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Titulo

Gestidn de calidad de servicio y fidelizacion de clientes en la empresade abarrotes
Santillan de Carhuaz, 2021



Resumen

El estudio de investigacion tuvo como propoésito describir si existe relacion entre la
gestion de calidad de servicio y fidelizacion de clientes en la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021. La metodologia fue de tipo baésica, no experimental,
descriptivo correlacional. La poblacion fue de 1545 compradores y la muestra 308
clientes permanentes. Para larecoleccion de lainformacion de la investigacion se utilizo
la técnica de la encuesta y como instrumento se uso el cuestionario, los datos obtenidos
fueron validados y tabulados en el Excel y la técnica del coeficiente de Spearman, el
cual reflejaron, los resultados segunel método estadistico de correlacion de Rho de
Spearman, se refleja que el coeficiente(Rho= 0.618), entre las variables investigadas,
analizando como una correlacion positiva alta. Concluyendo que ambas variables

estudiadas, se encuentran asociadas y una dependede la otra.
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Abstract.

The purpose of the research study was to describe whether there is a relationship
between service quality management and customer loyalty in the grocery company
Santillan, Carhuaz, 2021. The methodology was basic, non-experimental, descriptive,
correlational. The population was 1545 buyers and the sample 308 permanent
customers. For the collection of research information, the survey technique was used
and the questionnaire was used as an instrument, the data obtained were validated and
tabulated in Excel and the Spearman coefficient technique, which reflected the results
according to the Statistical method of Spearman's Rho correlation, it is reflected that
the coefficient (Rho= 0.618), between the investigated variables, analyzing as a high
positive correlation. Concluding that both variables studied are associated and one

depends on the other.
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Introduccion

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Antecedentes Internacionales, Plantea, Sasintufia (2018) en Ecuador, el propésito de la
investigacion es identificar areas de calidad del servicio para lograr la fidelizacion de los
clientes. Los métodos usados fueron cualitativo y cuantitativo, experimental y causal. La
poblacidn incluye 19.000 clientes y 382 muestras que visitaron la instalacion. Se evidenciaron
que la calidad del servicio mostro que el 78% de los clientes estaban insatisfechos con los
servicios prestados. Concluyendo que la prestacion no se refleja de acuerdo con las
caracteristicas del comprador. Segun, Sol6rzano (2019) en Ecuador el estudio planteo su
propdsito contribuir a reforzar la fidelizacion del cliente por medio de un ofrecimiento de
perfeccionamiento continuo que acceda la perfeccién en la calidad de servicio. EI método fue
aplicado fundamentandose en una estudio exploratorio y descriptivo, cuantitativo y cualitativo,
se obtuvo los datos por medio de fichas observativas, de entrevistas y encuestas que fue
determinada a los socios y los compradores. Se obtuvieron informacién donde los encuestados
manifestaron que por medio de recomendaciones acuden a la cebicheria, asimismo la mayoria
también respondié que su servicio es aceptable. Se lleg6 a la conclusion con la propuesta de
mejora a solucionar las dificultades que van a mejorar y fidelizar a los comensales de la
cebicheria. Segun, Véasquez y Yeépez (2020) en Guayaquil, el estudio tuvo como objetivo
vincular la gestion de la informacion de los clientes con la fidelizacion de los estudiantes. El
modelo es SERVPERF para definir la calidad del servicio, su poblacion fue de 8.000 escolares,
13 administradores y su muestra de 366. De acuerdo con los resultados de la dimensién de
investigacion, se explica en detalle la alta correlacion entre las dos variables, la tangibilidad es
0,674 y la confiabilidad es 0,730 de correlaciones segun Rho Spearman. Segun, Arcentales y
Miranda (2020) planteo como propésito determinar la relacion entre la Calidad de servicio y
la fidelizacion de clientes en las empresas Ecuatorianas. Aplicandose la investigacion de tipo
aplicada, cuantitativa, no experimental, transversal correlacional. La poblacion fueron
15,968,846 usuarios telefonicos, siendo una muestra de 398 consumidores. El resultado
demostr6 que con un 66% de la totalidad de consumidores estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo. Concluyendo que las empresas llegan a cumplir lo que realmente ofrecen, asi mismo
los trabajadores ofrecen un servicio adecuado, sin tener contratiemposy en un plazo aceptable.
Segun, Pincay y Parra (2020) se plante6 como finalidad de estudio examinar la gestion de

calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador, por medio de



un analisis fisico de los documentos. Se desarroll6 bajo el método cualitativo, inductivo el
analisis de la documentacion de manera descriptiva. Se recopilaron los datos con 38
articulos/trabajos de grado, eligiendo una muestra de 13 investigaciones que plasmaron con
los juicios determinados. Las evidencias apuntaron a precisar los escenarios en las que
maniobran las PYMES en correspondencia a la gestion de la calidad del servicio al cliente,
logrando demostrar que en este modelo de organizaciones no se utilizan métodos de gestion
de calidad y las metodologias de estimacion del servicio son poco fehacientes. Finalmente,
excluyen la trayectoria y los objetivos de la gestion de calidad. Concluyendo que las PYMES
componen fragmentos esenciales para el desarrollo econémico que corresponden ser
conducidas de un proceso de formacion constante que apunte hacia los adelantos de los
elementos intrinsecos (cualidades y discernimiento de los trabajadores). Segun, Flores et al.
(2021) la investigacion tu como proposito establecer la relacién entre la calidad de servicio y
la fidelizacion de los clientes de la agencia financiera de Arequipa. EI método fue cuantitativo,
aplicada, descriptivo-correlacional, no experimental, transversal. La muestra fue 202 clientes
de la entidad crediticia, Los resultados demuestran un 0,695 segun la tecnica de Spearman.
Concluyendo con la existencia de una correlacion demostrativa entre la calidad de servicio con
la fidelizacion de la institucion de créditos. Segun, Coba y Vallejo (2022) el estudio planteo
establecer la relacion existente entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes en
las 8 organizaciones abastecedores de la prestacion de internet del cantén La Mana. EI método
fue documental, descriptiva y de campo. Su poblacion fue de 15.050 clientes y la muestra fue
de 389 clientes. Los resultados demuestran un 68,38% la velocidad como un componente
significativo para pactar una prestacion de internet. Obteniéndose una evidencia de 0,875
existiendo entre las variables una relacion alta Concluyendo que un valor de 0,875, existe una
correlacion directa y efectiva indicando a mayor calidad del servicio mayor fidelizacion de los
clientes.

Antecedentes Nacionales, Segun, Barrantes (2017) el estudio tuvo por objetivo
comprobar la correlacion existente entre calidad de servicio y fidelizacion de clientes.
La metodologia fue aplicada, transversal y descriptiva correlacional. La muestra fue
de 50 compradores. Los resultados con la tecnica de Spearman con 0.638 existiendo
una relacion efectiva regular. Con un grado de importancia baja que 0.05,indicando que
existe una relacion entre las variables. Concluyendo una asociacion moderada entre
las variables de la investigacién. De acuerdo a Velasquez (2017) el estudio tuvo como

objetivo establecer la correlacién de la calidad del servicio y la fidelizacion del cliente



de la caja municipal del Santa. Los métodos fueron descriptivo correlacional,
transversal, tuvo una poblacion de 5798 clientes y una muestra de 360. El resultado
trascendente de acuerdo a la tecnica de Pearson es 0.279, Llegando a la conclusion que
de acuerdo al resultado si existe una relacion efectiva disminucion entre las variables.
Segun, Alarcén (2017) en Lima, el estudio la finalidad fue comprobada la correlacion
existente entre la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente de la banca
microempresa. EI método fue de enfoque cuantitativo, basica, correlacional, no
experimental, transversal. Siendo su poblacion 292 clientes y la muestra consté de 166
compradores. Las evidencias demostraron que un 81% de los clientes aprecié la
calidad en el servicio como regular. Asi mismo se comprob6 que el 62% de los clientes
presento una fidelizacion regular. Concluyendo que existe una relacién directa y de
dimension regular con un valor Rho=.412, deduciendo que a medida que se optimice
la calidad en el servicio optimizara también la fidelizacion del cliente. De acuerdo a
Quispe (2018) en su investigacion, el proposito fue establecer la existencia de una
relacién entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente en una empresa. EI método
es aplicado, no experimental, transversal y descriptivo correlacional. La muestra esta
formada por 45 empleados. Se evidenciaron que, si existe una correlacion entre las
variables investigadas, mostrando con la tecnica de Rho de Spearman es 0,679 v el
grado de importancia es 0,000. Concluyendo con la existencia que las variables se
hallan relacionadas en la investigacion. Segun, Carrion (2019) la investigacion afirmo
como finalidad comprobar la relacion entre la calidad del servicio y la lealtad. La
investigacion utiliz6 métodos cuantitativos, no experimental, transaccional. La
muestra incluyd a 179 papéas de nivel medio de instituciones educativas. Segun el
resultado con el Chi-cuadrado, no hay relacion existente entre la calidad del servicio y
la lealtad, con un valor de 10526. La conclusion es que un nivel de calidad de servicio
del 46,37% se considera regular y un nivel de fidelizacion del 35,20% se considera
bueno. De la Cruz (2019) plantea como proposito determinar de qué manera la gestion
de la calidad influye en la fidelizacion de clientes de la organizacion. EI método fue
aplicado, explicativo, no experimental, enfoque mixto. Se constituy6 la poblacién con
20 empleados y 50 clientes, y la muestra fue 44 clientes, las evidencias encontradas a

la Gestion de la calidad con un 82,2% donde describieron que la gerencia no anuncia



claramente la comprobacién de la calidad de las prestaciones servicios que brinda la
organizacion. Por otra parte, la Fidelizacion del cliente con un 81,8% describen no le
tienen fiabilidad a la organizacion, concluyendo una relacion de r = 0,832, que la
gestion de calidad tiene influencia importante en la fidelizacion de clientes de la
organizacion. Segun, Cornejo (2019) la investigacion tuvo por finalidad establecer la
relacion entre la calidad de servicio y fidelizacion de clientes de la empresa. La
metodologia fue descriptivo correlacional, la encuesta y el cuestionario se aplico a una
muestra de 391 usuarios. Los resultados representan valores Gamma de .714 y .660
proporcionalmente. Concluyendo con la existencia de una correlacion efectiva entre la
calidad de servicio y sus cinco extensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, con la fidelizacién de clientes, asimismo se finiquito
que las extensiones de fiabilidad y capacidad de réplica son las que mayor relacion
poseen con la fidelizacion de usuarios.

Antecedentes Locales, Segun, Espinoza (2016) en su estudio el objetivo fue establecer
la correlacion entre la gestion de calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes
en las Mypes. Los métodos utilizados fueron cuantitativos; no experimental,
correlacional y transversal; el universo y muestra fue 23 duefios y 90 clientes; se utiliz6
la encuesta y el cuestionario estructurado. Segun las Derivaciones obtenidas con
tecnica de Spearman = 0.749 con un P valor =0.000; existiendo una auténtica relacion
alta. Concluyendo con la existencia de una sociedad entre las variables indagadas. De
acuerdo a Salinas (2017) en Huaraz, su estudio tuvo por finalidad conocer la influencia
entre la calidad de servicio y la fidelizacidn de los clientes en la empresa. Los métodos
fueron descriptivo- correlacional;no experimental y transversal, tipo basico; su muestra
fueron 54 compradores, fue utilizado el cuestionario estructurado. Los efectos
obtenidos segun la correlacién de Spearman = 0.584 con un P valor = 0.000.
Concluyendo con la existencia de una positiva y moderada asociacion entre las variables
de investigacién. Segun, Valderrama (2017) en Chimbote el estudio tuvo como
objetivo establecer la relacion entre Calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes
de la Empresa, la metodologia fue correlacional, no experimental, transversal. La
poblacion fue establecida por los 331 cliente de la organizacién, usando la encuesta

para conseguir los datos necesarios para ambas variables. Por medio de la tecnica de



Spearman se consiguid un valor de 0.895, concluyendo que las variables se encuentran
relacionadas. Segun, Pérez (2018) en su tesis tuvo como como objetivo relacionar la
gestion de calidad y fidelizacion del cliente como plan de mejora. EI método fue
enfoque descriptivo-aplicada, no experimental transversal, evidenciando que el
trabajador conoce el término de gestién de calidad en un 33.55 y un 66,5% manifesto
no tener conocimientos. Concluyéndose con los resultados que el personal de ventas
le falta involucrase con la organizacion. Segun, Carnero (2019) en Huaraz, el estudio
tuvo como finalidad comprobar la relacién que existe entre la Calidad del Servicio y
la Fidelizacion del cliente. Los métodos fueron correlacional, no experimental,
descriptivo. Siendo su muestra 371 clientes indagados. El resultado demuestra que los
compradores observan a la calidad de servicio como moderada con un 90.8% vy la
fidelizacion del cliente con grado medio con un 87.9%. Existiendo entre las variables
una relacion muy significativamente. Concluyendo con la presencia de una
correspondencia inmediata sobre las variables investigadas. Segun, Carrasco (2020) la
finalidad de la investigacion fue comprobar la correlacion en la calidad del servicio de
Multiservicios Fabian, Caraz 2020 y la fidelizacion del cliente. La metodologia fue
descriptiva, transversal, no experimental. Donde la poblacion fue constituida por 1,120
clientes, cuya muestra fue 275; en la recoleccion de informacion, la encuesta y el
cuestionario medios para utilizados. Segun la prueba de Tau b De Kendal describid
una relacion efectiva media de 0.569, Sig. Bilateral = 0.000; aceptando la hipdtesis
alternativa, manifestando la tenacidad que si existe correlacion entre ambas variables
de la investigacion. Segun, Silvestre (2021) en el estudio se establecid la existencia de
correlacion entre la calidad de servicio y la fidelizacién de clientes de la empresa. Los
métodos utilizados fueron descriptivo correlacional, no experimental, transversal,
cuantitativo. Considerando una poblacién de 384 usuarios, cuya muestra de 130,
aplicandose para recabar la informacion por medio de la encuesta, y el cuestionario,
observandose la fidelizacion de usuarios es alta con un 26,9%, entre tanto que la
calidad de servicio es alta con un 19,2%. En discordancia los usuarios con un 41,5%
distinguen que la calidad de servicio es baja, precisando que la Fidelizacién es baja
con un 38,5% estando en mayor deferencia segun el dictamen de los usuarios.

Fundamentacién Cientifica



La gestion de la calidad de servicio se enfoca en la medicién de la excelencia, cercana

al estdndar de manera practica, a través de instrumentos y técnicas involucrando los

diversos procesos en la gestion, puede satisfacer las necesidades del cliente; ganar un

punto de vista que logre afrontar la competitividad y pueda migrar a otros mercados

(Camison etal. 2006). Segun el Dr. Deming, la calidad esté estrechamente relacionada

con los beneficios econdmicos de la empresa, reduciendo la brecha entre las

caracteristicas del producto y los patrones del consumidor (Camison et al. 2006).

Tabla 1

Filosofias y teorias de la calidad

Autor

Filosofia/Teoria aplicada

Conceptos principales

Edwards Deming
(1900-1993)
Estadistico
estadounidense

Joseph M. Juran
(1954)

Ingeniero, abogado y
asesor rumano

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)
Ingeniero, catedrético,
consultor japonés
Presidente Japonés
ante ISO

Premio Deming y de
Normalizacion
Industrial

Medalla Sehwhart

Control Estadistico de la Calidad.
“CALIDAD TOTAL”

Ciclo PHVA (planificar, hacer,
verificar y actuar) o PDCA.

“Trilogia de Juran”
e Planificacién de la
Calidad
e Control de la Calidad
e Mejorade la Calidad

Normalizacion industrial para
fortalecer la productividad.
Siete herramientas técnicas
(estadistica de andlisis de
problemas):

e Cuadro de Pareto

o Diagrama  Causa-
(Diagrama de Ishikawa)
Estratificacion

Hoja de verificacion
Histogramas

Diagramas de dispersion

Efecto

Control estadistico de procesos
Filosofia de Administracion para la
Calidad.

Ciclo PDCA (planificar-
desarrollar-controlar-actuar)
Mejorar para ser competitivos

Definir mercado y su necesidad
Definir caracteristicas del producto
y servicio a lograr

Desarrollo de procesos productivos
Cumplir expectativas/conformidad
Comparar producto vs objetivos de
calidad

Actuar sobre las diferencias:
Establecer metas para la mejora
continua

Realizar proyectos para solucionar
problemas

Planificar el alcance de las metas.
Registrar y comunicar los
resultados.

-Primero la calidad, luego la
utilidad.

-El cliente es lo mas importante
(orientacion hacia el cliente)
-Prevenir, no corregir.

-Trabajo en equipo
-Compromiso de la alta direccion
-Resultados a largo plazo. (No hay
caminos cortos para alcanzar la
calidad)

-Medir resultados

-Dar reconocimientos

-Proceso de mejora continua.



e Gréficas y cuadros de control

Philip B. Croshy. “Cero Defectos” Cuatro principios de la Calidad,
(1980°s) segln Croshy.
e  Calidad se define como
cumplir con los requisitos.
e  Elsistema de calidad es la
Cultura Preventiva. prevencion
e  Elestandar de la
realizacion es Cero
Defectos
e Lamedidade lacalidad es
el precio del cumplimiento

TQM- Total Quality  Teoria de la Calidad Total. Se centraen:

Management ¢ Mejoramiento continuo

(1960°s) e Medicion de la calidad
e Cambio de cultura organizacional
e Liderazgo

¢ En la década de los 90, unido con
CQl (Continuos Quality
Improvement)  promovi6é el
programa  TQM/CQI, con
profundo impacto en el sistema de
salud canadiense. (Price, 1994)

Kaizen. Ventaja Teoria de la Calidad Total de los Se centraliza la cultura de la
Competitiva Japoneses. calidad de los individuos después
japonesa (1960’s) en los productos.

Su enfoque es transversal, y es una
adaptacion del ciclo de Deming.

Fuente: Chacon y Rugel (2018).

