13 amas veces

Gréfico 9

En los ultimos 3 meses, ¢ Cuantas veces visitaste ZENBOBA?

Se observa que la mayoria de los encuestados ha visitado el lugar con regularidad.

El 38% ha ido de 6 a 8 veces, seguido por el 31% que ha visitado el local de 3 a 4

veces. Ademas, el 19% ha ido de 9 a 12 veces, y un 8% ha visitado Zenboba 13 o

mas veces en el mismo periodo. Estos resultados indican que existe una clientela

recurrente y que una proporcion significativa de los encuestados visita Zenboba con

frecuencia. Esta lealtad y frecuencia de visita podrian ser indicadores positivos de

la satisfaccion del cliente o de la atracciéon del local.

Con el objetivo de mantener y fomentar la lealtad de los clientes, ZENBOBA deberia

explorar la implementacion de programas de lealtad o recompensas, especialmente

dirigidos a aquellos que visitan con mayor frecuencia. La obtencién de informacion
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detallada sobre las preferencias y experiencias de los clientes asiduos seria

invaluable para adaptar ofertas de manera personalizada, contribuyendo asi a

mejorar la satisfaccion general de la clientela.

Tabla 12

¢ Con qué frecuencia recomiendas el producto a tus familiares y amigos?

N° %
Nunca 0 0.00%
Raramente 7 13.46%
Ocasionalmente 13 25.00%
Frecuentemente 23 44.23%
Muy Frecuentemente 9 17.31%
Total 52 100%
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Gréfico 10

¢,Con qué frecuencia recomiendas el producto a tus familiares y amigos?

La distribucién de respuestas indica que la gran mayoria de los encuestados tiende

a recomendar el producto de ZENBOBA con regularidad. El 61% de los

encuestados ha respondido "Frecuentemente" o "Muy Frecuentemente". Este alto

porcentaje sugiere que la clientela tiene una percepcion positiva del producto y esta

dispuesta a compartir sus experiencias con otros. Sin embargo, la presencia de
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respuestas en las categorias "Raramente" y "Ocasionalmente" sugiere que hay una
parte de la clientela que no recomienda el producto de manera constante.
Considerando la notable propensién de los clientes a recomendar el producto de
ZENBOBA, la implementacién de programas de referencia o recompensas para
aquellos que introduzcan nuevos clientes podria ser una estrategia efectiva para
capitalizar esta satisfaccién. Asimismo, la comprension de las razones detras de
respuestas menos frecuentes podria ofrecer informacion valiosa, orientando
mejoras para elevar alin mas la experiencia del cliente.

Tabla 13
¢ Estas satisfecho con el servicio brindado en ZENBOBA?

N° %
Nada satisfecho 0 0.00%
Poco satisfecho 7 13.46%
Neutral 14 26.92%
Muy satisfecho 23 44.23%
Totalmente satisfecho 8 15.38%
Total 52 100%
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satisfecho satisfecho satisfecho

Grafico 11
¢ Estas satisfecho con el servicio brindado en ZENBOBA?

La distribucién de respuestas revela que la gran mayoria de los encuestados (59%)
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esta satisfecha con el servicio brindado en ZENBOBA. Esto se compone del 44%
que esta "Muy satisfecho" y el 15% que esta "Totalmente satisfecho".. Sin embargo,
la variabilidad en las respuestas sugiere que hay areas donde el servicio puede ser
mejorado para satisfacer las expectativas de todos los clientes. La ausencia de
respuestas en la categoria "Nada satisfecho" es un indicativo positivo, pero la
atencion a las respuestas "Poco satisfecho" y "Neutral" puede proporcionar insights

Gtiles para la mejora continua del servicio.

Este analisis sugiere una satisfaccion general positiva entre los clientes de
ZENBOBA, lo que brinda oportunidades para destacar y fortalecer la reputacion del
restaurante. La exploracion de las razones detras de respuestas menos entusiastas

podria proporcionar informacion clave para la mejora continua del servicio.

Tabla 14
¢ Sientes que Zenboba utiliza efectivamente las redes sociales para comunicarse con los clientes?

N° %
Muy en desacuerdo 1 1.92%
Algo en desacuerdo 18 34.62%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 25.00%
Algo de acuerdo 6 11.54%
Muy de acuerdo 14 26.92%
Total 52 100%
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Gréfico 12

¢ Sientes que Zenboba utiliza efectivamente las redes sociales para comunicarse con los clientes?

La percepcion sobre la efectividad del uso de redes sociales por parte de ZENBOBA
muestra una distribucion variada. La categoria "Algo en desacuerdo” es la mas alta,
representando el 35%, mientras que "Muy de acuerdo” sigue de cerca con el 27%.
ZENBOBA debe mejorar su percepcion en redes sociales mediante un analisis
detallado de las respuestas negativas y la obtencion de mas comentarios positivos.
Se recomienda ajustes estratégicos en la presencia y comunicacion en redes,
enfocandose en mejorar la interaccion con contenido atractivo y respuestas rapidas.
La implementacion de un sistema de seguimiento continuo es crucial para evaluar
el impacto de los cambios y realizar mejoras constantes. Destacar las fortalezas
identificadas mediante comentarios positivos sera clave para construir una imagen

positiva en las plataformas de redes sociales.
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Tabla 15
¢ Te sientes mas conectado con Zenboba debido a su presencia activa en facebook, instagram y
whatsapp?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 5 9.62%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 53.85%
Algo de acuerdo 15 28.85%
Muy de acuerdo 4 7.69%
Total 52 100%
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Gréfico 13
¢ Te sientes méas conectado con Zenboba debido a su presencia activa en facebook, instagram y
whatsapp?

En cuanto a la percepcién de la conexion a traves de redes sociales con Zenboba,
la mayoria de los encuestados (37%) muestra acuerdo positivo, indicando que se
sienten mas conectados debido a la presencia activa en plataformas como
Facebook, Instagram y WhatsApp. Aunque un (54%) selecciond "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo”, sugiriendo cierta indecision, solo un (10%) expreso desacuerdo en
algun grado. Es destacable que no hay respuestas en la categoria "Muy en
desacuerdo”, lo que sugiere que ninguno de los encuestados siente que la

presencia activa en redes sociales de Zenboba les desconecta por completo.
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Para mejorar la conexion percibida con Zenboba a través de redes sociales, es
crucial investigar las razones detras de las respuestas neutrales, identificando asi
areas especificas de mejora en la estrategia de redes sociales. La implementacion
de iniciativas que promuevan una mayor interaccion y participacion en plataformas
como Facebook, Instagram y WhatsApp se vuelve esencial para fortalecer la

conexion percibida por los usuarios.

Tabla 16
La presencia en redes sociales de Zenboba te mantiene informado sobre eventos especiales y

promociones

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 7 13.46%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 38.46%
Algo de acuerdo 22 42.31%
Muy de acuerdo 3 577%
Total 52 100%
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Gréfico 14
La presencia en redes sociales de Zenboba te mantiene informado sobre eventos especiales y

promociones
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El analisis de la tabla muestra que la presencia de Zenboba en las redes sociales
provoca principalmente una respuesta positiva de los encuestados. El 42% algo de
acuerdo y el 6% muy de acuerdo sobre la efectividad de las redes sociales a la hora
de promocionar eventos y promociones. Con un 38% “ni de acuerdo, ni desacuerdo”
y un 13% algo en desacuerdo, estos resultados muestran que la estrategia de
utilizar las redes sociales para anunciar eventos o promociones es efectiva.

Se sugiere ampliar el andlisis para comprender mejor las razones detras de la
neutralidad (38%) y el desacuerdo (13%) en la efectividad de la estrategia de redes
sociales. Al abordar directamente las preocupaciones de los clientes, Zenboba
puede optimizar su enfoque en la promocion de eventos y promociones, mejorando

asi la satisfaccion general y la eficacia de sus estrategias en redes sociales.
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Tabla 17
¢, Con qué frecuencia recibes algun tipo de incentivo o descuentos luego de tu visita?
N° %

Nunca 2 3.85%
Raramente 15 28.85%
Ocasionalmente 19 36.54%
Frecuentemente 10 19.23%
Muy frecuentemente 6 11.54%
Total 52 100%
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Gréfico 15

¢ Con qué frecuencia recibes algun tipo de incentivo o descuentos luego de tu visita?

