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2. Calidad de servicio y fidelizacién de los clientes de Pizza
Mostra, Chimbote 2020.



3. Resumen

El proposito de esta investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de

servicio y fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

Se empled el tipo no experimental; disefio transversal, descriptivo correlacional. Se
utilizé como técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento, la poblacion

fue 1500 clientes, del cual se obtuvo 306 clientes como muestra.

De acuerdo el Chi cuadrado, la significacion es (0.000); es decir, aceptamos la
hipdtesis alternativa y rechazamos la nula, luego se concluyo que, si existe relacion

entre la Calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra.



4. Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between the quality

of service and customer loyalty of Pizza Mostra, Chimbote 2020.

The non-experimental type was used; cross-sectional, descriptive correlational
design. The survey was carried out as a technique and the questionnaire as an
instrument, the population was 1500 clients, of which 306 clients were obtained as

a sample.

According to the Chi square, the significance is (0.000); that is, we accept the
alternative hypothesis and reject the null hypothesis, then it was concluded that, if
there is a relationship between the Quality of service and the loyalty of Pizza Mostra

customers.
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5. INTRODUCCION
5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica

Antecedentes

Sasintufia (2018), concluyd que para mejorar la atencion al cliente de Bafios
de Agua Santa se debe tener colaboradores idéneos y con conocimientos en
el tema fidelizacion de clientes, por el cual se debera reestablecer la calidad
de servicio, comunicacion interna y satisfaccion de cada usuario. Por otra
parte, se han propuesto diferentes estrategias para fidelizar al cliente, como
por ejemplo obtener una variedad de opiniones y/o sugerencias por parte del
cliente para mejorar el servicio, por lo cual la comunicacion con el cliente

debe ser fluida de forma adecuada.

Lopez (2018), llegé a la conclusion que, mediante el desarrollo de su
investigacion, logro evidenciar que la atencion al usuario un tema muy
fundamental en una empresa, por cual, si existe una buena atencion se lograra
el objetivo; si la atencion es negativa se obtendra por resultado el quiebre de
la empresa. Es muy recomendable que el cliente siempre salga satisfecho y
feliz del lugar donde obtuvo el servicio. Se pudo identificar los principales
factores de calidad de servicio como una respuesta inmediata, el buen trato
recibido por el personal, la modernidad en instalaciones y maquinarias.
Encontré clientes satisfechos a lo que respecta instalaciones y comida; asi
mismo se encontr6 clientes insatisfechos con el trato personalizado, falta de
conocimiento de los trabajadores y falta de personal para la atencion al
cliente. Se determind que existe conexion en sus variables; si la calidad de

servicio mejora, la fidelizacion sera mas rapido.

Sanchez (2017), concluye que la calidad de servicio en el establecimiento de
comida obtuvo un indice de -0.18, queriendo decir que el servicio que presta
el restaurante no satisface las expectativas de los consumidores. De tal manera
se identificd que la insatisfaccion es de -0.17, lo que respecta a elementos

tangibles es de -0.22; capacidad de respuesta -0.21; empatia -0.16; fiabilidad



-0.14, confiabilidad -0.13; es decir, ninguna de estas dimensiones logra

satisfacer a los clientes.

Vega (2016), concluye que las expectativas gque tienen los clientes son altas
hacia el local, es decir, no existe defectos en el servicio. La lealtad del usuario,
es significativamente alta en los bares del Canton Bafios, siendo los turistas
ecuatorianos de la edad de 18 hasta 25 afios los mas fidelizados, debido a que
los bares tienen un ambiente adecuado, que en el transcurso del tiempo ha ido

mejorando.

Palate (2015), llegé a la conclusion que los clientes de la cooperativa
muestran su favoritismo por los intereses que pagan, sintiéndose satisfechos
por la atencion que reciben, definiéndolos como usuarios habituales; por otro
lado, hay usuarios que no estan satisfechos con el servicio que se le ofrece

denominandolos como usuarios pasivos.

Rojas (2018), en su trabajo de investigacion preciso que, no hay relacion
entre la calidad de servicio y fidelizacion del cliente en OBIS, los resultados
arrojaron que el RhO fue 0.94 con una significacion de .253, por lo que no

existe relacion entre dichas variables.