Ciclo de Deming o PDCA, Son los métodos, ordenamientos e instrumentos que
consiguen un perfeccionamiento del proceso; es un instrumento que es usado por las
empresas, siendo empleado los métodos de perfeccionamiento en todas las labores.
Como todo proceso demuestra inconsistencias frente a los ejercicios preventivos en la
organizacion; de modo que el ciclo PDCA se reformo demostrandose en la siguiente
figura (Camison et al. 2006).

Etapas del Ciclo PDCA: las etapas a) Planificar (PLAN) : se establecen iniciando el
proceso de mejora primordialmente los objetivos y metas que la organizacion anhela
alcanzar concretamente, que confronten con el tema presupuestal y costos en el &ambito
interno de la empresa, teniendo una capacidad de respuesta adecuada en los servicios

ofrecidos (Camison et al. 2006). Asi mismo precisando quien o0 quienes eran los



responsables de hacer cumplir las normas y técnicas para el progreso de las acciones
del proceso determinado. El plan de mejora o correctiva, aplicandose las siete técnicas
de excelencia (1) Diagrama causa-efecto; (2) Hojas de comprobacion; (3) Graficas de
control; (4) Diagrama de Pareto; (5) Diagrama de Dispersion; (6) Estratificacion, (7)
Gréafico de control (Camison et al. 2006). b) Hacer: (DO) : es la fase de ejecutar el
plan, involucrando al personal competente de acuerdo a la jerarquia de su cargo, a
través de equipos de trabajo, lideres y trabajadores (Camison et al. 2006). C)
Comprobar: (CHECK) : Es la fase de verificacion de las acciones realizadas, donde se
veréa reflejados los resultados que nos va permitir tener una perspectiva de como se
estan realizando las tareas (Camison, et al. 2006). Haciendo redundancia en esta fase
de como se estan manejando las acciones pertinentes como: - Percibir el entorno laboral
si se esté ejecutando de acuerdo a lo establecido dentro del plan de mejora. - Comprobar y
examinar los efectos. En todos sus aspectos relevantes (Camison et al., 2006). Actuar:
(ACT) : es la fase donde consideramos 2 hechos: - Los objetivos y metas alcanzadas y
logradas, deben estar normadas y los procedimientos establecidos para mantener su
acatamiento y prosperidad de la empresa. — Si persisten los resultados negativos se
debe analizar los errores, problemas suscitados generados dentro del desarrollo de los
procesos, teniendo como secuencia la eliminacion, generando realimentacién del ciclo
PDCA(Camison et al. 2006).

Importancia de la gestion de calidad asume su trascendencia, ya que avala la perfeccion
de las caracteristicas de los bienes, prestaciones y procesos internos de una
organizacion. Al implementar los diferentes procesos se deberia contar con
informacion pertinente es utilizada para diagnosticar las fortalezas, debilidades, que
son relevantes para realizar cambios importantes dentro de la organizacion en los
diferentes aspectos (Camison et al. 2006).

Gestion de la Calidad de Servicio, Segun, Salinas (2017) cito a Ruiz (2003) el autor
sustenta que la gestion de calidad posee una huella estratégica en las organizaciones,
manifestando una coyuntura de competencia colocandolo en un espacio privilegiado
en el mercado. También es relevante ya que nos va a permitir tener productos con
elevada satisfaccion del cliente. Segun, Salinas (2017) cito a Grénroos (2012) sostuvo

que la excelencia de la prestacion viene a ser el frutode la composicion de la eficacia con



ciertas extensiones: la calidad técnica(qué se da), la calidad funcional (coémo se da) y
la imagen corporativa. En estas peculiaridades sus observaciones radican en las
apreciaciones sobre las situaciones que se dan en los escenarios sobre una prestacion,

mediante una imagen observada.

Calidad de servicio, el marketing impalpable es percibido a través de los clientes
satisfechos, este se ve reflejado cuando el servicio crea un valor agregado en el momento de
atencion al cliente, debiendo formar parte de la cultura organizacional, renovando pactado
al requerimiento del ambiente, prevaleciendo en primer planolas insuficiencias del
comprador, relacionados con las necesidades de la empresa.

Objetivos. Las perspectivas de los clientes deben ser cumplidas, al mismo tiempo en
la busqueda de otras necesidades.

a) Minimizar o descartar los dafios que son producidos en el proceso productivo.

b) Tener capacidades de réplica frente a los reclamos de los consumidores.

c) Perfeccionar y desarrollar la jerarquia organizacional con la calidad.

Caracteristicas, se detallan ciertas peculiaridades para el acatamiento cabal del
servicio de la calidad: Cumplimiento de los objetivos, Disefio adaptado de acuerdo a

la organizacion, Solucion a las necesidades del cliente, Suministro de efectos positivos.

Caracteristicas del personal sobre la calidad del servicio, detallamos los siguientes: la
formalidad: manifestacion de la modestia en sus acciones, compromiso y tener
probidad. La iniciativa: radica en dinamizar todas las acciones en las diversas
circunstancias para dar una respuesta correcta. La ambicion: reside en crecer y
mejorara en cuanto a desarrollarse profesionalmente. Autodominio: es el control de
nuestras emociones en los diferentes &mbitos de la existencia. Disposicion de servicio: Es
la soltura original, sin obligacién alguna, brinda y ofrece al consumidor con recato y
apego. Don de gentes: reside en establecer relaciones de excelencia con capacidades
cordiales para sus prdjimos, asimismo el regocijo de este ejercicio. Colaboracion: es
el impulso de socorro en el centro laboral para caer en graciacon otros individuos, ello
nos permitira lograr los objetivos de la organizacion. Enfoque positivo: es el
optimismo de las personas para realizar cualquier actividad. Observacién: radica en

emplear la destreza de aprendizaje o firmeza en pormenoresminimas. Habilidad



analitica: es la diferenciacion de lo secundario y lo importante, descomponiendo un
recado o conflicto en sus fracciones conformadas y tener la capacidad de examinarlos
unitariamente de acuerdo a su trascendencia ideoldgica, buscando soluciones globales.
Imaginacion: es la produccion de ideas creativas abordando nuevas oportunidades.
Recursos: reside en la competencia, idoneidad y destreza permitiendo triunfar ante
situaciones complicadas. Aspecto externo: radica en custodiar el ambiente donde el
comprador consiga poseer un primer sentimiento a través de una mejor inclinacion
encaminado a la adquisicién de un bien o prestacion. Percepcién: implica la
perspectiva de la situacion que un individuo realiza,transformando en correlacién a los
escenarios del comprador. Expectacion, reside en el juicio que posee un individuo que
puede o debe creer que ocurra. La percepcién global del cliente: reside en la media de
evaluacion que concibe c la direccion, cotejando con otras. La percepcién del
ciudadano cliente/cliente consiste en: Elementos tangibles: son percibidos en la
empresa: edificaciones, subestructuras, aparatos, legajos, folletos, aspecto del trabajador
mediante su atencion. Fiabilidad: competencias del personal a través de brindar un
servicio.

Primeros pasos en la calidad de servicio, Mejorar los diversos procedimientos
involucra que todos los miembros de las organizaciones deben estar comprometidos
con la cultura de la empresa, al mismo deben estar capacitados y comprometidos. Se
detalla a continuacion algunos pasos: Prepararse para trabajar mucho: busqueda de
mejorar en sus capacidades. Basar las decisiones en datos: los estudios nos van a
permitir conocer mas la problematica. Organizarse para cambiar: es cabal evolucionar
la cultura y el modo gerencial de la organizacion. Desarrollar el factor libertad: la
independencia como fuente fundamental de los trabajadores para realizar mejores
decisiones. Desarrollar el factor identificacion: los trabajadores admiten y apremian
su trabajo mediante la profesionalizacién, ya que deben brindar un servicio con
excelencia. Estimular continuamente a los empleados reconociendo a quienes
consiguen los objetivos de calidad: sera ineludible establecer politicasde estimulos y
reconocimientos.

Principios basicos de la gestion de la calidad, los sucesivos elementos primordiales

corresponden al soporte de toda organizacion, estables en: planificar, organizacion,
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controla y el perfeccionamiento perenne: Enfoque basado en el cliente. cada
consumidor es el cimiento de orientacion para los discernimientos de la excelencia.
Para, Fernandez (2016) esta perspectiva esta encaminado al consumidor y se concibe
el beneficio cuando la complacencia de las insuficiencias y posibilidades del
comprador esto se refleja en el esbozo del producto o prestacion, produciendo,
vendiendo, y expresando su parecer el compradory las conciencias no asumidas por el
no consumidor; siendo las situaciones del circulo que se deben encaminar de acuerdo
a las fases de la excelencia: Centralismo en el perfeccionamiento continuo. es la
positividad en la excelencia que se brinda a través de la direccién de la organizacion.
Implicacion de la alta direccion. en esta parte existe una labor fructuosa y abnegada de
parte del area directiva que nos va permitir responsablemente asumir todas las
responsabilidades que la incumbe. Integracion global de los trabajadores de la empresa
por medio de trabajo en equipo. cada consentimiento al trabajador, siendo una decision,
estimulacion indeleble mediante alicientes y valorar su labor diaria es fundamental para
formar metodologias laborales, sapiencias de regimenes e instrumentos para
solucionar dificultades, en un argumento en conjunto e integral, conformando equipos
de trabajo para promover el compromiso de cada colaborador en su centro laboral. Un
adecuado sistema de comunicacion. La informacion debe ser la adecuada y transmitida
responsablemente de acuerdo al flujo de la informacién organizacional. Involucracion
de los proveedores. siendo ineludible para la organizacion el desarrollo a los
proveedores, el compromiso por la excelencia de la prestacion; ya que constituyen una
porcién de la cadena del valor. En relacion Deming (1989) describe que involucrar a
los proveedores es primordial ya que depende el triunfo del plan de excelencia.
Perspectiva de la empresa por su ambiente comunitario, cimentado en el compromiso
mutuo institucional.

Aspectos de la calidad, Segun, Deming (1989) asumiendo que las organizaciones
deben seguir un enfoque del cliente para obtener un calculo mas objetivo de la calidad.
Donde se deben considerar las siguientes dimensiones: Accesibilidad: las
organizaciones que prestan servicios deben contar con maneras de contactarse con sus
clientes. Ejm.: cajeros automaticos, etc. Capacidad de respuesta: habilidad de atencion

y facilitar una prestacion rapida en su debido momento y tiempo. Comprension del
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cliente: debe enfocarse la empresa en atender al consumidor, descubriendo sus
insuficiencias colocando la manera de complacencia del comprador. Comunicacion:
las organizaciones deben atender a los compradores y su informacion facilitada debe
ser en una expresién muy clara y accesible al consumidor. Cortesia: reside en la
capacidad deliberada de la prestacién de atencion, con respeto, gentileza y sumisién
cuando se trata a los compradores. Credibilidad: ser autentico y recatado para no existir
incertidumbres. Elementos tangibles: constituidos por los inmuebles, aparatos e
instalaciones, asi mismo los empleados, materiales de comunicacion. Fiabilidad: es el
acatamiento sobre la prestacion propuesta de parte de cada proveedor sin escatimar
algun error. Profesionalidad: reside en la competencia que poseen los que brindan las
prestaciones para el cumplimiento de lo propuesto sin fallas. Seguridad: es la
apreciacion que los compradores deben tener acerca de los serviciosqie les facilitan
sobre los riesgos.

Desarrollo de la calidad a través de la gestion de calidad total, es la filosofia de
direccién quese orienta al perfeccionamiento continuo de los procesos y productos,
deben participar los funcionarios y colaboradores de la empresa. Al mismo tiempo
compone un recéndito cambio de la cultura organizacional. Se pueden resumir los
componentes que constituyen: Orientacién al cliente. — sus procesos deben estar
plasmados en satisfacer a los clientes. Participacion activa del personal. — conformada
por la participacion integral de los trabajadores en la toma de decisiones adecuadas en
bienestar de la empresa. Tomar decisiones fundada en gestas. — resolver situaciones
criticas utilizando herramientas que alcancen mejorar los diferentes procesos. - Mejora
de procesos permanente. — se deben aplicar métodos que nos permitan y nos
proporcionen réplicas eficientemente aplicadas a los requisitos sobre la excelencia de
los consumidores.

Calidad percibida por los clientes, Segun Pérez (2018) reside en el proceso de
valoracion que ejecuta el usuario, confrontando rutinas sobre la prestacion
diferenciando a expectaciones anteriores. Desde este punto de vista, se reflexiona se
valoran los servicios que presta la organizacion hacia sus clientes.

Fidelizacion del cliente, Segun, Alcaide (2010) relata que es una habilidad de mercadeo en

torno a la percepcién de un bien o prestacién que una organizacion brinda a sus consumidores.
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Este escenario nos consiente relacionar diferentes semblantes como la excelencia, el importe,

la prestacion y el perfil de la organizacion.

Caracteristicas de la fidelizacion, es el adiestramiento practico, donde se confirma
un vinculo a largo plazo con un comprador y su lealtad con la empresa, lo que requiere
la aprobacion del consumidor. Al respecto Goémez (2016) define a las personas
naturales o juridicas como todas las actividades desde el origen de la demanda hasta el
momento en que adquieren un bien y luego lo usan o consumen. En este caso, el
proceso de fidelizacion y el desarrollo de la fidelizacion se entre cruzan a través de dos
referencias al comportamiento empresarial: el sentimiento de necesidad, por un lado,
y el deseo de comprar y el momento de la conducta de compra por otro. En este caso,
el factor tiempo es crucial en la aplicacion del marketing relacional, lo cual esta
relacionado con su importancia en la mente de los consumidores; reduciendo la toma
de decisiones del consumidor y evitando que otras empresas se posicionen en el
entorno imaginado por el cliente.

Tomar una decision en la conducta del cliente se tiene influencia con lo siguiente:
Condiciones del ambiente, Técnicas de mercadeo, Interaccion personal en la
organizacion, Los conocimientos sobre el producto o servicio es suma importancia
para la fidelidad del consumidor.

Componentes de la fidelizacion de clientes, Elementos trascedentes sobre la
fidelizacién del consumidor: - Diferenciacion: se debe referenciar particularidades
diferentes de productos, siendo Unicos frente a la competencia. - Personalizacion: las
peculiaridades especificas va orientado a preferir un determinado producto, esto
contribuye a la marca del producto. - Satisfaccion: es la percepcion del cliente de los
productos y/o servicios. - Fidelizacion: promesa que parte del cliente a una empresa
por un bien o producto fundado en el acatamiento de una sucesion de caracteristicas
establecidas. - Habito: manejo continuo de ciertas caracteristicas sobre los productos.
Tipos de sistemas de fidelizacion, Con el afan de fidelizar a los clientes se pueden optar
por los diferentes tipos: - Tarjetas de felicitacion: incluido el envio de tarjetas de
felicitacion a nuestros clientes para Navidad, cumpleafios, fiestas nacionales u otras
ocasiones por medio del almacenaje de informacién en archivos electronicos. -

Informacion selecta: incluyendo el envio de una gama de productos o servicios
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exclusivos, descuentos especiales y ediciones limitadas directamente a los
consumidores, generando interés en los clientes. Pero es necesario saber que el cliente
envia informacion que puede ser de su interés. - Cupones: descuentos en futuras
compras cuando un cliente supere una determinada cantidad o ya haya recibido una
determinada cantidad, Los regalos: son determinados articulos estan relacionados con
el volumen de compra, el importe o algunas promociones validas, y se pueden realizar
en determinadas ocasiones. - Contrato de fidelizacion: consiste en la relacién
comercial cooperativa que se establece entre la empresa y el usuario. Puntos por
compra: Este proceso se realiza a traves de La cantidad determinada, de acuerdo con
el esquema de acumulacién establecido. Consiste en acumulaciones en las cuentas de
los usuarios, permitiéndoles ganar ventas cuando realizan nuevas compras. - C.R.M:
El uso que hace una empresa de la informacion es que recurre a sus clientes para el
crecimiento y la rentabilidad del negocio. - Venta cruzada: es ofrecer diferentes
productos que el consumidor no tiene adecuados a su perfil. Call center: es la
prestacién que busca beneficiar al cliente a través de comunicar lo que necesite.
Revista del consumidor. Panorama de ofrecer catdlogo de producto sofisticadamente.
Club de clientes: ofrecer ciertos beneficios a un grupo de clientes que estan
identificados con la empresa.

Estrategias de fidelizacion del cliente, Son técnicas complejas e inventados disefiados
para dominar la confidencia de los consumidores por medio de las diplomacias con el
fin de comprenderlos excelentemente y comprometerlos convenientemente. La
recopilacion de informacion sobre sus deleites, escaseces y costumbres servird como
pesquisa para sugerir una manera de distinguir la probidad con estimulos monetarios
ylo entusiastas, lo que finalmente cimentard esta relacion (Martinez, De Borja y
Carvajal, 1999). Segln, Renaires y Ponzoa (2004) conceptualizaron la lealtad como la
conexién entre los clientes y una marca en particular, y los clientes pueden resolver los
cambios de sello si las peculiaridades creadoras no perturben de ninguna manera a los
clientes leales.