Una evaluacion de la tabla muestra que el 33% de los encuestados rara vez reciben
incentivos o descuentos (el 4% no los recibe y el 29% rara vez los recibe). Esto
indica que existe una oportunidad de mejorar la frecuencia de estas sugerencias.
El 37% lo recibe ocasionalmente y el 31% (19% frecuentemente, 12% muy
frecuentemente) experimenta incentivos regularmente. Estos resultados sugieren
que ajustar las estrategias de incentivos puede aumentar la satisfaccion,
especialmente para los clientes que actualmente no reciben incentivos con

frecuencia.
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Se aconseja a Zenboba revisar las estrategias de incentivos para mejorar su
frecuencia de distribucion, especialmente para el 33% que rara vez o nunca los
recibe. Ajustar estas tacticas puede elevar la satisfacciébn general del cliente,
brindando una experiencia mas gratificante y fomentando la lealtad, especialmente

entre aquellos con acceso limitado a incentivos.

Tabla 18
En tu opinion, ¢las promociones ofrecidas por nuestra empresa son generalmente atractivas para
los clientes?

N° %
Nada atractivas 0 0.00%
Poco atractivas 3 5.77%
Neutral 17 32.69%
Atractivas 26 50.00%
Muy atractivas 6 11.54%
Total 52 100%
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Gréfico 16
En tu opinidn, ¢las promociones ofrecidas por nuestra empresa son generalmente atractivas para
los clientes?

El andlisis de la tabla muestra que ninguno de los encuestados encuentra las

promociones de ZENBOBA nada atractivas, lo que indica una percepcion
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generalmente positiva. EI 6% lo encuentra poco atractivo y el 33% se mantiene
neutral. Ademas, un importante porcentaje del 50% lo considera atractivo, y un 12%
lo considera muy atractivo. Estos resultados indican que la estrategia promocional
de ZENBOBA es en gran medida exitosa y genera un interés significativo entre los
encuestados.

Se recomienda aprovechar el interés positivo de los encuestados en las
promociones de Zenboba. Intensificar y diversificar sus estrategias promocionales
puede aumentar aun mas la participacion del cliente. Ademas, considerar recopilar
comentarios especificos de aquellos que se mantienen neutrales para afinar la
estrategia y asegurar una respuesta atractiva para un publico mas amplio. La
atencion continua a la innovacion en promociones contribuira a mantener y

aumentar la percepcion positiva.

Tabla 19

¢ Con qué frecuencia aprovechas los descuentos y promociones que ofrece ZENBOBA?

N° %

Nunca 1 1.92%

Raramente 14 26.92%

Ocasionalmente 13 25.00%

Frecuentemente 17 32.69%

Muy frecuentemente 7 13.46%

Total 52 100%
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Gréfico 17
¢, Con qué frecuencia aprovechas los descuentos y promociones que ofrece ZENBOBA?

Una mirada méas cercana a la tabla muestra que el 29% de los encuestados rara
vez (27%) o nunca (2%) utilizan los descuentos y promociones de ZENBOBA. En
cambio, el 25% lo utiliza ocasionalmente, mientras el 46% lo aprovecha mas
contante, frecuentemente (33%) o muy frecuentemente (13%). Estos resultados
representan una oportunidad para fomentar una mayor participacion y uso de
referencias por parte de quienes actualmente rara vez lo hacen.

Para incrementar la participacion de clientes que rara vez o nunca utilizan los
descuentos de Zenboba, se sugiere implementar campafias de marketing
especificas. Destacar beneficios y recompensas asociadas con el uso frecuente
puede motivar a este grupo. Personalizar ofertas segun el comportamiento del
cliente fortalecera la conexion, aumentando la eficacia de las promociones y

fomentando la participacion y lealtad.
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Tabla 20
¢,Cuén importante es para usted la disponibilidad de ofertas y promociones al decidir visitar
ZENBOBA?

N° %
Nada importante 1 1.92%
Poco importante 10 19.23%
Algo importante 22 42.31%
Importante 15 28.85%
Muy importante 4 7.69%
Total 52 100%
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Gréfico 18
¢ Cuan importante es para usted la disponibilidad de ofertas y promociones al decidir visitar
ZENBOBA?

Un estudio detallado de la tabla muestra que la disponibilidad de ofertas y
promociones en ZENBOBA es importante para la mayoria de los encuestados. El
42% piensa que es algo importante y el 29% piensa que es importante. Ademas,
un 8% lo considera muy importante. Sélo el 21% piensa que no es importante (19%)
0 nada importante (2%). Estos resultados resaltan la importancia de mantener y
mejorar las estrategias de entrega para atraer y retener clientes.

Se sugiere a Zenboba consolidar su enfoque en ofertas y promociones, ya que una

mayoria de encuestados valora su importancia. Reforzar estrategias de entrega,
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centrdndose en la relevancia y el valor, podria elevar la atraccion y retencion de
clientes. Adaptar las ofertas segun preferencias cambiantes serd clave para

fortalecer la posicion competitiva de Zenboba en el mercado.

Tabla 21
¢ Coémo califica a Zenboba?
N° %
Muy Malo 0 0.00%
Malo 1 1.92%
Regular 19 36.54%
Bueno 17 32.69%
Excelente 15 28.85%
Total 52 100%
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Graéfico 19

¢ Cémo califica a Zenboba?

Una revisibn de la tabla muestra que Zenboba recibi6 una calificacion
mayoritariamente positiva: el 62 por ciento de los encuestados calific6 como bueno
(33%) o excelente (29%). El 37% piensa que es regular y solo el 2% piensa que es

malo. La ausencia de criticas muy malas sugiere una percepcién general favorable
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de Zenboba entre los encuestados, lo que indica una base soélida para la
satisfaccion del cliente.

Se recomienda a Zenboba capitalizar su sélida base de satisfaccion del cliente, con
el 62% otorgando calificaciones positivas (33% bueno y 29% excelente). Con solo
un 2% considerandolo malo, la percepcion general es favorable. Reforzar la
consistencia en calidad y atencion al cliente podria elevar aiin mas la satisfaccion,

consolidando la posicion positiva de Zenboba y fomentando la lealtad a largo plazo.

Tabla 22
¢, Qué tan satisfecho esta con la amablilidad y cortesia del personal en el local?
N° %
Nada satisfecho 0 0.00%
Poco satisfecho 0 0.00%
Neutral 19 36.54%
satisfecho 14 26.92%
Muy satisfecho 19 36.54%
Total 52 100%
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Gréfico 20

¢ Qué tan satisfecho esta con la amablilidad y cortesia del personal en el local?
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Si observamos de cerca la tabla, podemos ver que existe un alto nivel de
satisfaccion con la amabilidad y cortesia del personal de la sucursal de Zenboba.
Curiosamente, el 64% de los encuestados estaban satisfechos (27%) o muy
satisfechos (37%). El 37% restante es neutral. Estos resultados indican que el
comportamiento amigable del personal contribuye significativamente a la
satisfaccion general del cliente.

Se sugiere a Zenboba destacar y fortalecer la calidad del servicio al cliente, con el
64% expresando satisfaccion (27% satisfecho y 37% muy satisfecho). La
neutralidad del 37% presenta una oportunidad para profundizar en expectativas.
Fomentar la amabilidad y cortesia del personal puede mejorar la experiencia del

cliente, consolidando la posicién positiva de Zenboba y fomentando la lealtad.

Tabla 23
¢La variedad de opciones de bubble tea ofrecidas en ZENBOBA es mas atractiva y amplia en
comparacion con la competencia?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 2 3.85%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 55.77%
Algo De acuerdo 17 32.69%
Muy de acuerdo 4 7.69%
Total 52 100.00%
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Gréfico 21
¢La variedad de opciones de bubble tea ofrecidas en ZENBOBA es mas atractiva y amplia en
comparacion con la competencia?

La revision de la tabla muestra percepciones encontradas sobre las diversas
opciones de bubble tea de Zenboba. El 41% esta algo de acuerdo (33% algo de
acuerdo, 8% muy de acuerdo), el 4% algo en desacuerdo y el 56% es neutral. Estos
resultados sugieren gue mejorar la aceptacion del producto puede diferenciarlo atn
mas de sus competidores.

Se recomienda a Zenboba mejorar la aceptacion de sus opciones de bubble tea, ya
gue el 56% de los encuestados muestra neutralidad. Capitalizar las percepciones
positivas del 41%, donde el 33% esta algo de acuerdo y el 8% muy de acuerdo,
brinda una oportunidad para diferenciarse. Estrategias como promociones,
degustaciones o la introduccidon de nuevos sabores pueden ampliar su base de

consumidores y fortalecer su posicién en el mercado.
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Tabla 24
Frente a la competencia; Para ud., (, ZENBOBA es la mejor?
N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 7.69%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 28.85%
Algo De acuerdo 20 38.46%
Muy de acuerdo 13 25.00%
Total 52 100.00%
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Gréfico 22

Frente a la competencia; Para ud., ¢, ZENBOBA es la mejor?