Quispe (2019), pudo concluir la existencia de la relacién de la variable
calidad de servicio y fidelizacion del cliente del club Villa Barboza. Ello se
pudo corroborar por medio del estadistico de Spearman (p=.00; Rho= .758).
En ese sentido, fue factible comprobar que, de desarrollarse mejoras en el

servicio del club, generara una mayor fidelizacién de los mismos.

Quijano y Rojas (2019), preciso6 que entre calidad de servicio y fidelizacién
de clientes hay correlacion de 0.130 denominandolo positiva muy débil en
Alejandro Spa, hecho que se corroboré a través del coeficiente de Pearson.
La significancia de sus dimensiones es inferior que 0.005, por lo que se

entiende que hay relacién con la variable dependiente.

Del Aguila'y Chavez (2018), en su trabajo de investigacion precisé que existe

relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes en el



almacén de la Selva S.A.C. Segun el coeficiente Spearman se alcanz un
resultado de correlacion de 0.999 y una relacion de 0.000, esto quiere decir

que dichas variables se relacionan directamente.

Ricra (2019), concluye que las variables de estudio de la escuela conductores
Sanchez, se relacionan directamente, su significacion fue de .232 bajo la
metodologia de Spearman, sustentada en que los usuarios valoran el servicio
y sus aspectos tangibles en mas de 40% y recomendarian a la empresa para

realizar sus tramites de obtencién de la licencia de conducir a otros clientes.

Carnero (2019), en su investigacion dedujo que la calidad de servicio y la
lealtad de los usuarios se relacionan directamente, los usuarios determinan
el nivel de calidad de servicio como regular y la fidelizacion del cliente en
un nivel medio. Sus dimensiones se relacionan significativamente con la
variable dependiente, dichos usuarios perciben estas dimensiones como

regular.

Oncoy (2017), determin6 que la calidad de servicio si se relaciona con la
fidelidad del cliente; si un cliente es atendido adecuadamente regresara a
dicho establecimiento, es fundamental que el trabajador haga sentir
importante al cliente, esto ayudara a que el cliente sea fiel, la apariencia fisica
del personal y la infraestructura también ayuda mucho a fidelizar al cliente.
Gracias a la rapida respuesta en la atencion que ofrece Caja Arequipa, Huaraz
lograron crear un vinculo de largo plazo con sus clientes, esto significa que
la empresa tuvo la habilidad para brindar un servicio correcto, ayudando a

los usuarios de manera rapida.

Ramos (2017), concluy6 que: EI marketing y la calidad de servicio si se
relacionan entre si, de acuerdo el chi cuadrado. El 47.7% de los funcionarios
deducen que dichas variables son de nivel regular, estos resultados
ratificaron la relacion existente entre la variable independiente y dependiente

de acuerdo al resultado que se obtuvo (0.000).



Granados (2019), la autora de esta tesis concluye que los consumidores
determinan la calidad de servicio como nivel medio, la atencion que ofrece
a sus consumidores es moderada, el servicio puede mejorar siempre y cuando
se cumpla previamente con los requerimientos para satisfacer al cliente. Los
colaboradores de comercial Ancash Plaza estan enfocados en cuanto a la
atencion al cliente por lo cual en la encuesta en los porcentajes se muestran
favorables. Si bien los clientes no estan satisfechos al 100%, tampoco se

muestran insatisfechos con la atencién brindada.

Giraldo y Bazan (2018), deduce que: Marketing relacional tiene una
influencia significativa con la lealtad del usuario con un porcentaje de 63%,
considerandose una relacion moderada. De tal manera la lealtad del cliente

se encuentra en un nivel medio con un resultado de 56.5%.

Veldsquez (2017), determind: La calidad de servicio esté relacionada con la
fidelizacion de los clientes con una significacién de 0.01, rechazando la
hipétesis nula. Evidenciando, que para obtener la lealtad del usuario se debe
cumplir con las expectativas que estos necesitan e ir incrementando su

lealtad.