Sistema de fidelizacion, Ganar fiabilidad. este es el proceso de ganar intimidad fija de
los clientes a nivel de empresay en los productos ofrecidos, ademas, esta influenciado

por experiencias pasadas. La confianza se gana a traves de toda comunicacion
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emprendedora con el comprador, transmitiendo confianza y seguridad. Sin embargo,
si se actla de forma incorrecta, esta puede desaparecer rapidamente (Martinez et al.
1999). Credibilidad. es un componente importante para brindar amistad, que se logra
al: (1) brindar informacién confiable a los clientes; (2) presentar los productos como
se espera; (3) eliminar o reducir los procesos de compra previa, compra y poscompra
del cliente (4) proporcionar multiples medios de comunicacion para tranquilizar a los
clientes, disipar vacilaciones y manifestar capacidad de réplica, y (5) ser preciso, claro
y breve al interactuar con los clientes (Martinez et al. 1999). Imagen de empresa y
marca. Consiste en las percepciones de los consumidores sobre productos, anuncios,
disefios, precios, opiniones y experiencias (Martinez et al. 1999). Confiabilidad de los
bienes y prestaciones. basado en el uso de los productos y servicios donde el cliente
verifica si realmente cumple con las expectativas esperadas, 1o que genera confianza
en el cliente. Sin embargo, si no ha probado el producto o servicio, puede demostrar
su confiabilidad mediante: (a) testimonios y testimonios de clientes existentes; (b)
Demostraciones reales de productos y/o servicios a clientes (Martinez et al. 1999).
Debe prevalecer la verdad frente a todo, cumple las promesas, evita los contratos
pequefios, ofrece condiciones. Interés en los clientes. La gente esta contenta de tener
una preocupacion. Por tanto, el cliente necesita sentir que es importante para nosotros,
que se le considera una persona Unica, que es diferente a los demas. El uso de la
estrategia y el plan para ponerla en practica se realizan de acuerdo a los requerimientos
del cliente a través de las etapas de planear y ejecutar. El posicionamiento del cliente
es una de las razones por las que existen las empresas (Martinez et al. 1999). Buscar
aliarse mutuamente. para ello, debe existir una buena comunicacién con nuestros
clientes creando una alianza donde exista favores mutuos. Entendamos un entorno
social en el que los beneficios reciprocos derivados de las relaciones comerciales se
comparten y difunden con los clientes (Martinez et al., 1999). Fortalecer las relaciones
sociales: Debe tener una comprension profunda de sus clientes, recopilar informacion
importante y brindar estrategias para usarla de manera adecuada. (Martinez et al. 1999)
menciona: llegar a Conseguir destacar todas las expectativas de los clientes se puede
desarrollar mediante: 1.- Proporcionar mejoras o valor agregado a los bienes o

prestaciones que los diferencien de la competencia. 2.- Tomar medidas que creen valor
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para el cliente, tales como: entrega inmediata, instalacion eficiente, correcto
mantenimiento, garantias periddicas, aplicacion personificada al comprador y
capacitacion (Martinez et al., 1999). Sociabilidad con el comprador. El vinculo debe
ser reciproco entre cliente y empresa para fortalecer su relacion entre ambos (Martinez
et al. 1999). Comunicacion. Identificar las caracteristicas del producto para mantener
informado a los consumidores nos transmite una buena relacion (Martinez et al.1999).
Facilitar informacion. Como trabajador debe contar con toda la informacion
disponible facilitando a los clientes sobre determinados productos o servicios
(Martinez et al. 1999). Individualizacion. Generar bienes y prestaciones con marcas
Unicas y propias (Martinez et al. 1999). Aplicacién de clamores. Identificacion de
fallas y errores en la manufactura de productos nos va permitir ser cada dia mejores
(Martinez et al., 1999). Resolucion de conflictos. Mantener un adecuado y
comprometido enfoque de solucionar las quejas y reclamos nos permite acercar a
nuestros clientes de manera objetiva (Martinez et al. 1999). Premiar la lealtad: Técnicas
del mercadeo para lograr fidelizar a los clientes, Regalos. Son premios por la fidelidad de
compradores futuros (Martinez et al. 1999). Descuentos. reduccion de precios por ciertas
comprasa los clientes fieles y leales (Martinez et al. 1999). Cupones. es otorgar premios ante
cualquier tipo de compra con tal fidelizar a los mejores clientes (Martinez et al. 1999).
Eventos. En este escenario se busca que los consumidores futuros se vinculen a
nuestros servicios y productos (Martinez éd1999). Financiacion. busqueda de medios
de abono en determinadas compras a pagos diversos (Martinez et al. 1999). Tarjetas
de fidelizacion. Es el uso de dinero pléastico con la clara intencién de tener facilidades
de pago (Martinez et al. 1999). Beneficios de la fidelizacién Siendo el objetivo primordial
de deleitar a los consumidores, creando una fortaleza para que regresen a compra nuestros
productos: Son prescriptores. cliente satisfecho recomienda a los demés (Martinez et
al. 1999). Mejora continua. Fidelizar a un consumidor nos permite transmitir fiabilidad
en la empresa (Martinez et al. 1999). Rentabilidad para la empresa. Los clientes
satisfechos son menos costosos que los clientes nuevos (Martinez et al. 1999).
Aumento de ventas. La venta a un cliente leal es mas rentable y nos incrementara las
ventas, en comparacion de un cliente nuevo o potencial (Martinez et al. 1999).

La Justificacion en lo teérico, este estudio es primordial ya que describe las dos
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variables con el propdsito de lograr una conexion entre la gestion de calidad de servicio
y su relacion con la fidelizacion de los clientes de la empresa de abarrotes Santillan, y
de acuerdo a los resultados que se obtuvieron, sera posible realizar mejoras a favor de
la gestion del Negocio y por ende decisiones para optimizar la complacencia del
cliente. Justificacidn préactica se baso en su utilidad en los hallazgos, los cuales seran
comunicados a los gerentes de la empresa de abarrotes Santillan para obtener las
mejores decisiones gerenciales que permitan el desarrollo de los colaboradores para
que puedan desarrollar estrategias y recursos humanos para obtener mas Buena
empresa satisfaccion del cliente. Justificacion social: consta la necesidad objetiva de
la gestion de la calidad de servicios y su relacion con la fidelizacion de clientes de la
organizacion de abarrotes Santillan, y fundamentandose en las evidencias obtenidas se
realicen buenas medidas para optimizar la gestion de la organizacion en la actualidad
ofreciendo un mejor servicio a los clientes. Justificacion metodoldgica: la
investigacion describe la existencia real de las variables entre la “Gestion de calidad
de servicio y Fidelizacion de clientes” para evidenciando si nuestra hipotesis es valida
y si la metodologia estadistica usadas son adaptables a la indagacion vigente.
Justificacion cientifica: la investigacion sera aprovechada por otras descendencias

apoyados en las derivaciones positivas que esperamos alcanzar.

Problema

Problematica en un contexto internacional, muchas empresas pasan por alto el
perfeccionamiento de la calidad de los servicios que brinda sin tener en cuenta la gran
importancia de las estrategias enfocadas en este aspecto como herramienta principal
para desarrollar la lealtad de los compradores, lo que se transcribe en un deficiente
posicionamiento de la empresa que se traduce en pérdidas masivas y objetivos de
campafia ineficientes. Por eso, en las ultimas décadas, las primordiales teorias de las
ciencias institucionales han puesto mas esfuerzo en el desarrollo de modelos y
recomendaciones sobre como entender la calidad del servicio y como esta variable
afecta a otros en el ambiente empresarial, fomentando asi un mayor interés en los

procesos de servicio. En el universo empresarial existente, la calidad del servicio se
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considera una de las estrategias de diferencia con mayor potencial de victoria, y tiene
una clara relacion con la complacenciay lealtad de los consumidores ha dispuesto que
se cristianicen no solo en una armadura importante para las corporaciones, asimismo
como un atrayente tema a estudiar.

La fidelizacion de clientes es un objetivo fundamental que cada vez mas empresas
incorporan a sus estrategias. La fidelizacion de los clientes nos permite atraer clientes
para que nos compren o nos visiten de nuevo, y también les permite recomendar
nuestros productos o servicios a otros consumidores. Una vez mas, la calidad del
servicio es sin duda la variable clave de lealtad de compradores; porque, si brindamos
una atencion de calidad y nos interesamos en entender las necesidades de nuestros
clientes, podremos ganar su lealtad. Adquirir nuevos clientes significa un mayor costo
y dedicacion para cada negocio, cada actitud de ellos debe evaluarse antes de que
puedan comprender sus necesidades para que puedan satisfacerse, razén por la cual
cada empresa puede retener clientes facilmente en lugar de tratar de adquirir nuevos
clientes. En la empresa de abarrotes Santillan que estaremos examinando, hemos visto
una reduccién significativa en el nimero de clientes, lo que pone en duda la relacion
entre la calidad del servicio que brindan los colaboradores de la organizacion y la
reduccion significativa de clientes. Por lo tanto, evaluaremos el vinculo entre la calidad
del servicio y la lealtad del cliente con el fin de retener a los clientes que nos siguen
comprando, por lo que se presentan los siguientes problemas: El problema descrito es
que las metas de calidad del servicio debido a la falta de gestién de la calidad del
servicio no seran atendidas, incluyendo satisfacer las perspectivas del consumidor y
estimular sucesos nuevos, minimizando o eliminando defectos durante el proceso. En
este orden de ideas, muy poco se estaria acatando con las peculiaridades de la excelencia
de la prestacion que residen en: debe efectuar sus objetivos, debe servir para lo que se
trazd el ejercicio de la mype, debe ser conveniente para el uso y enmendar las
insuficiencias suministrando efectos reales; debiendo tener como particularidades la
formalidad, empuje, avidez y autodominio con una conveniente pericia al servicio
donde se realicen desde los socios y trabajadores, la colaboracidn con una orientacion
positiva, y prestar atencion una destreza de analisis con una quimera en el uso de

recursos y semblantes externos. De acuerdo a lo explicado se enunci6 el problema que
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nos va a sobrellevar a examinar el estudio.

Problema general: el problema general planteado fue: ;Qué relacion existe entre la
gestion de calidad de servicio y la fidelizacion de los clientesde la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021?

Conceptuacion y Operacionalizacion de las variables

Conceptualizacion, la gestion de calidad de servicio, Es el efecto neto entre las
evaluaciones y opiniones de los consumidores proporcionados, en otras palabras, en
empatia, seguridad, talento de réplica, confiabilidad tangible y organizacional
posteriormente de que el consumidor ha acogido la prestacion (Parasuraman et al.
1992), Dimension 1: Elementos tangibles: Segun, Fontalvo y Vergara (2010) nos
afirman que: Son las apariencias de las infraestructuras materiales, aparatos, personal
y materiales de comunicacion. Dimension 2: Fiabilidad, Segun, Fontalvo y Vergara
(2010) nos afirman que: es la destreza para ejecutar la prestacion prometida de forma
fiable y esmerada. Dimensién 3: Capacidad de respuesta, Segun, Fontalvo y Vergara
(2010) nos afirman que: Disposicion y esmero mostrado por los trabajadores y sus
destrezas para infundir fiabilidad y cordialidad, Dimension 3: Empatia, Segun,
Fontalvo y Vergara (2010) nos afirman que: es el Esmero individualizado que brindan
las organizaciones a sus consumidores, Dimensién 4: Precio Radica en el dinero que el
comprador abona para obtener una prestacion. Segun, Vargas y Aldana (2015)
mencionan que: Presentan a la calidad del servicio de forma confusa. Cada trabajador
de la empresa debe tener el compromiso de otorgar un servicio de calidad, lograda con
la ayuda de los directores, la estimulacion perpetua y el aprendizaje continuo. Los
compradores cuentan con la capacidad de aumentar directamente la peticion de las
prestaciones y la potestad adquisitiva, y una calidad de servicio bien desarrollada
fomentara el consumo de los clientes.

Fidelizacion del cliente Segun, Alcaide (2010) Afirma que: La lealtad es la correcta
comunicacion entre una empresa y sus clientes. Demostrando que la lealtad crea una
enérgica conexion vehemente con los compradores. Esta conexion va mas alla de un
servicio integral. Las formas en que las empresas se diferencian de las deméas y

desarrollan la sustentabilidad en el tiempo es manteniendo relaciones con los clientes.
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Dimension 1: Experiencia del cliente, es una estrategia que consiste en generar una
experiencia en el contexto de un producto con el fin de crear una conexion emocional
entre una marca y sus clientes. Dimension 2: Informacion, una estrategia que debe
profundizar en el conocimiento del comprador, recopilar todos los datos relevantes
sobre él, con cada relacion podemos actualizar continuamente estos datos (Martinez et
al. 1999). Dimension 3: Incentivos, son una tactica comercial utilizada por muchas
empresas para corresponder la fidelidad de sus beneficiarios y solo premiar a los
compradores fieles, es decir. personas con las que tienes una relacion cercana y de
confianza (Martinez et al. 1999). Dimension 4: Comunicacion, involucrar a otro
participante. Descubrir, encarnar o dar a conocer algo. El acto del individuo de
conectarse con otros le consiente trasferir pesquisa.

Kotler y Keller. (2006) Afirman que: Cada vez es mas dificultoso compensar las
necesidades de los compradores, que son cada vez mas severos, estdn sujetos a
estandares de calidad/precio, no se absuelven facilmente y poseen varias elecciones
competidoras con ofertas iguales o excelentes para optar.

Definicion operacional la gestion de calidad de servicio, Segun una encuesta realizada
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) en el modelo Servqual, se logra finiquitar
que el concepto de calidad de servicio mas apropiado es entenderlo como una
valoracion de las expectaciones de servicio de los compradores, y como se forman,
después de recibir el servicio de la opinion del cliente.

Fidelizacion del cliente, Segun, Alcaide (2010) en el patron del trébol de lealtad se
puede inferir que la lealtad del cliente establece una matriz, cuya médula esta
compuesto por una serie de ramas como la cultura organizacional, la calidad del
servicio, la estrategia de marketing y la gestion del servicio al cliente. Informacion,
marketing interno, comunicaciones, gestion de experiencias e incentivos para atraer y
desarrollar conexiones duraderas con los clientes.

Se planteo la hipotesis general: “Existe relacion significativa entre la gestion
de calidad de servicio y la fidelizacién de losclientes de la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021 asi mismo se planted las hipétesis especificas: (1) Existe
relacion significativa entre los elementos tangibles y fidelizacion de los clientesde la

empresa Santillan, Carhuaz,2021. (2) Existe relacion significativa entre la fiabilidad
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y fidelizacion de clientes de la empresade abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021. (3)
Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y fidelizacion de los clientes
de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021. (4) Existe relacion significativa
entre la empatia y fidelizaciéon de los clientes de laempresa de abarrotes Santillan,
Carhuaz, 2021. (5) Existe relacion significativa entre el precio y fidelizacion de los
clientes de la empresade abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

Se planted el objetivo general: Describir la relacion entre la gestion de la calidad de
servicio y fidelizacién de los clientesde la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz,
2021. Asi mismo se plante6 los objetivos especificos: (1) Identificar la relacion entre
los elementos tangibles y fidelizacion de los clientes de la empresa Santillan,
Carhuaz,2021. (2) Determinar la relacion entre la fiabilidad y fidelizacion de clientes
de la empresa deabarrotes Santillan, Carhuaz, 2021. (2) Explicar la relacion entre
capacidad de respuesta y fidelizacion de los clientes de laempresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021. (3) Establecer la relacion entre la empatia y fidelizacién de
los clientes de la empresa deabarrotes Santillan, Carhuaz, 2021. (4) Establecer la
relacion entre el precio y fidelizacion de los clientes de la empresa deabarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021.

Metodologia

Tipo y Disefio de investigacionTipo de Investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacién fue basica.

Segun, Carrasco (2005) la investigacion basica es la que no tiene una final de atencién
directa, siendo su proposito desarrollar y profundizar la sapiencia cientificaque prevalece
sobre el escenario.

Disefo de investigacion

El disefio fue no experimental, transversal, descriptivo y correlacional.

Es por ello, que ambas variables requirieron de maniobra premeditada, y no contaron
con grupo de inspeccidn,ni tampoco experimental, observan y aprenden los fenémenos
y sucesos de la realidad continuadamente de su ocurrencia en un tiempo dado, de igual

forma determina si hay relacion entre ambas variables. (Hernandez et al. 2014).
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B / CI)1
\

e
Donde: CI):

M: Muestra

r: Relacion entre variablesO1: Clima organizacional O2: Desempefio laboral

Poblacion — Muestra
Poblacion

La poblacién fue constituida por 1545 compradores permanentes y constantes de la
empresa de abarrotes Santillan.

Segun, Hernandez et al. (2014) afirma que el universo del estudio es el cumulo de
individuos que armonizan con particularidades explicitas.

Muestra:

Segun, Hernandez et al. (2014) las muestras son fracciones minimas del universo y,

para ser concisos,deben tener las mismas peculiaridades que el resto del universo”.
72 pgN

(EX(N-1)+Z%pq)
La muestra del estudio fue 308 clientes de la empresa de abarrotes Santillan.

1962 (0.5)(0.5) 424
" T 0.05)2(1545 — 1) + 1.96* (0.5)(05)

n=308

Donde:

N = 1545 Clientes permanentes de la empresa
Z =1.96 = Nivel de confianza del 95%

E =5 % = Error Estandar

p = 50 % probabilidad a favor

g =50 % probabilidad en contran = muestra

Teécnicas e instrumentos de investigacionTécnicas de investigacion

La encuesta fue la técnica usada para la investigacion y los datos se recogieron través

de uncuestionario a 308 clientes de la empresa de abarrotes Santillan, aplicando la
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escala Likert : 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi Siempre, 5. Siempre.
Segun, Hernandez et al. (2014) aseveraron que es una técnica enérgica para recabar los
datos investigando con postulados efimeros y precisas a ejemplares selectos.
Instrumentos de investigacién

El instrumento usado en la investigacion fue el cuestionario, Desde la perspectiva de
Pino (2007) concluye que el cuestionario es el méas fiable para establecer la relacion
entre las variables de estudio, donde se desarrollan un cumulo de interrogaciones
relativos al topico de estudio con el propésito de conseguir informacidn pertinente para
la investigacion.

Validez

Para establecer su eficacia, fue comprobado las técnicas de estimacion por tres expertos
y la aplicabilidad de los instrumentos asegurd un cribado adecuado.

Segun, Bernal (2010) manifiesta que es el valor ineludible para deducir terminaciones
de las desviaciones derivadas.

Anélisis de confiabilidad

En las encuestas de fiabilidad de instrumentos, se utilizé la técnica Alfa de Cronbach
como indicador principal, el cuestionario utilizara una escala en la que las réplicas no
son precisamente bipolares, sino dadas en escala (Laime 2018).

Introducido por Cronbach en 1951, el coeficiente alfa es una técnica estadistica
utilizada para evaluar la confianza de una prueba, o de cualquier combinacién obtenida
de la suma de multiples calculos.