Al observar la tabla, se puede ver que existen diversas percepciones de que

Zenboba es el mejor en comparacioén con sus competidores. El 63% esta algo de

acuerdo (38% algo de acuerdo, 25% muy de acuerdo), el 8% algo en desacuerdo

y el 29% se mantiene neutral. Estos resultados sugieren que muchas personas ven

a Zenboba como una opcion competitiva, pero que las percepciones positivas

tienen margen de mejora.

Se recomienda a Zenboba mejorar la aceptacion de sus opciones de bubble tea, ya

gue el 56% de los encuestados muestra neutralidad. Capitalizar las percepciones
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positivas del 41%, donde el 33% esta algo de acuerdo y el 8% muy de acuerdo,
brinda una oportunidad para diferenciarse. Estrategias como promociones,
degustaciones o la introduccién de nuevos sabores pueden ampliar su base de

consumidores y fortalecer su posicion en el mercado.

Tabla 25
¢, Qué tan rapida fue la atencién por parte de Zenboba?
N° %

Muy lento 0 0.00%
Lento 4 7.69%
Ni lento, ni rapido 26 50.00%
Rapido 14 26.92%
Muy rapido 8 15.38%
Total 52 100.00%
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Grafico 23
¢ Qué tan rapida fue la atencion por parte de Zenboba?

Una revision detallada a la tabla muestra que el 42% de los clientes piensa que
Zenboba es rapido o muy rapido, mientras que solo el 8% piensa que el servicio es
lento. La percepcion de la velocidad es mayoritariamente positiva. Sin embargo, el

50% cree que su capacidad de atencién no es ni lenta ni rapida. Estos resultados
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sugieren oportunidades para mejoras de velocidad que el sector puede adoptar.
Optimizar la velocidad del servicio puede aumentar aun mas la satisfaccion del
cliente.

Se sugiere a Zenboba aprovechar su percepcion mayoritariamente positiva en
velocidad de servicio, con el 42% considerandola rapida o muy rapida, y solo el 8%
la ve como lenta. Mejorar la eficiencia operativa y comunicar estas mejoras puede
elevar la experiencia del cliente. Enfocarse en optimizar la velocidad consolidaria

la reputacion de Zenboba como una opcion rapida y satisfactoria.

Tabla 26
¢El tiempo de espera para recibir mi pedido en ZENBOBA es mas corto en comparacion a lugares
similares?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 4 7.69%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 63.46%
Algo De acuerdo 12 23.08%
Muy de acuerdo 3 577%
Total 52 100%
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Gréfico 24

¢El tiempo de espera para recibir mi pedido en ZENBOBA es mas corto en comparacion a lugares
similares?
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Una revision detallada a la tabla muestra que el 29% de los clientes esta algo de
acuerdo (23% algo de acuerdo, 6% totalmente de acuerdo) en que Zenboba tiene
tiempos de espera mas cortos para la recogida de pedidos que ubicaciones
similares. Sin embargo, el 63% se muestra neutral al respecto y el 8% esté algo en
desacuerdo. Estos resultados sugieren que existe potencial para mejorar la
percepcion del tiempo de espera y demostrar la eficacia de Zenboba frente a la
competencia.

Se sugiere a Zenboba abordar la percepcion del tiempo de espera, ya que solo el
29% de los clientes esta de acuerdo en que tiene tiempos mas cortos que
ubicaciones similares. Con el 63% neutral y el 8% en desacuerdo, se identifica la
oportunidad de mejorar la eficiencia operativa y comunicar claramente los tiempos
de espera mejorados. Centrarse en la optimizacion interna puede fortalecer la

posicion de Zenboba y mejorar la satisfaccion del cliente.

Tabla 27
Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Fue prudente el tiempo que tomé el local frente a un reclamo
realizado?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 7 13.46%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 51.92%
Algo De acuerdo 15 28.85%
Muy de acuerdo 3 577%
Total 52 100%
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Gréfico 25

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Fue prudente el tiempo que tomé el local frente a un reclamo
realizado?

Una revision detallada a la tabla, muestra que el 35% de los consumidores esta
algo de acuerdo (29% algo de acuerdo, 6% muy de acuerdo) en que el tiempo de
respuesta de la tienda a las quejas fue justo. Sin embargo, el 65% restante se divide
entre un 13% que no esta de acuerdo y un 52% que es neutral al respecto. Estos
resultados resaltan oportunidades para mejorar el manejo de quejas y reclamos,

asi poder demostrar la efectividad de Zenboba para resolver problemas.

Tabla 28
Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Fue efectiva la ayuda brindada por Zenboba?
N° %

Muy en desacuerdo 0 0.00%

Algo en desacuerdo 4 7.69%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 61.54%

Algo De acuerdo 14 26.92%

Muy de acuerdo 2 3.85%

Total 52 100%

96



Mejora de experiencia de usuario y su influenciaen la I S I V

satisfaccion del cliente del café ZENBOBA. Huaraz, 2023

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

- ] =

Muy en Algo en Nide acuerdo Algo De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
Grafico 26

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Fue efectiva la ayuda brindada por Zenboba?

Una revision detallada a la tabla muestra que existe un 8% que se encuentra en
desacuerdo. el 62% no sabe ni opina, un 27% se encuentra algo de acuerdo
mientras que el 4% esta muy de aceurdo. Podemos decir que el 31% de los clientes
esta de acuerdo en que el soporte de quejas de Zenboba fue efectivo. Sin embargo,
el 70% restante se dividio entre un 8% que no estuvo de acuerdo y un 62% que se
mostro neutral sobre el tema. Estos resultados indican areas donde es necesario

mejorar la eficacia del soporte de quejas de Zenboba.

Tabla 29
Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Estuvo de acuerdo con la solucion brindada por Zenboba?
N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 6 11.54%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 44.23%
Algo De acuerdo 21 40.38%
Muy de acuerdo 2 3.85%
52 100%
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Gréfico 27

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Estuvo de acuerdo con la solucion brindada por Zenboba?

Observarmos que hay un 12% que esta en desacuerdo, un 44% que se muestra

neutral, tambien hay un el 40% esta en algo de acuerdo, mientras el 4% esta muy

de acuerdo. Deducimos que hay un 44% que estd de acuerdo con la solucion

brindada por Zenboba. Esto nos indica que existen ciertas barreras que no permiten

gue la resolucion de problemas sea propicia.

Tabla 30

La disposicion del personal para ofrecer soluciones alternativas a problemas o inconvenientes es:

N° %

Muy malo 0 0.00%

Malo 2 3.85%

Normal 24 46.15%

Bueno 22 42.31%

Muy bueno 4 7.69%

Total 52 100%
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Gréfico 28
La disposicion del personal para ofrecer soluciones alternativas a problemas o inconvenientes es:

Examinando la tabla, observamos que el 4% de clientes, les pareci mala la
disposicion del personal para dar una solucion frente a un problema, 46% de los
encuestados calificaron la disposicion con los empleados como "normal”, seguido
por el 42% como "buenas" y el 8% como "muy buenas". Podemos decir que mas
del 50% cree que el personal tiene buena dispocion frente a los problemas. Pero la
otra mitad siente que el personal necesita demostrar una mejor disposicion al
ofrecer distintas opciones frente a un problema para generar una mayor satisifacion

en el cliente por ende una experiencia del usuario positiva.

Tabla 31
Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Estuvo de acuerdo que fue rapida la accion que tomo el local
para solucionar su problema?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 3 5.77%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 42.31%
Algo De acuerdo 25 48.08%
Muy de acuerdo 2 3.85%
Total 52 100%
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Gréfico 29

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢Estuvo de acuerdo que fue rapida la accion que tomé el local
para solucionar su problema?

Observamos que un 4% se encuentra muy de acuerdo, un 48% esta algo de
acuerdo, un 42% que no opina y un 6% que esta algo en desacuedo. Hay un 52%
gue esta de acuerdo con la rapidez que tomo el personal frente a unreclamo. Esto
es algo positivo, pero vemos un alto porcentaje en cuanto a las personas que estan
indecisas. Y esto puede mejorar a travez de una capacitacion al personal en cuanto

la capacidad de reaccion.

Tabla 32

Con respecto al producto, ¢ Estas de acuerdo con el precio / calidad en Zenboba?
N° %

Muy en desacuerdo 0 0.00%

Algo en desacuerdo 6 11.54%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 32.69%

Algo De acuerdo 19 36.54%

Muy de acuerdo 10 19.23%

Total 52 100%
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Grafico 30

Con respecto al producto, ¢ Estas de acuerdo con el precio / calidad en Zenboba?