Tabla 2

Escala de Alfa de Cronbach

Rango Magnitud
0.01a0.20 Muy baja
0.21a0.40 Baja
0.41a0.60 Moderada
0.61a0.80 Alta
0.81a1.00 Muy alta

Procesamiento y analisis de la informacion

La informacion fue analizada utilizando metodologias y procedimientos que

permitieron establecer proporcionalmente los diferentes procesos sobre los codigos,
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tabulacidn, calculo y exdmenes sobre las variables y dimensiones de la investigacion.
A través del examen de informacion se lograra establecer efectos detallados y probar
hipdtesis segun la técnica del SPSS 23, para obtener tablas y figuras a partir de los

efectos conseguidos avalando la confiabilidad de los resultados.
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Resultados

Resultados del objetivo general: Describir la relacién entre la gestion de la calidad de
servicio y fidelizacion de los clientes de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz,
2021.

Tabla 3

Relacion de la gestion de la calidad de servicio y fidelizacion de clientes de la empresa

de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

Fidelizacion
de cliente
Rho Coeficiente de 1,000 618™*
q Gestion de correlacion
e calidad servicio
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 308 308

** L_a correlacion es significativa en un nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Resultados del cuestionario aplicado.
Interpretacion:

De acuerdo a la tecnica de Spearman, se expresa que el coeficiente (Rho=0.618), entre
la gestion de la calidad de servicio y fidelizacion de clientes, analizando como una
correlacion positiva alta, comprobando que, entre la gestion de la calidad de servicio

y la fidelizacion de clientes, se encuentran asociadas y una depende de la otra.
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Resultados del objetivo especifico 1: Identificar la relacion entre los elementos

tangibles y fidelizacion de los clientes de la empresa Santillan, Carhuaz,2021.

Tabla 4

Relacion de los elementos tangibles y fidelizacion de clientes de la empresa de

abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

Fidelizacion de

clientes
Rho de Coeficiente de 1,000 794**
Spearman Elemento correlacion
stangibles Sig. (bilateral) 000
N 308 308

** |_a correlacion es significativa en un nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Resultados del cuestionario aplicado.

Interpretacion:

De acuerdo a la tecnica de Spearman, se expresa que el coeficiente (Rho=0.794), entre

los elementos tangibles y fidelizacidn de clientes, analizando como una correlacion

positiva alta, comprobando que, entre los elementostangibles y la fidelizacion de

clientes, se encuentran asociadas y una depende de la otra.
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Resultados del objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la fiabilidad y
fidelizacién de clientes de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

Tabla 5

Relacion de la fiabilidad y fidelizacién de clientes de la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021.

Fidelizacion
de
clientes
Rho Coeficiente de 1,000 691
de Fiabilidad correlacion
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 308 308

** |a correlacion es significativa en un nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Resultados del cuestionario aplicado.
Interpretacion:

De acuerdo a la tecnica de Spearman, se expresa que el coeficiente (Rho=0.691), entre
la fiabilidad y fidelizacion de clientes, analizando como una correlacién positiva alta,
comprobando que, entre la fiabilidad y la fidelizacion de clientes, se encuentran

asociadas y una depende de la otra.
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Resultados del objetivo especifico 3: Explicar la relacion entre capacidad de respuesta
y fidelizacion de los clientes de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.
Tabla 6

Relacion de la capacidad de respuesta y fidelizacion de clientes de la empresade

abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

Fidelizacion de

clientes
Rho de Coeficiente de 1,000 503
Spearman Capacidad correlacion
de
respuesta Sig. (bilateral) . 000
N 308 308

** La correlacion es significativa en un nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Resultados del cuestionario aplicado.
Interpretacion:

De acuerdo a la tecnica de Spearman, se expresa que el coeficiente (Rho= 0.503), entre
la capacidad de respuesta y fidelizacion de clientes, analizando como una correlacién
positiva alta, comprobando que, entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion de

clientes, se encuentran asociadas y una depende de laotra.

28



Resultados del objetivo especifico 4: Establecer la relacién entre la empatia y

fidelizacion de los clientes de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

Tabla 7
Relacion de la empatia y fidelizacion de clientes de la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021.

Fidelizacion de

clientes
Rho de Coeficiente de 1,000 690™*
Spearman Empatia correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 308 308

** La correlacion es significativa en un nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Resultados del cuestionario aplicado.

Interpretacion:

De acuerdo a la tecnica de Spearman, se expresa que el coeficiente (Rho=0.690), entre
la empatia y fidelizacion de clientes, analizando comouna correlacion positiva alta,
comprobando que, entre la empatia y la fidelizacion de clientes, se encuentran

asociadas y una depende de la otra.
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Resultados del objetivo especifico 5: Establecer la relacion entre el precio y
fidelizacién de los clientes de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.
Tabla 8

Relacion del precio y fidelizacion de clientes de la empresa de abarrotesSantillan,
Carhuaz, 2021.

Fidelizacion de

clientes
Rho de Coeficiente de 1,000 556
Spearman Precio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 308 308

** La correlacion es significativa en un nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Resultados del cuestionario aplicado.
Interpretacion:

De acuerdo a la tecnica de Spearman, se expresa que el coeficiente (Rho= 0.556), entre
el precio y fidelizacion de clientes, analizando como una correlacion positiva
moderada, comprobando que, entre el precio y la fidelizacionde clientes, se encuentran

asociadas y una depende de la otra.
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Anadlisis y discusion

De acuerdo al objetivo general y objetivos especificos se analizaran los resultados.
Segun la tabla 3, nos muestra que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearmande
0,618 con unasignificancia bilateral de 0,000 < 0.5, lo que significa la existenciade una
correlacion alta y significativa entre las variables gestion de la calidad de servicio y
fidelizacion de clientes, es decir a mayor gestion de la calidad de serviciomayor sera la
fidelizacion de los clientes. Segun Quispe (2018) en la tesis su propoésito fue
comprobar la existencia de relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacién del
cliente en la organizacion. Con un coeficiente Rho de Spearman de 0.679 nos
reflejaron que existe relacion entre la calidad de servicio y fidelizacion del cliente.
Concluyendo conla existencia de una correlacion entre la variable independiente y
variable dependiente.

Segun la tabla 4, nos manifiesta que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
de 0,794 con una significancia bilateral de 0,000 < 0.5, lo que significa la existencia
de una correlacion alta y significativa entre las variables elementos tangibles y
fidelizacion de clientes, es decir a mayor percepcion de los elementos tangibles mayora
sera la fidelizacion de los clientes. Segun, Vasquez y Yépez (2020)en Guayaquil el
estudio tuvo como objetivo relacionar la gestion de informacion delos clientes con la
fidelizacion de los estudiantes. Los resultados de acuerdo a las dimensiones de la
investigacion detallan una alta asociacion entre ambas variables,tangibilidad 0,674,
Fiabilidad 0,730 de correlaciones segun Rho Spearman.

Segun la tabla 5, nos relata que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de
0,691 con una significancia bilateral de 0,000 < 0.5, lo que significa la existenciade
una correlacién alta y significativa entre las variables fiabilidad y fidelizacion de
clientes, es decir a mayor fiabilidad mayor seran la fidelizacion de cliente. Segln,
Véasquez y Yépez (2020) en Guayaquil el estudio tuvo como objetivo relacionar la
gestion de informacion de los clientes con la fidelizacion de los estudiantes. Los
resultados de acuerdo a las dimensiones de la investigacion detallan una alta
asociacion entre ambas variables, tangibilidad 0,674, Fiabilidad 0,730 de

correlaciones segin Rho Spearman.
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Segun la tabla 6, nos simboliza que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
de 0,503 con una significancia bilateral de 0,00 < 0.5, lo que significa laexistencia de
una correlacién moderada y significativa entre las variables capacidadde respuesta y
fidelizacién de clientes, es decir a menor capacidad de respuesta menor sera la
fidelizacién de clientes. Segun, Espinoza (2016) en su estudio tuvo como objetivo
establecer la relacion entre las variables de estudio. La metodologia utilizada fue de
enfoque cuantitativo y nivel correlacional; no experimental, correlacional y
transversal. Segun los Resultados obtenido de acuerdo a la correlacion de Spearman =
0.749 existe una positiva alta entre la gestion de calidadde servicio y la fidelizacion de
clientes. Concluyendo que las evidencias encontradas y las teorias que sustentan los
estudiosos existen una asociacion entre ambas variables de estudio.

Segun la tabla 7, nos describe que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearmande
0,690 con una significancia bilateral de 0,00 < 0.5, lo que significa la existenciade una
correlacion alta y significativa entre las variables empatia y fidelizacion declientes, es
decir a mayor empatia mayor sera la fidelizacion de clientes. Segun, Salinas (2017) en
su estudio tuvo como objetivo conocer la influencia entre ambas variables de la
investigacion. La metodologia fue de tipo descriptivo- correlacional;de disefio no
experimental y transversal, de nivel basico. Los resultados obtenidos segun la
correlacion de Spearman = 0.584 con un P valor = 0.000. Concluyéndosede acuerdo a
los resultados obtenidos se ha determinado una positiva moderada asociacion entre las
variables de investigacion.

Segun, Pérez (2018) en su tesis tuvo como como objetivo relacionar la gestion de
calidady fidelizacion del cliente como plan de mejora. La metodologia fue enfoque
descriptivo aplicada, no experimental transversal. Los resultados nos relatan queel
personal conoce el término de gestion de calidad en un 33.55 y un 66,5% manifestd no
tener conocimientos. Concluyéndose con los resultados que el personal de ventas le

falta involucrase con la organizacion.

Segun la tabla 8, nos describe que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearmande
0,556 con una significancia bilateral de 0,00 < 0.5, lo que significa la existenciade una
correlacion positiva moderada entre las variables precio y fidelizacion declientes, es

decir a menor precio mejor sera la fidelizacion de clientes.
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Segun, Arizaga, y Yaksetig (2020) precisa que el precio es un conveniente para lograr
que los consumidores logren alcanzar el producto de cualquier manera en un mercado
competitivo. Asi mismo segin Meng y Elliot (2008) mencionan que es una apreciacion
de “precio justo” contando con un dominio importante en el deleite de los inquilinos
del hospedaje y la perspicacia de calidad. En la investigacion el precio juega un rol
importante ya que va depender si el consumidor final logra obtener el producto de

manera circunstancial o por posicionamiento de la marca.
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Conclusiones

Primera: Existe relacion significativa entre la gestion de la calidad del servicio yla
fidelizacién de clientes en la empresa de abarrotes Santillan Carhuaz, 2021, debido a
la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.618, simbolizandouna alta

asociacion.

Segunda: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la fidelizacién
de clientes en la empresa de abarrotes Santillan Carhuaz, 2021, debidoa la correlacién

de Spearman que devuelve un valor de 0.794, simbolizando una alta asociacion.

Tercera: Existe relacidn significativa entre la fiabilidad y la fidelizacién de clientes en
la empresa de abarrotes Santillan Carhuaz, 2021, debido a la correlacion de Spearman

que devuelve un valor de 0.691, simbolizando una alta asociacion.

Cuarta: Existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la fidelizacién
de clientes en la empresa de abarrotes Santillan Carhuaz, 2021, debidoa la correlacién

de Spearman que devuelve un valor de 0.503, simbolizando una moderada asociacion.

Quinta: Existe relacién significativa entre la empatia y la fidelizacion de clientesen la
empresa de abarrotes Santillan Carhuaz, 2021, debido a la correlacion de Spearman

que devuelve un valor de 0.690, simbolizando una alta asociacion.
Sexta: Existe relacion significativa entre el precio y la fidelizacion de clientes enla

empresa de abarrotes Santillan Carhuaz, 2021, debido a la correlacion de Spearman

que devuelve un valor de 0.556, simbolizando una moderada asociacion.
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Recomendaciones

1. Se recomienda a la empresa implementar un plan de gestion de calidad y servicio

de manera adecuada y responsable en la busqueda de fidelizar a los clientes.

2. Se recomienda a la organizacion mantener al personal uniformado en los horarios

laborales para identificarse con los clientes actuales y potenciales.

3. Se recomienda que los directivos a través de su personal demuestran laconfianza

que necesitan los clientes al momento de realizar la compra.

4. Se recomienda que el personal atienda los reclamos y quejas en el tiempo oportuno

creando un clima favorable con los clientes externos.

5. Se recomienda al personal operativo que deben ser amables con los clientes, ello va

atraer muchos clientes nuevos y por ende incrementar las ventas.

6. Se recomienda al personal que al momento de ofrecer los productos deben serclaros
con los precios y promociones para crear en los clientes una mentalidaddistinta de otras

empresas.

35



Referencias bibliogréaficas

Alcaide, J. (2010). Fidelizacion de Clientes. Esic Editorial. Espafia, Madrid.

Alarcon, R. (2017). La calidad de servicio y la fidelizacion del cliente de banca
microempresa de la agencia Canto Grande de Scotiabank Lima — 2017. (Tesis
de pregrado). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perd.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/16003

Arcentales, R. y Miranda, K. (2020). Calidad del servicio y su impacto en la
fidelizacién del cliente en las empresas telefonicas ecuatorianas, 2019. (Tesis
de maestria). Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador.
https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/18884

Arizaga, F. y Yaksetig, C. (2020). ElI marketing mix y la fidelizacion de los clientes
del Restaurante Nakato Piura, 2020. (Tesis de pregrado). Universidad Cesar
Vallejo, Piura, Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/51507/Ar%c3%
adzaga_RFJ-Yaksetig_ VMCP-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Barrantes, C. (2017) Calidad de Servicio y Fidelizacion de Clientes de la empresa
Gambaru SAC. (Tesis de pregrado). Universidad Cesar Vallejo, Lima,
Perd.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/7146/BARR
ANTES_VC.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion. (3.2 ed.). Colombia: Pearson
Educacion.

Camison, C., Cruz, S., y Gonzélez, T. (2006). Gestion de la Calidad: conceptos,
enfoques, modelos y sistemas PEARSON EDUCACION, S. A., Madrid.
Carrion, R. (2019). Calidad de servicio y fidelizacién de los padres de familia de la

Institucion Educativa Particular Virgen de Guadalupe de Chimbote, 2019.
(Tesis de pregrado). Universidad, Cesar Vallejo, Chimbote, Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/43559/Carrio
n_LRJ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

36


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/16003
https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/18884
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/51507/Ar%c3%adzaga_RFJ-Yaksetig_VMCP-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/51507/Ar%c3%adzaga_RFJ-Yaksetig_VMCP-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/7146/BARRANTES_VC.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/7146/BARRANTES_VC.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/43559/Carrion_LRJ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/43559/Carrion_LRJ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Carrasco, E. (2020). Calidad de servicio y fidelizacion del cliente en Multiservicios
Fabian, Caraz,2020 (Tesis de pregrado). Universidad San Pedro, Caraz, Perd.
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/handle/20.500.129076/18785

Carrasco, D. (2005). Metodologia de la investigacion. Perd: San Marcos editorial

Carrasco, B. y Pastor, A. (2020). Calidad de servicio y fidelizacion de los clientesdel
Molino los Angeles Ciudad de Dios, 2019. (Tesis de pregrado). Universidad
Cesar Vallejo, Chepén, Perd.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/54777/B_Carras
co_UBO-Pastor_SAP-SD.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Carnero, Y. (2019). Calidad de servicio y la fidelizacion del cliente en la Clinica San
Pablo sede Huaraz, 2018. (Tesis de pregrado). Universidad Santiago Antlinez
de Mayo, Ancash, Pera.
https://repositorio.unasam.edu.pe/handle/UNASAM/3491

Castillo, S. (2017). Calidad de servicio y la fidelizacion del cliente del restaurante
segundo muelle del distrito de San Miguel, afio 2017. (Tesis de pre grado).
Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/24577?locale-attribute=es

Chacon, J. y Rugel, S. (2018). Articulo de Revision. Teorias, Modelos y Sistemas de
Gestién de Calidad. Revista Espacios, 39(50), 14. Recuperado de:
https://lwww.revistaespacios.com/al18v39n50/18395014.html

Cornejo, L. (2019). Relacion entre la calidad de servicio y fidelizacion de clientes del
Restaurante Turistico La Tullpa. (Tesis de pregrado) Universidad Continental,
Huancayo, 2019.
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/5371/1/1V_FCE
_318 TE_Cornejo_Arancibia_2019.pdf

Coba, V.y Vallejo, Y. (2022). Calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes de
las empresas que ofrecen el servicio de internet en el Canton la Mana. (Tesis
de pregrado). Universidad Tecnica de Cotopaxi, Ecuador.
http://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/8674

Deming, W. (1989). Calidad, Productividad y Competitividad: la salida de la crisis.

Diaz de Santos.