El grafico nos indica que un 12% de clientes se encuentra algo en desacuerdo con
respecto a la calidad/precio en Zenboba, un 33% de los encuestados se muestra
neutral con su respuesta. Existe un 36% que esta algo de acuerdo con la pregunta,
mientras que un 19% se encuentra muy de acuerdo. Observamos que el 56% esta
de acuerdo en cuanto al precio calidad, la tercera parte de encuestados siente que
esta en el promedio. Esto nos indica que el café Zenboba una aceptacion positiva
en cuanto a precio/calidad debido a sus precios un poco por encima de la

competencia.
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Tabla 33
Con respecto al servicio, ¢ Esta de acuerdo con el precio-calidad en Zenboba?
N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 2 3.85%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 36.54%
Algo De acuerdo 29 55.77%
Muy de acuerdo 2 3.85%
Total 52 100%
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Gréfico 31
Con respecto al servicio, ¢ Esta de acuerdo con el precio-calidad en Zenboba?

La encuesta nos arrojé que un 4% de clientes se encuentran algo en desacuerdo
con respecto al precio/calidad del servicio, un 37% opina que se encuentra neutral
en cuanto al precio/calidad que percibe con respecto al servici, un significante 56%
gue opina que se encuentran algo de acuerdo por el precio/calidad que perciben
con respecto al servicio y un 4% que se encuentra muy de acuerdo. Observamos
gue un 60% esta de acuerdo con el precio-calidad en cuanto al servicio mienrtras
gue un 37% que no esta de acuerdo ni desacuerdo. Notamos una aceptacion

positiva en cuanto al servicio con respecto al precio/calidad.
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Tabla 34
Con respecto al costo-beneficio ¢ Como calificarias a Zenboba?
N° %

Muy malo 0 0.00%
Malo 13 25.00%
Normal 15 28.85%
Bueno 14 26.92%
Muy bueno 10 19.23%
Total 52 100%
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Gréfico 32

Con respecto al costo-beneficio ¢ Como calificarias a Zenboba?

El cuadro nos indica que el 19% de clientes cree que Zenboba es muy bueno frente

al costo beneficio, el 27% indica que es bueno, mientras que el 29% indica que es

normal, y un relevante 25% indica que es malo con respecto al costo-beneficio.

Decimos entonces que entre normal y muy bueno existe un 75% de clientes que

aprueban el costo/beneficio que les brinda Zenboba, lo cual es un porcentaje muy

aceptable para el local. Sin embargo se podria disminuir el pocentaje para los

clientes que les parece malo a traves de estrategias marketing.
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Tabla 35
¢ Estas de acuerdo que ZENBOBA ofrece mejores precios y beneficios comparados con la
competencia?

N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 3 5.77%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 50.00%
Algo De acuerdo 19 36.54%
Muy de acuerdo 4 7.69%
Total 52 100%
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Gréfico 33

¢Estas de acuerdo que ZENBOBA ofrece mejores precios y beneficios comparados con la
competencia?

En el cuadro observamos que el 6% de encuestados estan algo en desacuerdo, el
50% se muestra nuetral, un 37% se encuentra algo de acuerdo y un 8% se
encuentra muy de acuerdo que Zenboba ofrece mejores precios que la comptencia.
Decimos que un 45% si esta de acuerdo con que Zenboba es mejor que la
competencia . El 6% opina que la competencia tiene mejores precios y beneficios.
Se sugiere seguir manteniendo esa relacion de precios y beneficios asi como la
calidad que brindan en el local para demostrarle a ese 50% que superan a la

competencia.
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Tabla 36
En los dltimos 3 meses, ¢ Cuantas veces visitd otro establecimiento similar a ZENBOBA?
N° %
1a?2veces 16 30.77%
3 a4 veces 22 42.31%
6 a 8 veces 9 17.31%
9al2veces 3 5.77%
13 a mas veces 2 3.85%
Total 52 100%
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Gréfico 34

En los dltimos 3 meses, ¢ Cuantas veces visitd otro establecimiento similar a ZENBOBA?

El siguiente cuadro muestra que un 31% de nuestros encuestados han ido hasta 2

veces a otros establecimientos similares, un 42% fueron entre 3 a 4 veces. El 17%

de encuestados visitaron locales similares entre 6 a 8 veces en un trimestre. El 6%

lo hizo entre 9 a 12 veces y un 4% visité mas de 13 veces locales similares a

Zenboba. Observamos que nuestros clientes visitan establecimientos similares, el

10% de ellos lo han hecho con mucha frecunecia de 9 a mas veces en 3 meses.

Sabemos que con esta informacion hay clientes que gustan de otros productos en

otros establecimientos y que la competencia se encuentra presente. Se recomienda

estar firme con la mision y vision de la empresa para asi poderse diferenciar del

resto y consolidar la marca.
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Tabla 37

¢,Cuén probable es que regrese al local debido a la relacion calidad-precio de los

productos/servicios ofrecidos?

N° %
Muy Improbable 0 0.00%
Poco probable 2 3.85%
Neutral 16 30.77%
Probable 21 40.38%
Muy probable 13 25.00%
Total 52 100%
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Gréfico 35

¢, Cuan probable es que regrese al local debido a la relacién calidad-precio de los

productos/servicios ofrecidos?

El grafico indica que el 4% de clientes es poco problable que vuelvan, un 31% que

se encuentra indeciso con respecto a la relacion calidad/precio, un 40% de cleintes

probablemente regresen, mientras que un 13% indican que es muy probable.

Observamos que el 65% de clientes regresen al local, lo cual es un buen indicador

gue demuestra que gusta del procuto y nuestro servicio frente a la calidad-precio.

Existe un 35% que se encuentra indeciso y nos permitira aplicar ciertas mejoras

para disminuir el porcentaje mediante estrategias de fidelizacion de clientes, asi

cémo de marketing.
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Tabla 38
¢ Estas de acuerdo con los beneficios que ofrece ZENBOBA?
N° %
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Algo en desacuerdo 3 5.77%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 51.92%
Algo De acuerdo 18 34.62%
Muy de acuerdo 4 7.69%
Total 52 100%
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Gréfico 36
¢ Estas de acuerdo con los beneficios que ofrece ZENBOBA?

El cuadro muestra que un 6% se encuentra algo en

desacuerdo, un 52% opina que

no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo mientras que un 35% indica que se

encuentra algo de acuerdo, un 8% nos dice que se encuentran muy de acuerdo con

los beneficios que ofrece Zenboba. Mas de la mitad de encuestados pasa por alto

los beneficios o no les parece relevante, hay un 43% que se encuentra de acuerdo

con los beneficios que ofrece. Este pregunta nos indica que los clientes no esta del

todo informados en cuanto a los beneficios que ofrece zenboba por ser cliente. Se

sugiere al local mas exposicion de las promociones

gue constantemente ofrecen al

publico u otras estrategias que hagan que al cliente les parezca mas relevante o

atractiva.
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5.7.2. Analisis ligados a las hipotesis

Contrastacion de la hipétesis general:

1.- Determinar la hipétesis general

Hipotesis general: La experiencia del usuario influye en la satisfaccion del

cliente en el café Zenboba.

2.- Determinar la correlacion

Tabla 39
Correlacion entre la Experiencia de usuario y la satisfaccion del cliente

Correlacion
Experiencia de usuario Satisfaccion del cliente
Experiencia de usuario  Rho de Spearman — 0.733
valor p — < 001
Satisfaccion del cliente  Rho de Spearman 0.733 —
valor p < 001 —

3.- Interpretacion

Para el caso de la hip6tesis principal planteada en la investigacién, Segun el
analisis de correlacién de Spearman arroj6 un resultado de 0.73, es decir un
73% la cual es una relacion significativa y directamente proporcional. Una

significancia bilateral de Sig= 0.001, correlacion altamente significativa entre
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la experiencia de usuario y la satisfaccion del cliente. A medida que la
variable 1 mejora, la variable 2 aumenta y viceversa. Por lo tanto se acepta
la hipotesis planteada en el presente estudio.

0.00 — 0.20 Relacién muy baja

0.21 — 0.40 Relacién baja

0.41 — 0.60 Relacién moderada

0.61 — 0.80 Relacién significativa

Contrastacion de la hipotesis especifica 1:

1.- Determinar la hipoétesis especifica 1

Hipotesis general: La experiencia del usuario influyen en la satisfaccion del

cliente en el café Zenboba

hipotesis 1: La satisfaccion del cliente influye en la calidad en la atencion

del cliente de Zenboba.

2.- Determinar la correlaciéon
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Tabla 40
Correlacion entre la Experiencia de usuario y la calidad en la atencion

Correlacion
Experiencia de usuario Calidad en la atencion
Experiencia de usuario  Rho de Spearman — 0812
valor p — < 001
Calidad en la atencion ~ Rho de Spearman 0812 —
valor p < 001 —

3.- Interpretacion

Para el caso de la hipotesis especifica 1 planteada en la investigacion,
Segun el andlisis de correlacion de Spearman arrojé un resultado de 0.81,
es decir un 81% la cual es una relacion significativa y directamente
proporcional. Una significancia bilateral de Sig= 0.001, correlacion altamente
significativa entre la experiencia de usuario y la calidad en la atencion. A
medida que la variable 1 mejora, la variable especifica 1 aumenta vy
viceversa. Por lo tanto se acepta la hipétesis planteada en el presente

estudio.

0.00 — 0.20 Relacién muy baja
0.21 — 0.40 Relacién baja
0.41 - 0.60 Relacion moderada

0.61 — 0.80 Relacion significativa
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Contrastacion de la hipotesis especifica 2:

1.- Determinar la hipétesis especifica 2

Hipotesis general: La experiencia del usuario influyen en la satisfaccion del

cliente en el café Zenboba

hipotesis 2: La satisfaccion del cliente influye en la resolucion de problemas

con el cliente de Zenboba.

2.- Determinar la correlacion

Tabla 41
Correlacion entre la Experiencia de usuario y la resolucion de problemas

Correlacian
Experiencia de usuario Resolucion del problemas
Experiencia de usuario Rho de Spearman — 0.067
valor p — 0635
Resolucion del problemas  Rho de Spearman 0067 —
valor p 0635 —

3.- Interpretacion

Para el caso de la hipétesis especifica planteada en la investigacion, Segun
el andlisis de correlacién de Spearman arroj6 un resultado de 0.67, es decir
un 67% la cual es una relacion significativa y directamente proporcional. Una

significancia bilateral de Sig= 0.001, correlacion altamente significativa entre
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la experiencia de usuario y la resolucién de problemas. A medida que la
variable 1 mejora, la variable especifica 2 aumenta y viceversa. Por lo tanto
se acepta la hipotesis planteada en el presente estudio.

0.00 — 0.20 Relacién muy baja

0.21 — 0.40 Relacién baja

0.41 — 0.60 Relacién moderada

0.61 — 0.80 Relacién significativa

Contrastacion de la hipotesis especifica 3:

1.- Determinar la hipétesis especifica 3

Hipotesis general: La experiencia del usuario influyen en la satisfaccion del

cliente en el café Zenboba

hipotesis 3: La satisfaccion del cliente influye en el costo-beneficio de

ZenBoba.

2.- Determinar la correlaciéon
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Tabla 42
Correlacion entre la Experiencia de usuario y el costo — beneficio

Correlacion
Experiencia de usuario Costo - beneficio
Experiencia de usuario  Rho de Spearman — 0629
valor p — < 001
Costo - beneficio Rho de Spearman 0629 —
valor p < 001 —

3.- Interpretacion

Para el caso de la hipotesis especifica 3 planteada en la investigacion,
Segun el andlisis de correlacién de Spearman arrojo un resultado de 0,63 es
decir un 63% la cual es una relacion significativa y directamente
proporcional. Una significancia bilateral de Sig= 0.001, correlacion altamente
significativa entre la experiencia de usuario y el costo-beneficio. A medida
que la variable 1 mejora, la variable especifica 3 aumenta y viceversa. Por

lo tanto se acepta la hipotesis planteada en el presente estudio.

0.00 — 0.20 Relacion muy baja
0.21 - 0.40 Relacion baja
0.41 — 0.60 Relacion moderada

0.61 — 0.80 Relacion significativa

113



Mejora de experiencia de usuario y su influencia en la I s I V

satisfaccion del cliente del café ZENBOBA. Huaraz, 2023

CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

6.1. Alcance esperado

El presente trabajo busca transformar y actualizar la atmésfera del local, asi
como renovar el mobiliario para mejorar la experiencia y satisfaccion del
usuario, especialmente para clientes que presenten una discapacidad o
disconformidad con el espacio. Debido a que el espacio actual no cumple
con los requisitos de accesibilidad por lo que se pretende mejorar la

accesibilidad del establecimiento y beneficiar a un publico mas amplio.

6.2. Descripcion de la propuesta de innovacion

Este proyecto busca no solo transformar el local fisicamente, sino también
crear un ambiente inclusivo que mejore la experiencia de todos los clientes.
Al centrarse en la accesibilidad y el confort, se espera no solo satisfacer las
necesidades de las personas con discapacidad, sino también atraer a un
publico mas amplio, fortaleciendo la reputacion del local y su compromiso

con la diversidad e inclusion.

6.3. Diagnéstico situacional

Para la presente investigacion, se llevd a cabo un estudio sobre los

elementos que influyen en la problematica identificada. Con este propdésito,
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se disefié una matriz FODA, que permitird una evaluacién mas detallada de

dichos factores, contribuyendo asi a una comprension mas completa de la

situacion

La elaboracion de la matriz FODA proporcionara una representacion grafica

que permitird analizar tanto el entorno externo como el interno de la

organizacion. Este proceso facilitara la formulacion de estrategias y, en

particular, la comprension de las variaciones del mercado y las tendencias

que lo afectan.

Tabla 43
Analisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Amabilidad y cortesia del
personal.

e Percepcibn positiva en redes
sociales.
Ubicacién céntrica.
Promociones atractivas.
Promociones Especiales.

Marketing en Redes Sociales
Innovacion del producto en
Huaraz.

Personalizacién del Producto
Eventos tematicos

Alianzas con Otros Negocios de
Comida.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Local inaccesible para
personas con discapacidad.
Dependencia del Turismo.
Espacio limitado.
Competencia local.
Dependencia de
proveedores.

Competencia creciente.
Cambios en las Tendencias del
Consumidor.

Crisis Sanitaria o Eventos
Inesperados.

Crisis politica.

Escasez de insumos.
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Este analisis FODA destaca las fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas que enfrenta el negocio en cuestion. Las fortalezas incluyen la
amabilidad del personal, una percepcion positiva en redes sociales,
ubicacion céntrica y la capacidad de ofrecer promociones atractivas. La
innovacion en productos, la personalizacién y la organizacién de eventos
tematicos también se identifican como ventajas competitivas. Sin embargo,
existen debilidades como la falta de accesibilidad para personas con
discapacidad, dependencia del turismo, espacio limitado y competencia
local. La dependencia de proveedores, la creciente competencia, la
resistencia a cambios en las tendencias del consumidor y la vulnerabilidad a
crisis sanitarias, politicas y escasez de insumos representan amenazas
potenciales. En resumen, el negocio tiene oportunidades para capitalizar sus
fortalezas, pero también debe abordar sus debilidades y prepararse para

mitigar posibles amenazas en un entorno empresarial dinamico.

6.4. Procedimiento para la propuesta de mejora

6.4.1. Desarrollo del proyecto de innovacion

Fase 1: Trabajo de investigacion

Revision teodrica: Para llevar a cabo esta investigacion, se realizd un

analisis tedrico que abarca conceptos relevantes, antecedentes a nivel

nacional e internacional, la descripcion del problema, los objetivos, la
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justificacion, las limitaciones y la viabilidad del proyecto. Estos aspectos son

cruciales para respaldar las propuestas presentadas.

Disefio metodoldgico: Se establecio un disefio muestral, se desarrollé una
encuesta y se llevo a cabo su validacion, junto con la recopilacion de los
resultados. Este enfoque metodoldgico estructurado garantiza la rigurosidad

en la obtenciéon de datos.

Andlisis de resultados: Se procedié a la elaboracién de gréficos, la
interpretacion detallada de los resultados obtenidos mediante las encuestas,
la formulacién de conclusiones y la presentacion de recomendaciones. Este
proceso contribuye a una comprension profunda de los hallazgos y orienta

hacia posibles acciones o mejoras.