37


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/54777/B_Carrasco_UBO-Pastor_SAP-SD.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/54777/B_Carrasco_UBO-Pastor_SAP-SD.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://repositorio.unasam.edu.pe/handle/UNASAM/3491
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/24577?locale-attribute=es

De la Cruz, J. (2019). Gestién de la calidad y fidelizacion de clientes de la empresa
"De la Cruz Romero Hnos. S.R.L.", distrito Hualmay, provincia Huaura, 2018.
(Tesis de maestria). Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
Huacho, Peru.
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/handle/20.500.14067/3324

Espinoza, M. (2016). Gestion de calidad de servicio y la fidelizacion de los clientesen
las micro y pequefias empresas recreos turisticos del distrito de
Independencia, 2016. (Tesis de maestria). Universidad los Angeles de
Chimbote, Pera.
https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/8518

Fernandez, E. (2016). Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes en la Caja
Huancayo, agencia Canto Grande, 2016. (Tesis de pregrado). Universidad
Cesar Vallejo, Lima, Perd.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/4796/Fernan
dez_AE.pdf? sequence=1&isAllowed=y

Flores, G., Villegas, F. y Napan A. (2021) Calidad de servicio y su relacion con la
fidelizacion de los clientes. Revista Arbitrada Interdisciplinaria
Koinonia, 6(1), 200-221. Recuperado de:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7953213

Fontalvo, T. y Vergara J. (2010). La gestion de la calidad en los servicios 1SO
9001:2008. Recuperado de : https://www.eumed.net/libros-
gratis/2010e/823/index.htm

Guerra del Angel, B. (2008). Modelo para la gestion de la calidad de los servicios
Outsourcing para Proveedores de una empresa de transporte de pasajeros.
(Tesis de maestria). Universidad Veracruzana, México.
https://lwww.uv.mx/gestion/files/2013/01/blanca-luz-guerra-del-angel.pdf

Gomez, J. y Gomez, Y. (2016) Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes dela
empresa mega encanto discotek e.i.r.l (monkey park) Huaraz, 2016. (Tesis
de pregrado). Universidad Santiago Antinez de Mayolo, Peru.
http://repositorio.unasam.edu.pe/bitstream/handle/UNASAM/1824/T033_
45620290 _T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

38


https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/8518
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=5361050
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=5361051
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=5354727
https://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=26514
https://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=26514
https://dialnet.unirioja.es/ejemplar/577439
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7953213
https://www.eumed.net/libros-gratis/2010e/823/index.htm
https://www.eumed.net/libros-gratis/2010e/823/index.htm
https://www.uv.mx/gestion/files/2013/01/blanca-luz-guerra-del-angel.pdf
http://repositorio.unasam.edu.pe/bitstream/handle/UNASAM/1824/T033_45620290_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unasam.edu.pe/bitstream/handle/UNASAM/1824/T033_45620290_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2010). Metodologia de la investigacion.
México D.F.: McGraw-Hill/INTERAMERICANAEDITORES, S.A.de C.V.

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion
(Sexta ed.). México, D.F.: McGraw-Hill/INTERAMERICANA EDITORES,
S.A.DEC.V.

Kotler, P. y Keller, K. (2006). Direccién en Marketing. 122 ed. Pearson educacion.
Madrid.

Laime, A. (2018). El clima laboral y satisfaccién del usuario de la unidad local de
empadronamiento de la Municipalidad Distrital Santiago de Cusco 2018.
(Tesis de pregrado). Universidad Cesar Vallejo, Cusco, Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/33567/laime
_ca.pdf?sequence=4&isAllowed=y

Martinez, J., De Borja, L., y Carvajal, P. (1999). Fidelizando clientes: detectar y
mantener al cliente leal. Madrid, Espafa: Gestion 2000.

Mauricci, R. (2019). Calidad de servicio y la fidelizacion del cliente en la clinica
veterinaria Doctor Mauricci Trujillo 2019. (Tesis de pregrado). Universidad
Cesar Vallejo, Trujillo, Perd.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/43843/Mauri
cci_BRA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Meng, J., y Elliott, K. (2008). Predictors of relationship quality for luxury restaurants.
Journal of Retailing and Consumer Services, 15(6), 509-515. Recuperado de :
doi: 10.1016/j.jretconser.2008.02.002

Miranda, C. (2019). Experiencia del cliente y su impacto en la fidelizacion. Caso:
concesionario de vehiculos de lujo en Lima.(Tesis de pregrado). Universidad
de Piura, Pera.
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/4187/TSP_AE-
L_020.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Oncoy, C. (2017). Calidad de servicio: un factor influyente en la fidelizacion de los
clientes de Caja Arequipa Sede Huaraz -2017. (Tesis de pregrado). Universidad
Cesar Vallejo, Huaraz, Perd.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/13261/oncoy

39


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/33567/laime_ca.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/33567/laime_ca.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/43843/Mauricci_BRA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/43843/Mauricci_BRA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/4187/TSP_AE-
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/4187/TSP_AE-L_020.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/13261/oncoy_tc.pdf?sequence=1&isAllowed=y

_tc.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Parasuraman, A., Berry, L., y Zeithaml, V. (1993). Management of serviceoperations:
text and cases. Boston: Allyn & Bacon.

Pérez, R. (2018). Gestion de calidad con el uso de estrategias de fidelizacion del
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro ventasal
por menor de productos textiles, prendas de vestir y calzado, en puesto deventa
y mercado en la ciudad de Huaraz, 2018. (Tesis de pregrado). Universidad
Los Angeles de Chimbote, Huaraz, Perd.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/16459/client
e_estrategias_de_fidelizacion_perez_maguifia_rosario_carolina.pdf?seque
nce=1&isAllowed=y

Pino, R. (2007). Metodologia de la investigacion. Editorial San Marcos E.l.R.L.
Lima. Peru.

Pincay, Y.y Parra, C (2020). Gestién de la calidad en el servicio al cliente de las
PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador. (Tesis de pregrado).
Pontificia Universidad Catdlica de Ecuador.
https://dominiodelasciencias.com/index.php/es/article/view/1341

Ruiz, J. (2003). La gestion por calidad total en la empresa moderna. Madrid: ESIC.
Quispe. E. (2018). Calidad de servicio y Fidelizacion del cliente de la
empresaMultiservicios Centauro S.A.C dentro del almacén de Gloria S.A.
distrito de Ate - 2018. (Tesis de pregrado).Universidad Cesar Vallejo, Lima,
Perd.
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/19724.

Reyes, S. (2014). Calidad de servicio para aumentar la satisfaccion del cliente dela
asociacion share, sede Huehuetenango.Mexico. (Tesis de pregrado).
Universidad Rafael Landivar, México.
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf

Rojas, J. (2018). Calidad de Servicio y Fidelizacién del Cliente en laempresa OBIS,San
Juan de Lurigancho — 2018. (Tesis de pregrado).Universidad Cesar Vallejo,
Lima, Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/32332/ROJA

40


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/13261/oncoy_tc.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/16459/cliente_estrategias_de_fidelizacion_perez_maguiña_rosario_carolina.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/16459/cliente_estrategias_de_fidelizacion_perez_maguiña_rosario_carolina.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/16459/cliente_estrategias_de_fidelizacion_perez_maguiña_rosario_carolina.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/19724
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf

S_SJ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Salazar, J. Salazar, P. y Guaigua, J. (2017) EI marketing relacional para mejorar la
fidelizacion de los clientes en las cooperativas de ahorro y crédito del canton
Latacunga- Ecuador. Revista redipe 6(5). Recuperado de:
https://revista.redipe.org/index.php/1/article/view/271

Salinas, N. (2017). Influencia de la gestion de calidad de servicio de fidelizaciondel
cliente en la micro y pequefia empresa del sector servicio rubroServicentro:
caso empresa Ortiz S.R.L. en la ciudad de Huaraz, 2017.(Tesis de
pregrado).Universidad Los Angeles de Chimbote, Huaraz, Peru.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2260/infuen
cia_de_la_gestion_de_calidad_de_servicio_salinas_herrera_nahum_thon.p
df?sequence=4&isAllowed=y

Sasintufia, A. (2018). La calidad en el servicio y su incidencia en la fidelizacion del
cliente en la unidad de balnearios del Gadm Bafios de Agua Santa. (Tesis de
pregrado). Universidad Chimborazo, Ecuador.
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/5257/6/UNACH-EC-FCP- ING-
COM-2018-0034.pdf

Silvestre, O. (2021). Calidad de servicio y fidelizacion de la estacion del servicio
Energigas SAC. - Chimbote 2020. (Tesis de pregrado). Universidad San Pedro,
Chimbote, Peru.
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/handle/20.500.129076/18711

Sol6rzano, T. (2019) Calidad de servicio para la fidelizacion del cliente en la
Cevicheriad' Hugo, Cantdn Salinas, Provincia de Santa Elena, afio 2018. (Tesis
de pregrado). Universidad Estatal Peninsula Santa Elena, Ecuador.
https://repositorio.upse.edu.ec/bitstream/46000/5085/1/UPSE-TAE-2019-
0088.pdf

Valderrama, A. (2017). Calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de la
Empresa de Bienes y Servicios para el Hogar S.A.C. “CARSA” en Chimbote-
2017. (Tesis de pregrado). Universidad Cesar Vallejo, Chimbote, Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/18876

Vargas, M. y Aldana L. (2015). Calidad y servicio Conceptos y herramientas

41


https://revista.redipe.org/index.php/1/article/view/271
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2260/infuencia_de_la_gestion_de_calidad_de_servicio_salinas_herrera_nahum_thon.pdf?sequence=4&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2260/infuencia_de_la_gestion_de_calidad_de_servicio_salinas_herrera_nahum_thon.pdf?sequence=4&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2260/infuencia_de_la_gestion_de_calidad_de_servicio_salinas_herrera_nahum_thon.pdf?sequence=4&isAllowed=y
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/5257/6/UNACH-EC-FCP-ING-COM-2018-0034.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/5257/6/UNACH-EC-FCP-ING-COM-2018-0034.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/5257/6/UNACH-EC-FCP-ING-COM-2018-0034.pdf
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/handle/20.500.129076/18711

Tercera edicion. Recuperado de: https://www.ecoeediciones.com/wp-
content/uploads/2015/07/Calidad-y- servicio-3ra-Edicio%CC%81n.pdf
Vargas, G. y Colca, L (2019). Calidad de servicio y fidelizacion del cliente en la
empresa China Wok sede Atocongo, San Juan de Miraflores — 2019. (Tesis de
pre grado). Universidad Auténoma del Perd.
https://repositorio.autonoma.edu.pe/handle/20.500.13067/1420

Velasquez, G. (2017). Calidad de servicio y fidelizacion del cliente de la Caja
Municipal del Santa, Chimbote. (Tesis de pregrado). Universidad San pedro de
Chimbote, Peru.
https://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/5987
[Tesis_57371.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Véasquez, C. y Yépez, A. (2020). Calidad de servicio y fidelizacién del cliente: Plan
estratégico de CRM para la Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil.
(Tesis de pregrado). Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador.
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/19495/1/UPS- T003041.pdf

42


https://www.ecoeediciones.com/wp-content/uploads/2015/07/Calidad-y-servicio-3ra-Edicio%CC%81n.pdf
https://www.ecoeediciones.com/wp-content/uploads/2015/07/Calidad-y-servicio-3ra-Edicio%CC%81n.pdf
https://www.ecoeediciones.com/wp-content/uploads/2015/07/Calidad-y-servicio-3ra-Edicio%CC%81n.pdf
https://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/5987/Tesis_57371.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/5987/Tesis_57371.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/19495/1/UPS-%20T003041.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/19495/1/UPS-%20T003041.pdf

Anexos
1. Matriz de operacionalizacion de variables
2. Matriz de consistencia

3. Instrumento de recoleccion de datos, Validacion de expertos y Confiabilidad



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de la variable gestion de la calidad de servicio

DEFINICION

DEFINICION

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL| OPERACIONAL
A 1 Considera que la empresa cuenta con los aparatos necesarios para brindar unservicio de

Equipamiento calidad
Tlten(te’ . |mpact|o Elementos Instalacion fisicavisualmente e 2 Considera que la empresa cuenta con una infraestructura agradable para losclientes.
Z?n?rggalco en ; tangibles atractivo
representa una Unidades de comunicacion gefvcigis(;dera el aspecto general de la vestimenta de los trabajadores es eladecuado para el
oportunidad Se buscard obtener Cumplimiento de promesa -
competitiva, informacion de contrgctual P 4 Considera que la seguridad es parte de la politica de la empresa
poniqndo especial fuen,tes primarias a - — - —
énfasis en el | través de la Fiabilidad de los servicios 5 Considera que los servicios de la empresa son otorgados a los clientes con elminimo de
mercado 'y las | encuesta,al mismo se errores.
necesidades ~ del | medira las | Fiabilidad del personal 6 Considera que el personal de la empresa esté dispuesto a ayudarlo a solucionar los problemas.
cliente. Asi, la | dimensiones, Fiabilidad

GESTION DE CALIDAD DE SERVICIO

gestion de la
calidadya no es un
método para evitar
reclamaciones de
los clientes
insatisfechos, sino
para crear sistemas
y actividades para
hacer las cosas a la
primera 'y no
esperar.

(Ruiz, 2003)

elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad
de respuesta,
empatiay precio

Tiempo de espera

7 Considera que la empresa brinda a sus clientes los servicios que ellos necesitan.

8 Considera que la empresa acepta las condiciones del cliente en aspectosrelevantes.

Capacidad de

Tiempo de
reclamos

respuesta de

9 Considera que los trabajadores tienen la habilidad para transmitir la
informacién de forma efectiva a cada cliente.

Horario conveniente

10 Considera que la empresa procura brindar sus servicios en el tiempo pactado.

respuesta

Colaboradores que respondan 11 Considera que los trabajadores de la empresa estan dispuestos a ayudar a los
clientes.
Preocupacion por los intereses de . . .
up P 12 Considera que el cliente es tratado de forma personalizada en la empresa.

los clientes

Empatia Colaboradores amables 13 Considera que los trabajadores de la empresa entienden los pedidos que elcliente realiza.
Comprension por la 14 Considera que la empresa se muestra interesada por satisfacer sus
necesidades de los clientes. necesidades.

. 15 Considera que los precios son claros y preciso
Claridad
. 16 Considera que los precios son justos dados por la empresa

Precio

Visibilidad 17 Considera transparente los preciso mostrados fisicamente por la empresa




Matriz de operacionalizacion de la variable de fidelizacion de clientes

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES| INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Momentos agradable 1 La calidez y el buen trato es constante por parte de los colaboradores de la
empresa
Experiencia del
cliente ~, i i ira si i
Percepcion 2 Si la empresa aumenta los precios seguiré siendo cliente
Se buscard obtener Recomendacién 3 Recomendaria a la empresa a los familiares y amigos cercanos
. . . - . ; 4 Si tengo una experiencia negativa con la empresa lo contaria a otras

IAlcaide (2010) afirma que:  (informacion de Experiencias sensoriales person%as. P g P

La f'de“Zé_lC!On del cliente se [fuentes primarias a 5 Regresaria a la empresa después de haber obtenido un servicio

puede definir en una adecuadatravés dela encuesta, al anteriormente para obtener otro
» gestion de la comunicacién  |mismo se medira las Encuesta a los clientes 6 La empresa lo encuesta para mejorar el servicio
L||_J entre la empresa y el cliente, |dimensiones, 7 La empresa se comunica con usted después de la entrega del servicio , para dar su
= comprobéndose en muchas  experiencia del cliente,| | o .. conformidad
w oportunidades que la informacion, Gestion de reclamos 8 Cuéando ingresa un reclamo , los colaboradores han logrado solucionarlocon
o fidelizacion es crear una incentivos, efectividad
w comunicacion fuerte y comunicacion Actualizacién de base de | 9 Laempresa utiliza alguna herramienta para la actualizacion de sus datos
- emocional con nuestros datos
& clientes
o Reconocer el valor del 10 Los clientes reciben beneficios al adquirir algin producto de laempresas
2 cliente
N Estudio del tipo de 11 La empresa reconoce mi permanencia
- reconocimiento
L
D .
e Incentivos - — - " -
m Campanfias de beneficios | 12 Los clientes permanentes obtienen promociones o recompensas , COMo

determinados

descuentos

Acceso a los beneficios

13 Se cumple con la entrega de los beneficios brindados

Comunicacién

Clara Adecuada y puntual

14 Cuando Usted explica sus necesidades , el personal entiende que es loque
necesita

Fluidez e interactividad

15 Expresa su reclamo ante falta de atencion

Medios multicanal

16 La empresa cuenta con soporte informatico

Frecuente

17 Los canales de comunicacion estan abiertos




Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
General: General: Tipo: Basica.
Describir la relacion entre la gestion Disefio: No experimental, de corte transversal
de la calidad de servicio y “Existe relacion significativa entre ’ p '
fidelizacion de los clientes de la la gestion de calidad de servicio y | Descriptivo correlacional
empresa de abarrotes Santillan, la fidelizacién de los clientes de la
Carhuaz, 2021. empresa de abarrotes Santillan,
Gestion de Carhuaz, 2021”
calidad Especificos: Hipotesis especificas P
1.ldentificar la relacién entre los
elementos tangibles y fidelizacion / I
;Qué relacion de los clientes de la empresa | 1.Existe relacion significativa entre NE x L .
égste entre la Santillan, Carhuaz,2021. los elementos tangibles 'y \ I E/I?Jte)zlgtcrg)'n. ]éggiﬁgi?éis
i ) ., fidelizacion de los clientes de la s -
gestion de 2.Determinar la relacion entre 1a | ooresa Santillan. Carhuaz. 2021 €= permanentes
calidad de fiabilidad y fidelizacion de clientes P ’ R

servicio y la
fidelizacion de
los clientes de
la empresa de
abarrotes
Santillan,
Carhuaz,
20217

Fidelizacion del
cliente

de la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz,2021.

3.Explicar la relacion entre
capacidad de respuesta vy
fidelizacion de los clientes de la
empresa de abarrotes Santillan,
Carhuaz, 2021.

4.Establecer la relaciéon entre la
empatia y fidelizacion de los
clientes de la empresa de
abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021

5.Establecer la relacion entre el
precio y fidelizacion de los clientes
de la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021.

2. Existe relacion significativa entre
la fiabilidad y fidelizacion de
clientes de la empresa de
abarrotes  Santillan, Carhuaz,
2021.

3. Existe relacion significativa entre
capacidad de respuesta |y
fidelizacion de los clientes de la
empresa de abarrotes Santillan,
Carhuaz, 2021.

4. Existe relacion significativa entre
la empatia y fidelizacién de los
clientes de la empresa de
abarrotes  Santillan, Carhuaz,
2021.

5. Existe relacion significativa entre
el precio y fidelizacion de los
clientes de la empresa de
abarrotes  Santillan, Carhuaz,
2021.

Técnicas recoleccion de datos:
Encuestas

Instrumentos: Cuestionario
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Anexo 3. Instrumento de recoleccibn de datos, Validacidon de expertos y
Confiabilidad

Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario

Soy Bachiller del programa profesional de administracién de la Universidad San Pedro, y estoy
realizando una investigacion con el proposito de recabar informacion sobre Gestion de calidad de
servicio y Fidelizacién de clientes, en la empresa de abarrotes Santillan de Carhuaz, 2021.; por tanto,
solicito a usted su colaboracién llenando el presente cuestionario.