Fase 2: Disefio y propuestas de innovacioén

Reorganizacion y optimizacion de espacios

e Patio frontal

Dada la restriccion de espacio dentro del establecimiento, se optd por

instalar una barra en la parte posterior frontal izquierdo del local, con el

objetivo de permitir un mayor acceso para un numero amplio de personas,

incluyendo aquellas con discapacidades.
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Figura 1
Barra para la parte exterior

Nota: Elaboracion propia

Como parte de la segunda estrategia, proporcionaremos capacitacion a los
colaboradores con el objetivo de que ofrezcan atencién preferencial a
aguellas personas que requieran el servicio, generando asi una experiencia

de servicio al cliente mas agradable.

e Local Zenboba

Disefo Funcional

Con el fin de aprovechar al maximo el espacio disponible, procedimos a
reorganizar los muebles, buscando mejorar la circulacion de los clientes vy,

por ende, proporcionar una experiencia mas fluida y comoda en el local.
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Para esto utilizaremos muebles modulares y multifuncionales que se puedan

adaptar segun la necesidad.

Figura 2
Mueble modulares

Nota: Elaboracion propia

lluminacion Estratégica:

Emplearemos una iluminacién adecuada con el propésito de generar una
atmosfera acogedora. La instalacion de luces empotradas o colgantes se
llevara a cabo para optimizar el espacio, en contraste con el uso de lamparas
de pie. Ademas, se maximizara la utilizacién de luz natural siempre que sea

posible.
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Figura 3
Luces Colgantes

Nota: Elaboracién propia

Decoracién Vertical

Con el fin de optimizar el espacio, se lleva a cabo la incorporacion de
elementos verticales como estantes para exhibir los productos de manera
decorativa. Estratégicamente, se colocan espejos para ampliar visualmente
el espacio. Ademas de incluir plantas en macetas colgantes para afiadir un

toque natural.
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Figura 4
Estantes para optimizar espacio

Nota: Elaboracion propia

Disefio Minimalista

Aplica un estilo de disefio minimalista con el fin de evitar la sobrecarga visual.

Elige tonos claros y muebles de lineas simples para crear la percepcion de

un espacio mas amplio.
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Figura 5
Disefio minimalista para Zenboba

Nota: Elaboracion propia

Optimizacion de la barra mostrador:

En la mejora de la barra o mostrador, se propone un redisefio que combine
funcionalidad con atractivo visual. La instalacion estratégica de estantes
detras del mostrador se orienta a lograr una organizacion eficiente de los
suministros, contribuyendo asi a la eficacia operativa. Asimismo, se enfatiza
la importancia de garantizar una iluminacion adecuada en el espacio de

trabajo para optimizar las condiciones laborales.
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Figura 6
Optimizacion de la borra mostrador en Zenboba
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Nota: Elaboracién Propia

Tecnologia para Pedidos:

Implementacion del sistema de compra express directamente a través de las

redes sociales como whatsapp business e instagram para mejorar la

experiencia del cliente y agilizar el proceso de pedidos.
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Figura 7
Tecnologia para pedidos de Zenboba
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Nota: Elaboracion Propia
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6.4.2. Presupuesto

Tabla 44
Presupuesto de la innovacion

TABLA DE PRESUPUESTO

Producto Cantidad P. Unit P. Total
Patio Frontal
Barra de madera en L 1 S/ 1,800.00 S/ 1,800.00
Local Zenboba
Barra 1 S/ 1,500.00 S/ 1,500.00
lluminacién Estratégica
Luces colgantes 6 S/ 80.00 S/ 480.00
Lampara de pie 2 S/ 350.00 S/ 700.00
Decoracién Vertical
Espejos 2 S/ 120.00 S/ 240.00
Estante 1 S/ 2,300.00 S/ 2,300.00
Plantas 4 S/ 65.00 S/ 260.00
Disefio Minimalista
Asesoria 1 S/ 2,500.00 S/ 2,500.00
Barra Mostrador
Carpintero 1 S/ 800.00 S/ 800.00
Tecnologia para Pedidos
Whatsapp business 1 S/ - S/ -
Costo Total S/10,580.00

Nota: Los costos estan expresados en nuevos soles e incluyen impuestos.

125



Mejora de experiencia de usuario y su influencia en la I s I V

satisfaccion del cliente del café ZENBOBA. Huaraz, 2023

CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacion en el café Zenboba respaldan la afirmacion de
nuestra hipotesis general de que la experiencia del usuario ejerce una influencia

sustancial en la satisfaccion del cliente.

El analisis de correlacion de Spearman revela un coeficiente del 73%, con una
significancia bilateral de Sig= 0.001, indicando una relacién positiva y lineal entre la
mejora de la experiencia del usuario y el incremento de la satisfaccién del
cliente.Ademas, las hipétesis especificas también obtienen respaldo en los

resultados.

En relacion con la hipétesis especifica 1, que establece que la satisfaccion del
cliente afecta la calidad de la atencion al cliente, se observa una correlacion del

81%, indicando una relacion significativa y directamente proporcional.

La hipotesis especifica 2, que sugiere que la satisfaccidén del cliente influye en la
resoluciébn de problemas, también encuentra respaldo con un resultado de
correlacion del 67%, sefialando una relacion significativa y directamente

proporcional.

Finalmente, la hipétesis especifica 3, que argumenta que la satisfaccion del cliente
incide en el costo-beneficio de ZenBoba, recibe respaldo con un resultado de
correlacion del 63%, indicando una relacion significativa y directamente

proporcional.
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En sintesis, los analisis estadisticos respaldan de manera consistente las hipotesis
formuladas en el estudio, evidenciando que la mejora de la experiencia del usuario
esta vinculada de manera significativa a la satisfaccion del cliente en diversas areas

fundamentales del servicio en el café Zenboba.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar la accesibilidad de Zenboba, se sugiere implementar medidas
concretas como rampas y establecer una comunicacion directa con personas con
discapacidad, como ponerse en cunclillas y estar al mismo nivel. En cuanto a la
ubicacion del restaurante, se aconseja destacarla como un punto fuerte en la
estrategia de marketing y recopilar mas comentarios para comprender mejor las
preferencias de los clientes. Respecto a las ofertas y promociones, se sugiere
aprovechar la percepcion negativa de los encuestados, diversificar y clarificar las
ofertas a favor del cliente, y obtener mas informacion sobre sus preferencias.
Finalmente, para programas de lealtad, Implementar tarjetas de puntos para
incentivar a los clientes a regresar, por ejemplo ofrecer una bebida gratuita después

de cierto numero de compras.

Zenboba debera fortalecer su comunicacion en redes sociales con la
implementacion de WhatsApp business al notar el desascuerdo en las respuesta
de los encuestados. Para fomentar la participacion de los clientes, seria beneficioso
ajustar las estrategias de incentivos, como ofrecer descuentos exclusivos o
promociones especiales, especialmente dirigidas a aquellos que rara vez reciben
incentivos. Ademas, se sugiere ampliar la estrategia promocional exitosa, por
ejemplo, mediante la introduccion de nuevas ofertas atractivas, sorteos
emocionantes o colaboraciones innovadoras. Mejorar la percepcion del tiempo de
espera para la recogida de pedidos es una oportunidad clave. También, es
importante trabajar en fortalecer la aceptacion del producto y garantizar una

velocidad de servicio optima para mejorar la experiencia general del cliente.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

ANEXOS

MATRIZ DE

CONSISTENCIA

Mejora de experi de ioy sui iaenla i6n del cliente del café ZENBOBA. Huaraz, 2023
VARIABLES E INDICADORES
PROBLEMA oBJETIVOS HIPOTESIS I e CIA DA
Principal Objetive General i is General B Su Ttem
. Experimentaste alguna barrera en Zenboba que dificultara tu acceso?
Facilidad de acceso al local Zenboba facilita la atencion a personas con 2
2El local Zenboba facilita el acceso a personas con
ACCESIBILIDAD .Zenboba esta convenientemente ubicado en relacién con tu lugar de © trabajo? E
Acceso inclusivo para personas con  |Estas de acuerdo en que Zenboba tiene acceso habilitado para personas en_sillas de ruedas?
discapacidad
i ¢Consideras que el restaurante ofrece un y libre de discri para personas con discapacidad? 6
Que tan atractivas encuentras las ofertas y promociones en Zenboba 7
ave ave Eficiencia en servicio post venta
¢DE QUE MANERA LA DETERMINAR DE QUE ¢ Zenboba ofrece de de lealtad o or ser un cliente frecuente? 8
EXPERIENCIA DE USUARIO | MANERA LA EXPERIENCIA LA EXPERIENCIA DEL FUNCIONALIDAD b s prog s >
USUARIO INFLUYE EN LA
INFLUYEN EN LA DE USUARIO INFLUYEN EN SATISFACCION DEL En los dltimos 3 meses, ;Cuantas veces visitaste ZENBOBA? °
SASTISFACCION DEL LA SASTIFACCION DEL ha
CLIENTE EN EL CAFE Calidad del servicio de atencion al cliente
CLIENTE EN EL CAFE CLIENTE EN EL CAFE S NbOBA AT Con que frecuencia oip atus Y amigos? 10
ZENBOBA? ZENBOBA Estas con el servicio brindado en 11
2 Sientes que Zenboba utiliza efectivamente las redes sociales para comunicarse con 1os clientes? 12z
Presencia activa en redes sociales +Te sientes mas conectado con Zenboba debido a su pi activa en . gram y Pp? 13
La presencia en redes sociales de zenboba te mantiens informado sobre eventos f ciones ia
INNOVACION +Con que frecuencia recibes algun tipo de incentivo o descuentos luego de tu visita? 15
fort
Ofertas y pr En tu opinion, ¢ las p por nuestra emp: Son generaimente atractivas para los clientes? 16
Con que frecuencia aprovechas los que ofrece ZENBOBA? 17
2.Cuan importante es para usted Ia disponibilidad de ofertas y p al decidir visitar ZENBOBA? 18