INSTRUCCIONES:
A. Marque usted la alternativa que usted elija, con una x o un aspa.

B. Recuerde que este cuestionario es de forma an6nima y podré& responder con total confianza y
seguridad

C. No deje de contestar ninguna pregunta. Si tiene duda favor de consultar con el encargado del
cuestionario

Parte |

Preguntas de control:

1) ¢ Qué tipo de cliente es usted?
1. Constante ( )
2. Casual ( )
2) Sexo
1. Masculino ( )
2. Femenino ( )
3) Edad
a) 28-32 ( )
b) 33-38 ( )
c) 39-44 ( )
d) 45-50 ( )
4) Ocupacion

1. Amade casa

2. Subdistribuidor

3. Revendedor

4. Profesional

5. Otros, especifique.

~ e~~~
~— o

5) Estado civil
1.  Soltero ( )
2. Casado ( )
3. Viudo ( )
4.  Divorciado ( )
5. Conviviente ( )

6) ¢(Enqué lugar de la ciudad de Carhuaz reside usted?

1.  Enelcentrodelaciudad ( )
2. Enlazonaurbana ( )
3. Enurbanizaciones ( )
4 En Asentamientos humanos( )



1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Parte 11
Variable 1 : Gestion de la calidad de servicio

No items 2 3

1 ¢Considera que la empresa cuenta con los aparatos necesarios para
brindar un servicio de calidad?

2 ¢Considera que la empresa cuenta con una infraestructura agradable
para los clientes?

3 ¢Considera el aspecto general de la vestimenta de los trabajadores es
el adecuado para el servicio.?

4 ¢Considera que la seguridad es parte de la politica de la empresa?

5 ¢Considera que los servicios de la empresa son otorgados a los clientes
con el minimo de errores.?

6 ¢Considera que el personal de la empresa esta dispuesto a ayudarlo a
solucionar los problemas?

7 ¢Considera que la empresa brinda a sus clientes los servicios que
ellos necesitan.?

8 ¢Considera que la empresa acepta las condiciones del cliente en
aspectos relevantes.?

9 ¢Considera que los trabajadores tienen la habilidad para transmitir la
informacion de forma efectiva a cada cliente?

10 | ¢Considera que la empresa procura brindar sus servicios en el tiempo
pactado.?

11 | ¢Considera que los trabajadores de la empresa estan dispuestos a
ayudar a los clientes?

12 ¢Considera que el cliente es tratado de forma personalizada en la
empresa??

13 | ¢Considera que los trabajadores de la empresa entienden los pedidos
que el cliente realiza.?

14 | ;Considera que la empresa se muestra interesada por satisfacer
sus necesidades.

15 ¢, Considera gue los precios son claros y precisos?

16 ¢, Considera que los precios son justos dados por la empresa?

17 ¢Considera transparente los preciso mostrados fisicamente por la
empresa?




Variable 2 : Fidelizacion del cliente

N° items

18 ¢La calidez y el buen trato es constante por parte de los colaboradores
de la empresa?

19 ¢Si la empresa aumenta los precios seguira siendo cliente?

20 ¢Recomendaria a la empresa a los familiares y amigos cercanos?

21 ¢Si tengo una experiencia negativa con la empresa lo contaria a otras
personas?

29 ¢Regresaria a la empresa después de haber obtenido un servicio
anteriormente para obtener otro?

23 ¢La empresa lo encuesta para mejorar el servicio?

24 ¢La empresa se comunica con usted después de la entrega del
servicio , para dar su conformidad?

o5 ¢Cuando ingresa un reclamo, los colaboradores han logrado solucionarlo con
efectividad?

26 ¢La empresa utiliza alguna herramienta para la actualizacion de sus datos?

27 ¢Los clientes reciben beneficios al adquirir algin producto de la
empresas?

28 ¢, La empresa reconoce mi permanencia ?

29 ¢Los clientes permanentes obtienen promociones o recompensas,
cémo descuentos ?

30 ¢, Se cumple con la entrega de los beneficios brindados?

31 ¢Cuando Usted explica sus necesidades, el personal entiende que
es lo que necesita?

32 ¢, Expresa su reclamo ante falta de atencion?

33 ¢, La empresa cuenta con soporte informatico?

34 ¢Los canales de comunicacion estan abiertos?




Validacion de expertos

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES
DE JUICIO DE EXPERTOS



Matriz de operacionalizacion de la variable gestion de la calidad de servicio

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
. . 1 Considera que la empresa cuenta con los aparatos necesarios para brindar
Equipamiento iy .
unservicio de calidad.
Tlene, . | Impacto Elementos Instalacion fisica 2 Considera que la empresa cuenta con una infraestructura agradable para los
estrategc?es:mzemprjig tangibles visualmente e atractivo clientes.
y P . . S 3 Considera el aspecto general de la vestimenta de los trabajadores es el
oportunidad competitiva, Unidades de comunicacion adecuado para el servicio
poniendo especial | Se buscara obtener Cumplimiento de oromesa P -
o énfasis en el mercado y | informacion de fuentes céjntrgcltuzlil P 4 Considera que la seguridad es parte de la politica de la empresa
S las  necesidades del | primarias através de la
s cliente. Asi, la gestion de | encuesta, al mismo se Fiabilidad de los servicios 5 Considera que los servicios de la empresa son otorgados a los clientes con
& la calidadya no es un | medird las dimensiones, elminimo de errores.
%2} z . .
W metodo  para evitar | elementos tangibles, Fiabilidad Fiabilidad del personal 6 Considera que el personal de la empresa esta dispuesto a ayudarlo a
a reclamaciones  de los | fiabilidad, ~capacidad de labilida solucionar los problemas.
S clientes insatisfechos, | respuesta, empatiay precio 7 Considera que la empresa brinda a sus clientes los servicios que
i sino para crear sistemas y Tiempo de espera ellos necesitan.
3 actividades para hacer - — -
3 las cosas a la primera 8 Considera que la empresa acepta las condiciones del cliente en
o nos es Sersar ap y aspectosrelevantes.
5 (Ruizp 200'3) Tiempo de respuesta de | 9 Considera que los trabajadores tienen la habilidad para transmitir
5 ! . reclamos la informacién de forma efectiva a cada cliente.
W Capacidad
Horario conveniente ; ; i ;
derespuesta 10 Considera que la empresa procura brindar sus servicios en el tiempo pactado.
Colaboradores que 11 Considera que los trabajadores de la empresa estan dispuestos a ayudar a
respondan los clientes.
_Preocupacmn por_los 12 Considera que el cliente es tratado de forma personalizada en la empresa.
intereses de los clientes
Empatia Colaboradores amables 13 Considera que los trabajadores de la empresa entienden los pedidos que
elcliente realiza.
Comprension por la 14 Considera que la empresa se muestra interesada por satisfacer
necesidades de los clientes. [ sus necesidades.
. 15 Considera que los precios son claros y preciso
Claridad
16 Considera que los precios son justos dados por la empresa
Precio
Visibilidad 17 Considera transparente los preciso mostrados fisicamente por la empresa




Matriz de operacionalizacion de la variable de fidelizacion de clientes

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Momentos agradable 1 La calidez y el buen trato es constante por parte de los colaboradores de la
empresa
Experiencia del
cliente Percepcién 2 Si la empresa aumenta los precios seguira siendo cliente
Recomendacién 3 Recomendaria a la empresa a los familiares y amigos cercanos
. . .Se buscafé,‘ obtener Experienci ial 4 Si tengo una experiencia negativa con la empresa lo contaria a otras

IAlcaide (2010) afirma que:  |informacion de Xperiencias sensoriales personas,

La f|d9||2§c!0n del cliente se [fuentes primarias a 5 Regresaria a la empresa después de haber obtenido un servicio

puede definir en una adecuadaftravés dela encuesta, al anteriormente para obtener otro

gestion de la comunicacién  |mismo se medira las Encuesta a los clientes 6 La empresa lo encuesta para mejorar el servicio

entre la empresa y el cliente, |dimensiones, 7 La empresa se comunica con usted después de la entrega del servicio , para dar su
» comprobandose en muchas  |experiencia del cliente,| | .- .. °°”f°’m'd‘j‘d _
'l-'_J o_por‘Funiqlades que la !nform_acic')n, Gestion de reclamos 8fCu_an_do ingresa un reclamo , los colaboradores han logrado solucionarlocon
z fidelizacion es crear una incentivos, efectividad
= icacié icacié i 9 La empresa utiliza alguna herramienta para la actualizacién de sus datos
3 Comu_nlcaCIOI’l fuerte y comunicacion Actualizacion de base de p g p
Q emocional con nuestros datos
w clientes R [valor del - - — ——
&) econocer el valor de 10 Los clientes reciben beneficios al adquirir algun producto de laempresas
z cliente
o Estudio del tipo de 11 La empresa reconoce mi permanencia
2 reconocimiento
N .
—_ Incentivos = — - " .
_ Campafias de beneficios | 12 Los clientes permanentes obtienen promociones o recompensas , como
LéJ determinados descuentos
o Acceso a los beneficios 13 Se cumple con la entrega de los beneficios brindados

Clara Adecuada y puntual

14 Cuando Usted explica sus necesidades , el personal entiende que es loque
necesita

Comunicacién

Fluidez e interactividad

15 Expresa su reclamo ante falta de atencion

Medios multicanal

16 La empresa cuenta con soporte informatico

Frecuente

17 Los canales de comunicacion estan abiertos




Matriz de consistencia

Problema Variables Objetivos Hipétesis Metodologia
General: General: Tipo: Basica.
Describir la relacion entre la gestion de la “Existe relacion significativa entre la gestién de calidad Disefio: No experimental, de corte
calidad de servicio y fidelizacién de los de servicio y la fidelizacién de los clientes de la empresa : ’
clientes de la empresa de abarrotes de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021” transversal
Santillan, Carhuaz, 2021. Hipétesis especificas - .
PR . . S Descriptivo correlacional
Especificos: 1. Existe relacion significativa entre los elementos
Gestion de calidad | (1) Identificar la relacién entre los elementos | tangibles y fidelizacion de los clientes de la empresa
tangibles y fidelizacion de los clientes de la | Santillan, Carhuaz,2021.
empresa Santillan, Carhuaz,2021. 2. Existe relacion significativa entre la fiabilidad y
. . L fidelizacion de clientes de la empresa de abarrotes O
¢Qué  relacion (2) Determinara relacion entre la fiabilidady | Santillan, Carhuaz, 2021. |
existe entre la fidelizacion de clientes de laempresa de | 3. Existe relacion significativa entre capacidad de e
gestion de abarrotes Santillan, Carhuaz,2021. respuesta y fidelizacion de los clientes de la empresa de I
calidad de (3) Explicar la relacion entre capacidadde abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021. \
Fidelizacién del O=

servicio y la
fidelizacion de
los clientes de la
empresa de
abarrotes

Santillan,

Carhuaz, 2021?

cliente

respuesta y fidelizacion de los clientes de la
empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz,
2021.

(4) Establecer la relacién entre la empatia y
fidelizacion de los clientes de la empresa de
abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021

(5) Establecer la relacién entre el precio y
fidelizacion de los clientes de la empresa de
abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

4. Existe relacién significativa entre la empatia y
fidelizacion de los clientes de la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021.
5. Existe relacién significativa entre el precio y
fidelizacion de los clientes de la empresa de arrotes
Santillan, Carhuaz, 2021.

Poblacién: 1545 clientes
Muestra: 308 clientes permanentes

Técnicas recoleccion de datos:
Encuestas

Instrumentos: Cuestionario




Cuestionario

Soy Bachiller del programa profesional de administracién de la Universidad San Pedro, y estoy
realizando una investigacion con el proposito de recabar informacion sobre Gestion de calidad de
servicio y Fidelizacién de clientes, en la empresa de abarrotes Santillan de Carhuaz, 2021.; por tanto,
solicito a usted su colaboracién llenando el presente cuestionario.

INSTRUCCIONES:

D. Marque usted la alternativa que usted elija, con una x o un aspa.

E. Recuerde que este cuestionario es de forma andnima y podra responder con total confianza y
seguridad

F. No deje de contestar ninguna pregunta. Si tiene duda favor de consultar con el encargado del
cuestionario

PARTE |

PREGUNTAS DE CONTROL.:

1) ¢ Qué tipo de cliente es usted?

1. Constante ( )
2. Casual ( )

2) Sexo
1. Masculino ( )
2. Femenino ( )

3) Edad
a) 28-32
b) 33-38
c) 39-44
d) 45-50

—~ e~~~
—

4) Ocupacion
1. Amade casa
2. Subdistribuidor
6. Revendedor
7
8

~——

. Profesional
. Otros, especifique.

7) Estado civil
1.  Soltero ( )
2. Casado ( )
3. Viudo ( )
4.  Divorciado ( )
5.  Conviviente ( )

8) ¢Enqué lugar de la ciudad de Carhuaz reside usted?

En el centro de laciudad  (
En la zona urbana (
En urbanizaciones (
En Asentamientos humanos(

el N



empresa?

1 2 3 4 5
Nunca Casi hunca A veces Casi siempre Siempre
PARTE 11
Variable 1 : Gestion de la calidad de servicio

No items 2 3

1 ¢Considera que la empresa cuenta con los aparatos necesarios para
brindar un servicio de calidad?

2 ¢Considera que la empresa cuenta con una infraestructura agradable
para los clientes?

3 ¢Considera el aspecto general de la vestimenta de los trabajadores es
el adecuado para el servicio.?

4 ¢Considera que la seguridad es parte de la politica de la empresa?

5 ¢Considera que los servicios de la empresa son otorgados a los clientes
con el minimo de errores.?

6 ¢Considera que el personal de la empresa esta dispuesto a ayudarlo a
solucionar los problemas?

7 ¢Considera que la empresa brinda a sus clientes los servicios que
ellos necesitan.?

8 ¢Considera que la empresa acepta las condiciones del cliente en
aspectos relevantes.?

9 ¢Considera que los trabajadores tienen la habilidad para transmitir la
informacion de forma efectiva a cada cliente?

10 | ¢Considera que la empresa procura brindar sus servicios en el tiempo
pactado.?

11 | ¢Considera que los trabajadores de la empresa estan dispuestos a
ayudar a los clientes?

12 ¢Considera que el cliente es tratado de forma personalizada en la
empresa??

13 | ¢Considera que los trabajadores de la empresa entienden los pedidos
que el cliente realiza.?

14 | (Considera que la empresa se muestra interesada por satisfacer
sus necesidades.

15 ¢, Considera que los precios son claros y precisos?

16 ¢, Considera que los precios son justos dados por la empresa?

17 ¢Considera transparente los preciso mostrados fisicamente por la




Variable 2 : Fidelizacion del cliente

N° items

18 ¢La calidez y el buen trato es constante por parte de los colaboradores
de la empresa?

19 ¢Si la empresa aumenta los precios seguira siendo cliente?

20 ¢Recomendaria a la empresa a los familiares y amigos cercanos?

21 ¢Si tengo una experiencia negativa con la empresa lo contaria a otras
personas?

29 ¢Regresaria a la empresa después de haber obtenido un servicio
anteriormente para obtener otro?

23 ¢La empresa lo encuesta para mejorar el servicio?

24 ¢La empresa se comunica con usted después de la entrega del
servicio , para dar su conformidad?

o5 ¢Cuando ingresa un reclamo, los colaboradores han logrado solucionarlo con
efectividad?

26 ¢La empresa utiliza alguna herramienta para la actualizacion de sus datos?

27 ¢Los clientes reciben beneficios al adquirir algin producto de la
empresas?

28 ¢, La empresa reconoce mi permanencia ?

29 ¢Los clientes permanentes obtienen promociones o recompensas,
cémo descuentos ?

30 ¢, Se cumple con la entrega de los beneficios brindados?

31 ¢Cuando Usted explica sus necesidades, el personal entiende que
es lo que necesita?

32 ¢, Expresa su reclamo ante falta de atencion?

33 ¢, La empresa cuenta con soporte informatico?

34 ¢Los canales de comunicacion estan abiertos?




Ficha de evaluacion de juicio de expertos

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I. Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Mg. Castro Castro Miguel Angel
Fecha: 31 de agosto 2022. Especialidad: Administracion de empresas
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario para evaluar la Gestién de calidad
de servicio y Fidelizacion de clientes.
Autor del instrumento: Tadeo Armas Isabel Rocio
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presentan, requerimos su

opinion sobre el instrumento de la investigacion titulada:
Gestion de calidad de servicio y fidelizacidn de clientes en la empresa
de abarrotes Santillan de Carhuaz, 2021.

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada

criterio formulado.

I1. Aspectos a evaluar:

Indicad(_),res de Criterios cuantitativos Deficiente | Regular | Bueno MUy | Ccelente
evaluacion del Bueno
instrumento (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)

Claridad ¢Estd formulado con lenguaje 18
apropiado?

Objetividad ¢Esta expresado con conductas 18
observadas?

Actualidad ¢(Adecuado al avance de la 18
ciencia y calidad?

Organizacion ¢Existe una organizacion logica 20
del instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en 20
cantidad y calidad?

Intencionalidad | ;Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 20
cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢Entre las hipétesis, 18
dimensiones e indicadores?

Propo6sito ¢Las estrategias responden al 18
proposito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 20
investigacion y construccion de
teorias?