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

VD: SASTISFACCION DEL CLIENTE

+DE QUE MANERA LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE INFLUYEN EN LA
CALIDAD EN LA ATENCION
DE CLIENTES DE ZENBOBA

DETERMINAR DE QUE
MANERA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE INFLUYEN EN

LA CALIDAD EN LA
ATENCION DE CLIENTE
ZENBOBA

LA SATISFACCION DEL
CLIENTE INFLUYEN EN LA
CALIDAD EN LA ATENCION
DE CLIENTE DE ZENBOBA

CALIDAD EN LA
ATENCION

Calidad del servicio de atencion al cliente

2Cémo califica a Zenboba?

2Qué tan satisfecho esta con la amablilidad y cortesia del personal en el local?

En comparacion a la

2La variedad de opciones de bubble tea ofrecidas en ZENBOBA es mas atractiva y amplia en comparacion con la competencia?

Frente a la competencia; Para ud., ; ZENBOBA es la mejor?

Tiempo de espera para ser atendido

2Que tan rapida fue la atencion por parte de Zenboba?

2El tiempo de espera para recibir mi pedido en ZENBOBA es mas corto en comparacion a lugares similares?.

2DE QUE MANERA LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE INFLUYEN EN LA
RESOLUCION DE
PROBLEMAS CON LOS
CLIENTES DE ZENBOBA

DETERMINAR DE QUE
MANERA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE INFLUYEN EN

LA RESOLUCION DE
PROBLEMAS DE CLIENTE
ZENBOBA

LA SATISFACCION DEL
CLIENTE INFLUYEN EN LA
RESOLUCION DE
PROBLEMAS CON EL
CLIENTE DE ZENBOBA

RESOLUCION DE
PROBLEMAS

tiempo de respueta para resolver
problemas.

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Fue prudente el tiempo que tomé el local frente a un reclamo realizado?

Nivel de satisfaccion del cliente con la
resolucion de problemas

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Fue efectiva la ayuda brindada por Zenboba?

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Estuvo de acuerdo con la solucion brindada por Zenboba?

La disposicion del personal para ofrecer soluciones alternativas a problemas o inconvenientes es:

c idad para ofrecer
alternativas

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ¢ Estuvo de acuerdo que fue rapida la accion que tomé el local para solucionar su problema?

.DE QUE MANERA LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE INFLUYEN EN EL
COSTO-BENEFICIO DE
ZENBOBA?

DETERMINAR DE QUE
MANERA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE INFLUYEN EN

EL COSTO-BENEFICIO DE

LA SATISFACCION DEL
CLIENTE INFLUYEN EN EL
COSTO-BENEFICIO DE

BOBA

COSTO-BENEFICIO

Relacion precio-caldiad de los productos y
servicios

Con respecto al producto, ¢ Esta de acuerdo con el precio-calidad en Zenboba?

Con respecto al servicio, ¢ Esta de acuerdo con el precio-calidad en Zenboba?

Valor percibido por el cliente en realcion al
precio pagado

Con respecto al costo-beneficio ¢ Como calificarias a Zenboba?

Comp: ion de precios y. ios con
otros establecimientos

¢Estas de acuerdo que ZENBOBA ofrece mejores precios y p: con la ?

En los ultimos 3 meses, ¢ cuantas veces visito establecimientos similares a Zenboba

i y retorno de 6n para el
cliente en realcion a los productos o
servicios adquiridos

2Cuan probable es que regrese al local debido a la relacion calidad.

de los product

Beneficios adicionales ofrecidos al cliente

¢Estas de acuerdo con los beneficios que ofrece ZENBOBA?
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Anexo 2

Matriz de operacionalizacion de variables

I s I V satisfaccion del cliente del café

, i DEFINICION DEFINICION I ; ESCALADE . ESCALAS
VARIABLES CONCEFTUAL OFERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICIGH ITEMS INST NERF
] £ P Ewislen bararas Arquitectonicas en el Acceso a Zenbaba 1
E g 3 1 Facilitacion de Alancion a Parsonas con Discapacidad an Zenboba 2
E % 2 % ACCESIBILIDAD Accesibiidad para Parsonas con Discapacidad an Zanboba 3
T . = anveniendia de icacion de Zenboba
[=] o= % i de la Ubicacion de Zenbaob 4
ﬁ 3‘% : g £ Acceso para Personas en Sillas de Ruedas en Zenboba 5
3 l_a P i g E Ambiante Acogador y Libre de Discriminacion para Personas con Discapacidad en el Restauranta 6
) = 1]
- E 3 3 § é Atractividad Ganeral de Ofarlas y Promocionas 7 5
5’ g E . ; g ; Programas de Leallad o Recompensas para Clenles Frecuentes en Zenboba B E
= i g E, E 3 FUNCIONALIDAD | Fracusncia de Visitas a Zenboba an los Ulimos 3 Masas LIKERT 9 6 I I
izq R Fracuancia de Recomandacion dal Producta 10 =
z 83 20
E w
= : 3 2 a = Salisfaccion con al Servicio an Zenbaba 11 =
- 2 g = g
E g H z g % Efectividad an ol Uso de Redes Sociales por Zenboba 12 -
ﬁ 3 4 2E 5 Conexion del Cliente con Zenboba a ravés de Redes Sociales 13
i) i g g ‘ﬂ & Ewislen prasencia en redes socales en Zanboba 14
- ik % § INNOVACION Recibir akgdn tipo de incantivo o descuanto despues de visitar Zenbaba 15
% :‘-'I P E Las promocionas ofrecidas por la empresa son atractivas 16
2 % c% g fracuencia al aprovechar las descuentos y proomociones que ofrace Zenbaba 17
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Anexo 3
Instrumento de recoleccion de datos

ZENBOBA EXPERIENCIA'Y
SATISFACCION

Somos estudiantes de ISIL y estamos desarrollande un estudio en Zenboba y a través de
la siguiente encuesta evaluaremos la satisfaccién del cliente y la experiencia de usuario.
Las preguntas a continuacion tendran opciones en donde 1 es considerado el nivel mas

bajo y 5 el nivel mas eficiente.

Acceder a Google para guardar el progreso. Mas informacion

* Indica que la pregunta es obligatoria

En los dltimos 3 meses, ;Cuantas veces visitaste ZENBOBA? *

() 1a2veces
() 3adveces
() 6adveces
() 9a12veces

O 13 a mas veces
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¢ Estas satisfecho con el servicio brindado en ZENBOBA? *

O Mada satisfecho
O Poco satisfecho
O Meutral

O Muy satisfecho

O Totalmente satisfecho

i Experimentaste alguna barrera arguitectdnica en el restaurante que dificultara tu *
acceso?

Muy en desacuerdo
Algo en Desacuerdo
Mi acuerdo ni en desacuerdo

Algo de acuerdo

O OO0OO0OO0

Muy de acuerdo
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¢El local Zenboba facilita el acceso a personas con discapacidad? *

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O Algo De acuerdo

O Muy de acuerdo

i Zenboba esta convenientemente ubicado en relacidn con tu lugar de residencia *
o trabajo?

O Muy en desacuerdo

O Algo en Desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy acuerdo
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:Te sientes més conectado con el local debido a su presencia activa en redes *
sociales?

Muy en descuerdo
Algo desacuerdo
Ni acuerdo ni desacuerdo

Algo de acuerdo

O O O 0O

Muy de acuerdo

i Sientes que Zenboba utiliza efectivamente las redes sociales para comunicarse *
con los clientes?

O Muy en descuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo
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¢ Con qué frecuencia recibes algin tipo de incentivo o descuentos luego de tu *
visita?

Munca
Raramente
Ocasionalments

Frecuentemente

O O 0O OO0

Muy frecuentemente

¢Qué tan atractivas encuentras las ofertas y promociones en ZENBOBA? *

O Nada atractivas

O Foco atractivas

O Neutral

O Atractivas

O Muy atractivas
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I1siL/

s Con qué frecuencia aprovechas los descuentos y promociones que ofrece *
ZENBOBA?

O O O 0O

Con respecto a calidad en la atencion ;Como califica a Zenboba? *

O OO O0O0

Munca
Raramente
Ocasionalmente
Frecuentemente

Muy frecuentemente

Mada satisfecho
Poco satisfecho
Meutral

Muy satisfecho

Totalmente satisfecho
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¢ Qué tan satisfecho estd con la amabilidad y cortesia del personal en el local? *

Mada satisfecho
Poco satisfecho
Meutral

satisfecho

O OO OO0

Muy satisfecho

¢Qué tan rapida fue la atencidn por parte de Zenboba? *

Muy lento
Lento
Ni lento, ni rapido

Rapido

O O O OO0

Muy rapido
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Con respecto al producto, ;Estés de acuerdo con el precio / calidad en Zenboba? *

Muy en desacuerdo
Algo en Desacuerdo
Mi acuerdo, ni desacuerdo

Algo de acuerdo

O OO 0O

Muy de acuerdo

Con respecto al costo-beneficio ;Como calificarias a Zenboba? *

O Nada satisfecho

O Poco satisfecho

O MNeutral

O Muy satisfecho

O Totalmente satisfecho

143



Mejora de experiencia de usuario y su influenciaen la I s I V

satisfaccion del cliente del café ZENBOBA. Huaraz, 2023

. Con qué frecuencia recomiendas el producto a tus familiares y amigos? *

O MNunca

O Raramente
O Ocasionalmente
O Frecuentemente

O Muy Frecuentemente

¢ Es probable que regrese nuevamente a Zenboba 7 *

O Muy Improbable

O Poco probable

O Neutral

O Probable

O Muy probable
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En los dltimos 3 meses, ;Cuantas veces visitd otro establecimiento similar a *
ZENBOBA?

() 1a2veces
() 3a4veces
O 6abveces
O 9al12veces

O 13 a mas veces

Frente a la competencia; Para ud., ;ZZENBOBA es la mejor? *

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Wi acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo
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i Zenboba facilita la atencién a personas con discapacidad *

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo

Estds de acuerdo en que Zenboba tiene acceso habilitado para personas en *
sillas de ruedas?

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo
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cConsideras que el restaurante ofrece un ambiente acogedor y libre de *
discriminacion para personas con discapacidad?

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo

i Zenboba ofrece opciones de programas de lealtad o recompensas por ser un *
cliente frecuente?

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerde

O Muy de acuerdo
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¢ Te sientes mas conectado con Zenboba debido a su presencia activa en *
facebook, instagram y whatsapp?

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo

La presencia en redes sociales de Zenboba te mantiene informado sobre eventos *
especiales y promociones

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo
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i Cuan importante es para usted la disponibilidad de ofertas y promociones al *
decidir visitar ZENBOBA?

O Mada importante

Poco Importante

Importante

O
O Algo importante
O
O

Muy importante

¢;La variedad de opciones de bubble tea ofrecidas en ZENBOBA es mas atractiva *
y amplia en comparacidn con la competencia?

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo
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(El tiempo de espera para recibir mi pedido en ZENBOBA es mas corto en *
comparacién a lugares similares?.

Muy en desacuerdo
Algo en desacuerdo
Ni acuerdo ni en desacuerdo

Algo de acuerdo

OO 0OO0O0

Muy de acuerdo

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ;Fue prudente el tiempo que tomé el local *
frente a un reclamo realizado?

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerde

O Muy de acuerdo
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Si alguna vez tuvo algun reclamo, ;Fue efectiva la ayuda brindad por Zenboba? *

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O buy de acuerdo

Si alguna vez tuvo algun reclamo, ;Estuvo de acuerdo con la solucion brindada  *
por Zenboba?

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo
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La disposicién del personal para ofrecer soluciones alternativas a problemas o *
inconvenientes es:

O Muy malo

Malo
Mormal
Bueno

Muy bueno

O O OO

Si alguna vez tuvo algdn reclamo, jEstuvo de acuerdo que fue rapida la *
accion que tomd el local para solucionar su problema?.

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo
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Con respecto al servicio, ;Esta de acuerdo con el precio-calidad en Zenboba? *

O Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Mi acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

o O OO0

;Estas de acuerdo que ZENBOBA ofrece mejores precios y beneficios *
comparados con la competencia?

Muy en desacuerdo
Algo en desacuerde
Mi acuerdo ni en desacuerdo

Algo de acuerde

O O O OO0

Muy de acuerdo

¢ Estas de acuerdo con los beneficios que ofrece ZENBOBA? *

O Muy en desacuerdo

O Algo en desacuerdo

O Ni acuerdo ni en desacuerdo
O Algo de acuerdo

O Muy de acuerdo
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Anexo 4:
Validacion de experto

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto:

1.2. Cargo e institucion del experto:
1.3. Nombre del instrumento:
1.4. Autor del instrumento:

1.5. Titulo de la investigacion

INVESTIGACION

VARIABLE 1

Roxana Alexandra Albarracin Aparicia

Docente ISIL

Encuesta

Andrea Caballon, Roberto Gonzales, Ruben Lopez

Mejora de experiencia de usuario y su influencia en la
satisfaccion del cliente del café ZENBOBA. Huaraz,
2023

Il ASPECTOS DE VALIDACION:

investigacion.

Deficiente Regular |Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%
Estd formulado con X
1. CLARIDAD lenguaje  apropiado y
especifico.
. OBJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
1. ORGANIZACION Existe organizacion logica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar X
6. INTENCIONALIDAD aspectos de las
estrategias.
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos X
tedricos-cientificos
Entre los indices, X
8. COHERENCIA indicadores y
dimensiones.
9. METODOLOGIA La estrategia responde al X
propdsito del diagndstico.
El instrumento es X
10. PERTINENCIA funcional para el
propdsito de la

PROMEDIO DE
VALIDACION

80%
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

ftem 1

item 2

ftem 3

ftem 4

ftem 5

ftem 6

item 7

ftem 8

ftem 9

ftem 10

ftem 11

item 12

ftem 13

item 14

ftem 15

ftem 16

ftem 17

XXX XX X X XX XXX XX XXX X X

ftem 18

1. PROMEDIO DE VALORACION: 80 %.
V. OPINION DE APLICABILIDAD:

( x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Firma del experto

Lugar y fecha: 20/10/2023

DNI N° 41981490

ORCID 0000-0002-6930-3718
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I1siL/

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
VARIABLE 2

I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto:  Roxana Alexandra Albarracin Aparicia

1.2. Cargo e institucién del experto: Asesora de Tesis / ISIL

1.3. Nombre del instrumento: Encuesta

1.4. Autor del instrumento: Andrea Caballon, Roberto Gonzales, Ruben Lopez

Mejora de experiencia de usuario y su influencia en la

1.5. Titulo de la investigacion satisfaccion del cliente del café ZENBOBA. Huaraz,

2023
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regular |Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%
Estd formulado con X
11. CLARIDAD lenguaje  apropiado y
especifico.
12. OBJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
13. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
14. ORGANIZACION Existe organizacion logica X
15. SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar X
16. INTENCIONALIDAD aspectos de las
estrategias.
17. CONSISTENCIA Basados en aspectos X
tedricos-cientificos
Entre los indices, X
18. COHERENCIA indicadores y
dimensiones.
19. METODOLOGIA La estrategia responde al X
propdsito del diagndstico.
El instrumento es X
20. PERTINENCIA funcional para el
propdsito de la
investigacion.
PROMEDIO DE 80%
VALIDACION
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

ftem 1

item 2

ftem 3

ftem 4

ftem 5

ftem 6

item 7

ftem 8

ftem 9

ftem 10

ftem 11

item 12

ftem 13

item 14

ftem 15

ftem 16

ftem 17

XXX XX X X XX XXX XX XXX X X

ftem 18

. PROMEDIO DE VALORACION: __ 80 %.

V. OPINION DE APLICABILIDAD:

(x ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Firma del experto

Lugar y fecha: 20/10/2023

DNI N° 41981490

ORCID 0000-0002-6930-3718
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Anexo 5:
Fachada del local zenboba

Anexo 6:
Interior del local Zenboba
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Anexo 7:
Fachada del local Zenboba

Anexo 8:
Productos de Zenboba

bubble tea
milk & fruit
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Anexo 9:
CoIaboradores de Zenboba
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