Sumatoria parcial 108 | 80
0.94




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I1l1.  Calificacidén global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez

0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 — 0,69 Validez baja x| = | 1

0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

E7 .,/K,_‘ &z ftw é‘aﬂ&)
Fj del Exéerto lnformante

Miguel Angel Castro Castro
DNI: 16423080



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES
DE JUICIO DE EXPERTOS



Matriz de operacionalizacion de la variable gestion de la calidad de Servicio

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION | b MENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
. . 1 Considera que la empresa cuenta con los aparatos necesarios para brindar
Equipamiento e .
unservicio de calidad.
Tlene’ . | Impacto Elementos Instalacion fisicavisualmente e 2 Considera que la empresa cuenta con una infraestructura agradable para los
estrategico en la empresa tangibles atractivo clientes.
y re_presenta _una . C 3 Considera el aspecto general de la vestimenta de los trabajadores es el
oportunidad competitiva, Unidades de comunicacion adecuado para el servicio
poniendo especial | Se buscara obtener Cumplimiento de oromesa p -
o) énfasis en el mercado y | informacion de fuentes C(;Jntrpa)\étuzlil P 4 Considera que la seguridad es parte de la politica de la empresa
o las  necesidades del [ primarias através de la - — -
z cliente. Asi, la gestion de | encuesta, al mismo se Fiabilidad de los servicios 5 Considera que los servicios de la empresa son otorgados a los clientes con
@ la calidadya no es un | medird lasdimensiones, elminimo de errores.
a método _ paraevitar e_Iemgntos tanglbles, o Fiabilidad del personal 6 Considera que el personal de la empresa esta dispuesto a ayudarlo a solucionar
9 reclamaciones de los | fiabilidad, capacidadde | Fiabilidad los problemas.
S clientes insatisfechos, | respuesta, ~empatia y 7 Considera que la empresa brinda a sus clientes los servicios que ellos
< sino para crear sistemas y | precio Tiempo de espera necesitan.
© actividades para hacer las - — -
w la primer. 0 8 Considera que la empresa acepta las condiciones del cliente en aspectos|
z ggS::a? a primera 'y no relevantes.
S perar. Tiempo de respuesta de 9 Considera que los trabajadores tienen la habilidad para transmitir la
5 (Ruiz, 2003) I : - - ;
hf] . reclamos informacién de forma efectiva a cada cliente.
) Capacidad - -
derespuesta Horario conveniente 10 Considera que la empresa procura brindar sus servicios en el tiempo pactado.
Colaboradores que respondan 11 Considera que los trabajadores de la empresa estan dispuestos a ayudar a los
clientes.
:Dorse%?iléﬁgéon por los intereses de 12 Considera que el cliente es tratado de forma personalizada en la empresa.
i olaboradores amables onsidera que los trabajadores de la empresa entienden los pedidos que
Empatia Colaborad bl 13 Consid los trabajad de | tienden | did
elcliente realiza.
Comprension por la 14 Considera que la empresa se muestra interesada por satisfacer sus|
necesidades de los clientes. necesidades.
15 Considera que los precios son claros y preciso
Claridad
16 Considera que los precios son justos dados por la empresa
Precio
Visibilidad 17 Considera transparente los preciso mostrados fisicamente por la empresa




Matriz de operacionalizacion de la variable de fidelizacion de clientes

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Momentos agradable 1 La calidez y el buen trato es constante por parte de los colaboradores de la
empresa
Experiencia del
cliente Percepcion 2 Si la empresa aumenta los precios seguira siendo cliente
Recomendacién 3 Recomendaria a la empresa a los familiares y amigos cercanos
Se buscara obtener P : 4 Si tengo una experiencia negativa con la empresa lo contaria a otras

Alcaide (2010) afirma que:  [informacion de Experiencias sensoriales personas.

La f|d9||2§c!0n del cliente se [fuentes primarias a 5 Regresaria a la empresa después de haber obtenido un servicio

puede definir en una adecuadaftravés dela encuesta, al anteriormente para obtener otro

gestion de la comunicacién  |mismo se medira las Encuesta a los clientes 6 La empresa lo encuesta para mejorar el servicio

entre la empresa y el cliente, |dimensiones, 7 Laempresa se comunica con usted después de la entrega del servicio , para dar su
» comprobandose en muchas  |experiencia del cliente, | .- .. conformidad
'-|'_J O_por‘Funiqlades que la !nformacién, Gestion de reclamos 8 Cu_an_do ingresa un reclamo , los colaboradores han logrado solucionarlocon
= fidelizacion es crear una incentivos, efectividad
u comunicacion fuerte y comunicacién Actualizacién de base de 9 La empresa utiliza alguna herramienta para la actualizacion de sus datos
| .
O emocional con nuestros datos
w clientes - - — —
[a) Reconocer el valor del 10 Los clientes reciben beneficios al adquirir algin producto de laempresas
= cliente
o Estudio del tipo de 11 La empresa reconoce mi permanencia
2 reconocimiento
N .
- Incentivos = — - - -
— Camparias de beneficios | 12 Los clientes permanentes obtienen promociones o recompensas , CoOmo
"éJ determinados descuentos
o Acceso a los beneficios 13 Se cumple con la entrega de los beneficios brindados

Clara Adecuada y puntual

14 Cuéndo Usted explica sus necesidades , el personal entiende que es loque
necesita

Comunicacioén

Fluidez e interactividad

15 Expresa su reclamo ante falta de atencion

Medios multicanal

16 La empresa cuenta con soporte informatico

Frecuente

17 Los canales de comunicacion estan abiertos




Matriz de consistencia

Problema Variables Objetivos Hipétesis Metodologia
General: General: Tipo: Basica.
“Existe relacion significativa entre la Disefio: No experimental, de
Describir la relacién entre la gestion de la calidad de servicio y | gestion de calidad de servicio y la ' '
fidelizacion de los clientes de la empresa de abarrotes Santillan, | fidelizacion de los clientes de la | corte transversal
Carhuaz, 2021. empresa de abarrotes Santillan, Descriptivo correlacional
Carhuaz, 2021”
Gestion de calidad | Especificos: Hipotesis especificas
1. Existe relacion significativa entre los
1. Identificar la relacion entre los elementos tangibles y fidelizacion de | elementos tangibles y fidelizacion de
los clientes de la empresa Santillan, Carhuaz,2021. los clientes de la empresa Santillan, L@ 51
,Qué relacién 2. Determinar la relacién entre la fiabilidad y fidelizacion de clientes de | Carhuaz,2021. / I
existe entre la la empresa de aba}r’rotes Santillan, Carhuaz, 2021. B 2. Existe relacion sig’nificativg entre la ~NT s
gestion de 3._ Explicar la relacién entre capacidad de.relspuestay fidelizacion de los | fiabilidad y fidelizacion de cllente_s ge \ I
calidad de clientes de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021. la empresa de abarrotes Santillan,
Fidelizacién del Carhuaz, 2021. O-=

servicio y la
fidelizacion de
los clientes de
la empresa de
abarrotes

Santillan,

Carhuaz, 2021?

cliente

4. Establecer la relacién entre la empatia y fidelizacion de los clientes
de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021

5. Establecer la relacién entre el precio y fidelizacién de los clientes de
la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

3. Existe relacion significativa entre
capacidad de respuesta y fidelizacion
de los clientes de la empresa de
abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

4. Existe relacion significativa entre la
empatia y fidelizaciéon de los clientes
de la empresa de abarrotes Santillan,
Carhuaz, 2021.

5. Existe relacion significativa entre el
precio y fidelizacion de los clientes de
la empresa de arrotes Santillan,
Carhuaz, 2021.

Poblacion: 1545 clientes
Muestra: 308 clientes
permanentes

Técnicas recoleccién de datos:
Encuestas

Instrumentos: Cuestionario




Cuestionario

Soy Bachiller del programa profesional de administracién de la Universidad San Pedro, y estoy
realizando una investigacion con el proposito de recabar informacion sobre Gestion de calidad de
servicio y Fidelizacién de clientes, en la empresa de abarrotes Santillan de Carhuaz, 2021.; por tanto,
solicito a usted su colaboracién llenando el presente cuestionario.

INSTRUCCIONES:

G. Marque usted la alternativa que usted elija, con unax o un aspa.

H. Recuerde que este cuestionario es de forma andnima y podra responder con total confianza y
seguridad

I. No deje de contestar ninguna pregunta. Si tiene duda favor de consultar con el encargado del
cuestionario

PARTE |
PREGUNTAS DE CONTROL:
1) ¢ Qué tipo de cliente es usted?
1. Constante ( )
2. Casual ( )
2) Sexo
1. Masculino ( )
2. Femenino ( )
3) Edad
a) 28-32 ( )
b) 33-38 ( )
c) 39-44 ( )
d) 45-50 ( )
4) Ocupacion
1. Amade casa ( )
2. Subdistribuidor ( )
9. Revendedor ( )
10. Profesional ( )

11. Otros, especifique.

9) Estado civil
1.  Soltero ( )
2. Casado ( )
3. Viudo ( )
4.  Divorciado ( )
5.  Conviviente ( )

10) ¢En qué lugar de la ciudad de Carhuaz reside usted?

En el centro de laciudad  (
En la zona urbana (
En urbanizaciones (
En Asentamientos humanos(

el N



empresa?

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
PARTE 11
Variable 1 : Gestion de la calidad de servicio

No items 2 3

1 ¢Considera que la empresa cuenta con los aparatos necesarios para
brindar un servicio de calidad?

2 ¢Considera que la empresa cuenta con una infraestructura agradable
para los clientes?

3 ¢Considera el aspecto general de la vestimenta de los trabajadores es
el adecuado para el servicio.?

4 ¢Considera que la seguridad es parte de la politica de la empresa?

5 ¢Considera que los servicios de la empresa son otorgados a los clientes
con el minimo de errores.?

6 ¢Considera que el personal de la empresa esta dispuesto a ayudarlo a
solucionar los problemas?

7 ¢Considera que la empresa brinda a sus clientes los servicios que
ellos necesitan.?

8 ¢Considera que la empresa acepta las condiciones del cliente en
aspectos relevantes.?

9 ¢Considera que los trabajadores tienen la habilidad para transmitir la
informacion de forma efectiva a cada cliente?

10 | ¢Considera que la empresa procura brindar sus servicios en el tiempo
pactado.?

11 | ¢Considera que los trabajadores de la empresa estan dispuestos a
ayudar a los clientes?

12 ¢Considera que el cliente es tratado de forma personalizada en la
empresa??

13 | ¢Considera que los trabajadores de la empresa entienden los pedidos
que el cliente realiza.?

14 | ;Considera que la empresa se muestra interesada por satisfacer
sus necesidades.

15 ¢, Considera que los precios son claros y precisos?

16 ¢, Considera que los precios son justos dados por la empresa?

17 ¢Considera transparente los preciso mostrados fisicamente por la




Variable 2 : Fidelizacion del cliente

N° items

18 ¢La calidez y el buen trato es constante por parte de los colaboradores
de la empresa?

19 ¢Si la empresa aumenta los precios seguira siendo cliente?

20 ¢Recomendaria a la empresa a los familiares y amigos cercanos?

21 ¢Si tengo una experiencia negativa con la empresa lo contaria a otras
personas?

29 ¢Regresaria a la empresa después de haber obtenido un servicio
anteriormente para obtener otro?

23 ¢La empresa lo encuesta para mejorar el servicio?

24 ¢La empresa se comunica con usted después de la entrega del
servicio , para dar su conformidad?

o5 ¢Cuando ingresa un reclamo, los colaboradores han logrado solucionarlo con
efectividad?

26 ¢La empresa utiliza alguna herramienta para la actualizacion de sus datos?

27 ¢Los clientes reciben beneficios al adquirir algin producto de la
empresas?

28 ¢, La empresa reconoce mi permanencia ?

29 ¢Los clientes permanentes obtienen promociones o recompensas,
cémo descuentos ?

30 ¢, Se cumple con la entrega de los beneficios brindados?

31 ¢Cuando Usted explica sus necesidades, el personal entiende que
es lo que necesita?

32 ¢, Expresa su reclamo ante falta de atencion?

33 ¢, La empresa cuenta con soporte informatico?

34 ¢Los canales de comunicacion estan abiertos?




Ficha de evaluacion de juicio de expertos

UNIVERSIDAD,SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
IV. Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: Mg. Rene Alcides Reyes Lopez
Fecha: 23 de agosto 2022. Especialidad: Administracion de empresas
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario para evaluar la Gestién de calidad
de servicio y Fidelizacion de clientes.
Autor del instrumento: Tadeo Armas Isabel Rocio
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presentan, requerimos su
opinion sobre el instrumento de la investigacion titulada:
Gestion de calidad de servicio y fidelizacion de clientes en la empresa

de abarrotes Santillan de Carhuaz, 2021.
El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

V. Aspectos a evaluar:

Indicadores de Criterios cuantitativos N Muy
evaluacion del Deficiente | Regular | Bueno Bueno Excelente
instrumento
(1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 20
apropiado?
Objetividad ¢Esté& expresado con conductas 20
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la 18
ciencia y calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion ldgica 20
del instrumento?
Suficiencia ¢JVvalora los aspectos en 18
cantidad y calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 20
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto teorico 18
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipdtesis, 20
dimensiones e indicadores?
Proposito ¢Las estrategias responden al 18
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 20
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 72 120
0.96




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

VI.  Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados

0,00 -0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja

0,70—0,79 | Validez aceptable | = 1
0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

~. \l.-‘“— .
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES
DE JUICIO DE EXPERTOS



Matriz de operacionalizacion de la variable gestion de la calidad de servicio

DEFINICION

DEFINICION

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Equipamiento 1 Cons_ld_era que_la empresa cuenta con los aparatos necesarios para brindar|
unservicio de calidad.
T'tem:, . | Impacto Elementos Instalacion fisica 2 Considera que la empresa cuenta con una infraestructura agradable para los
estra egc?esgmzempﬁz tangibles visualmente e atractivo clientes.
y P - . L 3 Considera el aspecto general de la vestimenta de los trabajadores es el
oportunidad competitiva, Unidades de comunicacion adecuado para el servicio
poniendo especial | Se buscara obtener Cumplimiento de oromesa B -
o) énfasis en el mercado y | informacion de fuentes C(;Jntrpa)\étuzlil P 4 Considera que la seguridad es parte de la politica de la empresa
@) las  necesidades del | primarias através de la - — -
z cliente. Asi, la gestién de | encuesta, al mismo se Fiabilidad de los servicios | 5 Considera que los servicios de la empresa son otorgados a los clientes con
4 la calidadya no es un [ medira las dimensiones, elminimo de errores.
a método _ paraevitar e_Ien)e_ntos ta_nglbles, Fiabilidad Fiabilidad del personal 6 Considera que el personal de la empresa esta dispuesto a ayudarlo a solucionar
2 reclamaciones de los | fiabilidad, capacidad de labilida los problemas.
S clientes insatisfechos, | respuesta, empatiay precio 7 Considera que la empresa brinda a sus clientes los servicios que ellos
3 sino para crear 5|rs]temaf y Tiempo de espera necesitan.
w 2?5';5”:?25 p;?;]aer;cer :3 8 Considera que la empresa acepta las condiciones del cliente en aspectos|
z osnorar p y relevantes.
= perar. Tiempo de respuesta de [ 9 Considera que los trabajadores tienen la habilidad para transmitir Ia|
5 (Ruiz, 2003) ; A - .
i . reclamos informacién de forma efectiva a cada cliente.
o Capacidad de - -
respuesta Horario conveniente 10 Considera que la empresa procura brindar sus servicios en el tiempo pactado.
Colaboradores que 11 Considera que los trabajadores de la empresa estan dispuestos a ayudar a los|
respondan clientes.
Preocupacion por los - - .
intereses de los clientes 12 Considera que el cliente es tratado de forma personalizada en la empresa.
Empatia Colaboradores amables 13 Considera que los trabajadores de la empresa entienden los pedidos que|
elcliente realiza.
Comprension por la 14 Considera que la empresa se muestra interesada por satisfacer sus|
necesidades de los clientes. | necesidades.
15 Considera que los precios son claros y preciso
Claridad
16 Considera que los precios son justos dados por la empresa
Precio
Visibilidad 17 Considera transparente los preciso mostrados fisicamente por la empresa




Matriz de operacionalizacion de la variable de fidelizacion de clientes

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL ES
Momentos agradable 1 La calidez y el buen trato es constante por parte de los colaboradores de la empresa
Experiencia del
cliente Percepcion 2 Si la empresa aumenta los precios seguira siendo cliente
Recomendacisn 3 Recomendaria a la empresa a los familiares y amigos cercanos
Se buscara obtener 4 Si tengo una experienci ti | | tari t
. ] L o Experiencias sensoriales go periencia negativa con la empresa lo contaria a otras personas.
Alcaide (2010) afirma que: linformacion de 5 Regresaria a la empresa después de haber obtenido un servicio
La fidelizacion del cliente se [fuentes primarias a anteriormente para obtener otro
puede definir en una adecuadaftravés dela encuesta, al
gestion de la comunicacién  |mismo se medir las Encuesta a los clientes | & L@ empresa lo encuesta para mejorar el servicio
entre la empresa y el cliente , [dimensiones 7 La empresa se comunica con usted después de la entrega del servicio , para dar su conformidad
comprobandose en muchas  experiencia del cliente,| | ¢ macion — - —
» oportunidades que la informacion, Gestién de reclamos 8 Cuando ingresa un reclamo , los colaboradores han logrado solucionarlocon efectividad
,'-'_J fidelizacion es crear una incentivos, _ i -
= comunicacion fuerte y comunicacion Actualizacién de base de| @ L@ empresa utiliza alguna herramienta para la actualizacion de sus datos
"':J emocional con nuestros datos
3 clientes Reconocer el valor del | 10 Los clientes reciben beneficios al adquirir algan producto de laempresas
a cliente
z Estudio del tipo de 11 La empresa reconoce mi permanencia
o reconocimiento
2 Incenti
ncentivos - - - -
N Campafias de | 12 Los clientes permanentes obtienen promociones o recompensas , comodescuentos
- beneficios
ol determinados
o Acceso a los beneficios | 13 Se cumple con la entrega de los beneficios brindados

Clara Adecuada y
puntual

14 Cuéndo Usted explica sus necesidades , el personal entiende que es loque necesita

Comunicacién

Fluidez e interactividad

15 Expresa su reclamo ante falta de atencion

Medios multicanal

16 La empresa cuenta con soporte informatico

Frecuente

17 Los canales de comunicacion estan abiertos




Matriz de consistencia

Problema

Variables

Objetivos

Hipétesis

Metodologia

¢,Qué relacién
existe entre la
gestion de
calidad de
servicio y la
fidelizacion de
los clientes de la
empresa de
abarrotes

Santillan,

Carhuaz, 2021?

Gestién de calidad

Fidelizacién del
cliente

Describir la relaciéon entre la gestion de la calidad de
servicio y fidelizacion de los clientes de la empresa de
abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021.

(1) Identificar la relacion entre los elementos tangibles y
fidelizacion de los clientes de la empresa Santillan,
Carhuaz,2021.

(2) Determinar la relacién entre la fiabilidad y fidelizacion
de clientes de laempresa de abarrotes Santillan, Carhuaz,

(3) Explicar la relacién entre capacidad de respuesta y
fidelizacion de los clientes de la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021.

(4) Establecer la relacion entre la empatia y fidelizacion de
los clientes de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz,

(5) Establecer la relacion entre el precio y fidelizacion de
los clientes de la empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz,

General:

“Existe relacion significativa entre Ila
gestibn de calidad de servicio y la
fidelizacion de los clientes de la empresa
de abarrotes Santillan, Carhuaz, 2021”
Hipotesis especificas

1. Existe relacion significativa entre los
elementos tangibles y fidelizacion de los
clientes de la empresa Santillan,
Carhuaz,2021.

2. Existe relacion significativa entre la
fiabilidad y fidelizacion de clientes de la
empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz,
2021.

3. Existe relacion significativa entre
capacidad de respuesta y fidelizacion de
los clientes de la empresa de abarrotes
Santillan, Carhuaz, 2021.

4. Existe relacion significativa entre la
empatia y fidelizacion de los clientes de la
empresa de abarrotes Santillan, Carhuaz,
2021.

5. Existe relacion significativa entre el
precio y fidelizacién de los clientes de la
empresa de arrotes Santillan, Carhuaz,
2021.

Tipo: Basica.
Disefio: No experimental, de corte
transversal

Descriptivo correlacional

/
\

|
x
I
O-

Poblacién: 1545 clientes
Muestra: 308 clientes permanentes

Técnicas recoleccion de datos:
Encuestas

Instrumentos: Cuestionario




Cuestionario

Soy Bachiller del programa profesional de administracién de la Universidad San Pedro, y estoy
realizando una investigacion con el proposito de recabar informacion sobre Gestion de calidad de
servicio y Fidelizacién de clientes, en la empresa de abarrotes Santillan de Carhuaz, 2021.; por tanto,
solicito a usted su colaboracién llenando el presente cuestionario.

INSTRUCCIONES:

J. Marque usted la alternativa que usted elija, con una x o un aspa.

K. Recuerde que este cuestionario es de forma andnima y podra responder con total confianza y
seguridad

L. No deje de contestar ninguna pregunta. Si tiene duda favor de consultar con el encargado del
cuestionario

PARTE |
PREGUNTAS DE CONTROL:
1) ¢ Qué tipo de cliente es usted?
1. Constante ( )
2. Casual ( )
2) Sexo
1. Masculino ( )
2. Femenino ( )
3) Edad
a) 28-32 ( )
b) 33-38 ( )
c) 39-44 ( )
d) 45-50 ( )
4) Ocupacion
1. Amade casa ( )
2. Subdistribuidor ( )
12. Revendedor ( )
13. Profesional ( )

14. Otros, especifique.

11) Estado civil
1.  Soltero ( )
2. Casado ( )
3. Viudo ( )
4.  Divorciado ( )
5.  Conviviente ( )

12) ¢En qué lugar de la ciudad de Carhuaz reside usted?

En el centro de laciudad  (
En la zona urbana (
En urbanizaciones (
En Asentamientos humanos(

el N



empresa?

1 2 3 4 5
Nunca Casi hunca A veces Casi siempre Siempre
PARTE 11
Variable 1 : Gestion de la calidad de servicio

Ne items 2 3

1 ¢Considera que la empresa cuenta con los aparatos necesarios para
brindar un servicio de calidad?

2 ¢Considera que la empresa cuenta con una infraestructura agradable
para los clientes?

3 ¢Considera el aspecto general de la vestimenta de los trabajadores es
el adecuado para el servicio.?

4 ¢Considera que la seguridad es parte de la politica de la empresa?

5 ¢Considera que los servicios de la empresa son otorgados a los clientes
con el minimo de errores.?

6 ¢Considera que el personal de la empresa esta dispuesto a ayudarlo a
solucionar los problemas?

7 ¢Considera que la empresa brinda a sus clientes los servicios que
ellos necesitan.?

8 ¢Considera que la empresa acepta las condiciones del cliente en
aspectos relevantes.?

9 ¢Considera que los trabajadores tienen la habilidad para transmitir la
informacion de forma efectiva a cada cliente?

10 | ¢Considera que la empresa procura brindar sus servicios en el tiempo
pactado.?

11 | ¢Considera que los trabajadores de la empresa estan dispuestos a
ayudar a los clientes?

12 ¢, Considera que el cliente es tratado de forma personalizada en la
empresa.?

13 | ¢Considera que los trabajadores de la empresa entienden los pedidos
que el cliente realiza.?

14 | ;Considera que la empresa se muestra interesada por satisfacer
sus necesidades.

15 ¢, Considera que los precios son claros y precisos?

16 ¢, Considera que los precios son justos dados por la empresa?

17 ¢Considera transparente los preciso mostrados fisicamente por la




Variable 2 : Fidelizacion del cliente

N° items

18 ¢La calidez y el buen trato es constante por parte de los colaboradores
de la empresa?

19 ¢Si la empresa aumenta los precios seguira siendo cliente?

20 ¢Recomendaria a la empresa a los familiares y amigos cercanos?

21 ¢Si tengo una experiencia negativa con la empresa lo contaria a otras
personas?

29 ¢Regresaria a la empresa después de haber obtenido un servicio
anteriormente para obtener otro?

23 ¢La empresa lo encuesta para mejorar el servicio?

24 ¢La empresa se comunica con usted después de la entrega del
servicio , para dar su conformidad?

o5 ¢Cuando ingresa un reclamo, los colaboradores han logrado solucionarlo con
efectividad?

26 ¢La empresa utiliza alguna herramienta para la actualizacion de sus datos?

27 ¢Los clientes reciben beneficios al adquirir algin producto de la
empresas?

28 ¢, La empresa reconoce mi permanencia ?

29 ¢Los clientes permanentes obtienen promociones o recompensas,
como descuentos ?

30 ¢, Se cumple con la entrega de los beneficios brindados?

31 ¢Cuando Usted explica sus necesidades, el personal entiende que
es lo que necesita?

32 ¢, Expresa su reclamo ante falta de atencion?

33 ¢, La empresa cuenta con soporte informatico?

34 ¢Los canales de comunicacion estan abiertos?




VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

Ficha de evaluacién de juicio de expertos
UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION

VIIl. Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Dr. Francisco Alexandro Ramos Flores
Fecha: 15 de agosto 2022. Especialidad: Doctor en Administracion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario para evaluar la Gestion de calidad
de servicio y Fidelizacion de clientes.
Autor del instrumento: Tadeo Armas Isabel Rocio
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presentan, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:
Gestion de calidad de servicio y fidelizacion de clientes en la empresa

de abarrotes Santillan de Carhuaz, 2021.
El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

VIII. Aspectos a evaluar:

Indicadores de

Criterios cuantitativos

evaluacién del Deficiente | Regular | Bueno B'\S:XO Excelente
instrumento
(1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 18
apropiado?
Objetividad ¢Esta expresado con conductas 20
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la 18
ciencia y calidad?
Organizacion ¢EXiste una organizacion logica 20
del instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en 20
cantidad y calidad?
Intencionalidad | ;Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 18
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢(Entre las hipotesis, 20
dimensiones e indicadores?
Propdsito ¢Las estrategias responden al 18
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 20
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 72 100

0.96




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

Debe aplicarse los instrumentos por tener coherencia, claridad y pertinencia para
responder a los objetivos planteados
IX.  Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00 -0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja —
. Kl = :
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

\ADOS
> 5"4

%\ : FRANCISCO ALEXANDRO RANOS FLORES
o ‘ 5 DOCTOR EN ADMINISTRACION

REG. UNIC. DE COLEG. N° 4735

CORLAD

DNI : 32982571



Confiabilidad del instrumento
Cuestionario gestion dela calidad y servicio
Prueba de confiabilidad — Alfa De Cronbach

I. Datos informativos:

1. Tesista: Tadeo Armas Isabel Rocio

2. Muestra Piloto: 10

3. NUmero de items: 17

4. Namero de unidades muéstrales: 10
Datos recolectados: ANALISIS DE LA PRUEBA PILOTO PARA PROBAR LA
CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO GESTION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO

BASE DE DATOS PRUEBA PILOTO PRUEBA CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

Variable GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SUMA
dimension D1 D2 D3 D4 D5
item 1 2 3 4 5 3 7 8 9 10 12 | 22 [ 23] 14 [ 25 [ 16 | 17
1 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 75
3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 55
'g 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 65
h s a 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 52
g 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 64
(&)
Pt 6 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 4 5 3 5 74
(<3}
@ 7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 51
=l 8 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 43
ol
[t 9 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 67
10 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 66
Varianzas |0.16|0.41|0.45|0.21(0.41|0.45|0.61|0.64| 0.41]| 0.45| 0.81| 0.64| 0.81|0.44|0.81| 0.64| 0.81
Suma.torla de 9.16
Varianzas
Varianza de la 99.16
suma de Item
CALCULO DEL COEFICIENTE CE CONFIABILIDAD:
irv= = ST S5 Cirerns
™ o I T
= 17 1- 9.6
16 99.2
= 1.06 1-  0.09
1.06 0.91

0.964




I1. Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido 0 ,0
Total 10 100,0

a) La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Ill. Estadisticos de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,964 10

IV.Interpretacién
La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para los clientes del cuestionario de
gestion de la calidad y servicio, obtuvo un coeficiente de 0.964 demostrando que existe

una confiabilidad alta en el instrumento.



Confiabilidad del instrumento
Cuestionario fidelizacion de clientes

Prueba de confiabilidad — Alfa De Cronbach

I. Datos informativos:
1. Tesista: Tadeo Armas Isabel Rocio
2. Muestra Piloto: 10
3. Numero de items: 17

4. NUmero de unidaples muéstrales: 10
Datos recolectados: ANALISIS DE LA PRUEBA PILOTO PARA PROBAR LA

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO FIDELIZACION DE CLIENTES.

BASE DE DATOS PRUEBA PILOTO PRUEBA CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

Variable FIDELIZACION DE CLIENTES SUMA
dimension D1 D2 D3 D4
item 18 | 19 | 20 | 21 22 23 | 24 | 25 | 26 | 27 [ 28 | 29 | 30 | 31 | 32 | 33 | 34
1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 68
8 2 3 4 2 2 1 1 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 49
-g 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 59
- 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 52
% 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 68
8 6 3 3 2 2 2 2 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 63
$ 7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 51
© 8 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 46
OCI 9 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 3 5 3 3 62
10 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61
Varianzas| 0.16 | 0.24 | 0.69|0.69| 0.8 |0.89(0.44|0.44]|0.61)|0.64 (0.16 |0.41|0.45]|0.24|0.44|0.24|0.41
S e
Varianza de la
suma de Item 56.09

CALCULO DEL COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD:

_| ) ( S S *reems
& =] il > ST )
=
- 17 1- 795
16 56.1
0= 1.0625 1- 0.14
= 1.0625 0.86
=

0.9119

{



I1. Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido 0 ,0
Total 10 100,0

a) La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

I11. Estadisticos de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,9119 10

IV. Interpretacion
La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para los compradores del cuestionario
de fidelizacion de clientes, obtuvo un coeficiente de 0.9119 demostrando que existe

una confiabilidad alta en el instrumento.



BASE DE DATOS

CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH
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3/13[3/3|4|4|3|3|]4/4/4/3|4]4/4|3|/4/3|3|3]|4|4]4/4/4/3]3|3|3|3/3|3]|3]3

4/4/3(3/3|4/3/3(3/3|/4/3/4/3/4/3|/4(3|3|/3(3|3/3|3|4|3|3|4(4/3|3|3|3 4

3/13/3/3/3(3|3|3|3|3/4|3/4/3/4/3/4|3(3/4|3(3|3/3(3|3|3|3|3|3(3[3|3/|3

4/414(414|5/5/4|5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|4|4(4/4|4|4 44

4/414(414|4|414(4/3|4 4|43 |4/4|4|4|4|/4|4|14/4|4|4|4|4|4(4/4|4|4 /44

4/5/4(414|5/5/5/4(4|5|3|5|4|/5|3|5(3|3|/2|2|2|2/4|5|5|5|4|5|4|4/4|4]|5

3/13/3/3/3|3|/3|3|3/3/3|3(3/3|3|3|3|3|/3|3|3|3|3|3|3(33|3/3[3|3|3]3
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4|3|5|3|4|4|4l4|a|4|4|4|4|4|4|4|4|3|3|3|4|4|3|4|4|4]4|4|3|5|3]|5]|3

41414(414|4|414(4/41 4 4|4|/4\/4/4|/4(3|3|2(3|3|3|4|4|4|4|4(4/4|4|4 /44

4/4|4|4|5|5|4/4|4a|5|4|3|4a|5|4|3|4(3|a|4a|4a|a|a|5|5|a|a|a|a|a|a|a|s]4s

4/414(414|3/4/4(4/4|4 4|44 \(4/4|4|3|4|/4|4|14/4|4|3|4|4|4(4/4|4|4 /44

3/12|3|3/3(3|3|3|3|3|/3(3/3/3/3|3/3|3(2/3|3(3|3|3(3|3|3(3|2|13(3[|3/3|2

3/3|/3|3|/4(4|/3|3|4|4|/4|3/4/4/4/3/4|3(3/3|4(4/4/4(4|3|3|3|3|3(3[3 /3|3

4/4/3(3/3|4/3/3/3/3|/4/3/4/3/4/3|4(3|3|/3(3|3/3|3|4|3|3|4(4/3|3|3|3 4

3/3/3/3/3(3|3|3|3|3/4|3/4/3/4/3/4|3(3/4|3(3|3|3(3[|3|3|3|3|3(3|3/3/|3

4|/5/4(414|5|5/5/4(4|5|3|5|4|/5/3|5/3|3/2|2|2|2/4|5|5|5|4|5|4|4]|4|4]|5

3/3/3/3/3(3|3|3|3{3/3(3/3/3/3|3/3|3(3/3|3(3|3/3(3|3|3/3|3|3(3[3/3/|3

4/5/4(414|5|5/5/4(4|5|3|5|4/5|3|5(3|3/2|2|2|2/4|5|5|5|4|5|4|4|4|4]|5
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313/3/3(2|3|3|2|3|3|2|2|2|3|2|2|2|3|/3|2|2|3|2|2|3(3]2|3|3(3|3|3]3
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4/414(5/5|5/4/4/5/3|33|3|3|3|3|3(2|2]|2|3|3|3|5|5|4|4|4(4/4|5|4 |54
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4/413/3/3/4/3|3(3|/3|4/3(4|3/4|3/4/3|3/3/3|3|3/3|4|3|3|4|4|3|3|3|3 |4

4/414(414|4|5/4|5/5|5|4|5|5|5]|4|5(4|4|/4|4|4|/4|4|4|5]|4|4(4/4|4|4 44

4/413/3/3/3|/3|3(3|/3|3|/4(3|3|/3|4|3|3|42|2|1|1/3|3|3|3|4|4|3|3|3|3 |4

4/413(3/3|3(3/4(4/4|/4|/5/4/4|/4|5|4|3|4|/4|4|3/4|3|3|3|4|4(4/3|3|3|3 4

4/3/3(3/3(3(3/3/3(3{3(3|3|3/3/3|3/3|3/3|3|3(3|3|3|3|3|/4/3[3|3|3|3]3

41414(414|41414(4/3|4 4|43 |4/4|4|4|4|/4|4|14/4|4|4|4|4|4(4/4|4|4 44

4/5/4(4/4|5|5/5/4(4|5|3|5|4|/5|3|5(3|3/2|2|2|2/4|5|5|5|4|5|4|4/4|4]|5

3/13/3/3/3(3|3|3|3{3/3(3/3/3/3|3/3|3(3/3|3(3|3|3(3|3|3|3|3|3(3[3/3/|3

3/13/3/3(2|3|3|2|3|3|2|2|2|3|2|2|2|3|3|2|2|3|2|2|3(3]2|3|3[3|3|3]3

4/3/5(3|4(4|4/4|4|(4|4|4|4|4/4/4|4/3|3/3|4|4|3/4|4/4|4/4/3|5|3|5[3]3

4/414(414|4|414(4/414  4|4/4\/414|/4(3|3|2(3|3|3|4|4|4|4|4(4/4|4|4 /44
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3/3|/3|3/4(4|/3|3|4|4/4|3/4/4/4/3/4|3(3/3|4(4/4/4(4|3|3|3|3|3(3|3 /3|3

4/4/3(3/3|4/3/3/3/3|/4/3/4/3/4/3|4(3|3|/3(3|3/3|3|4|3|3|4(4/3|3|3|3 4

3/3/3/3/3(3|3|3|3|3/4|3/4/3/4/3/4|3(3/4|3(3|3|3(3[|3|3|3|3|3(3|3/3/|3
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3/3/3/3/3(3|3|3|3|{3/3(3/3/3/3|3/3|3(3[3|3(3|3|3(3|3|3/3|3|3(3|3 /3|3

3/3|3|3/2(3|3|2|3|3|/2|2(2(3|2|2|2|3|3|2|2(3|22(3|3|2|3|3|3(3|3 /3|3

4/3/5(3(4|4|4/4|4|(4|4 (4|44 4/4|/4/3|3/3|4|4|3/4|4/4|/4/4/3|5|3|5[3]3
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71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89




89

129

129

139

133

98

116

113

107

155

134

137

102

89

129

129

139

133

98

3

3

3/3/3|3|/2(3|3|2|3|3|2|2|2(3|2|2|2|3|3|2|2(3|22(3|3|2|3|3|3(3|3 /3|3
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