Méndez (2018), el autor llega a las conclusiones siguientes: El chi cuadrado
determina una significacion de .010, esto indica que la calidad de servicio se
relaciona directamente con la fidelizacion de los clientes. El 51% de los
encuestados aseveraron que la primera variable se encuentra en un nivel
regular, el otro 49% opinaron que es malo. La capacidad de respuesta, la
empatia y la seguridad son las dimensiones que los clientes consideran como
regulares, mientras tanto la fiabilidad y elementos tangibles fueron
calificados como malos. Por otro lado, el 97.9% de los usuarios opinaron que
la fidelizacion es media; el otro 0.5% opina que es muy bajo y el 1.6% es
alto; respecto a su dimensién informacion los resultados fueron favorables

definiéndolo como alta.

Trujillo (2018), determind que existe relacion en la variable calidad de

servicio con lealtad del consumidor en la sociedad. La variable independiente



esta en un nivel muy bueno de acuerdo al 21.82% de los encuestados, el otro
18.18% lo considera como malo. En la variable dependiente el 27.27% de

los encuestados, opinaron que es bueno y el 20% que es malo.

Valderrama (2017), en su tesis determind que hay una influencia positiva alta
entre la calidad y la fidelizacion. El 42.6% de los encuestados en tienda
CARSA consideraron la calidad de servicio como regular, por otro lado, el
36.3% indicaron que es bueno y el 21.1 % sefiala que es malo; esto significa
que una parte de consumidores no se hallan contentos con la prestacion que
ofrece la tienda. El 45.6% de los clientes determinan que la fidelizacion se
encuentra en un nivel medio, asi mismo el 31.7% opinan que es alto y el
22.7% indican que es bajo, en conclusion, hay clientes que indican que Carsa

no es la alternativa principal al momento de adquirir un articulo.

Rojas (2018), en su tesis la autora concluye que: De acuerdo al resultado de
correlacién, la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se relacionan
positivamente. Existe una relacidn positiva entre los elementos tangibles y
la satisfaccion del cliente; respecto a la fiabilidad, la relacion con dicha
variable es positiva moderada; por otro lado, respecto a la capacidad de
respuesta y la influencia con la satisfaccion es se denomina positiva alta.



Fundamentacién Cientifica

CALIDAD DE SERVICIO
Alcaide (2016), la calidad ha ido progresando, lo cual ya no se restringe solo
en brindar un servicio o producto principal, sino ir innovando en ello, para

darle un valor agregado y satisfactorio al momento de brindar un servicio.

Deming (1989), calidad es tomar en cuenta las necesidades de los
consumidores a la medida de cumplir sus expectativas, por lo cual se debe

crear productos que satisfagan dichas necesidades.

Crosby (1987), la calidad es cumplir las normas como se decretan. Toda
empresa se siente motivado al brindar una atencién de calidad, sin defectos.

Kotler y Armstrong (2001), autores del libro “Fundamentos de Marketing”,
definen al servicio como actividades o beneficios que se dan una parte a otra,
su caracteristica principal es que son intangibles y no es propiedad de una

persona.

Horovitz (1990), grupo de beneficios que mantienen a la expectativa a los

usuarios de acuerdo al precio, perfil y reputacion de lo que ofrecen.

Gronroos (1984), variable de conocimiento desarrollada desde una
dimension de efecto y dimension funcional. Los servicios suelen ser
practicamente intangibles y experimentados de forma personal, lo cual tiene

que realizarse de forma compatible con la produccion y consumo.

Caracteristicas de los servicios

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).

La intangibilidad: Lovelock (1983), la mayor parte de los servicios no
son entregados fisicamente, pero brindan un servicio. Zeithaml (1981),
diversos servicios no pueden ser comprobados por los clientes con
anticipacion por ser intangibles, lo que se hace dificil entender como
los compradores perciben la calidad del servicio que la organizacién

brinda.



Heterogeneidad: Son heterogéneos al momento de prestar el servicio;
por mas que el producto sea el mismo, el servicio que la empresa ofrece
serd diferente en cada atencion, porque dependera del capital humano

quien presta el servicio, cuando y donde lo brinda.

Inseparabilidad: Grénroos (1978), no se puede separar la produccion
del consumo, estos se producen al mismo tiempo; al intentar separar
estos términos el servicio se perjudicaria lo cual afectaria a la empresa

y al cliente.

Auditoria de servicio

Vargas y Aldana (2007), para cerciorarse de que la calidad de servicio se esté
brindando de manera adecuada, encontramos lo que es la auditoria de
servicio, con el fin de cumplir con las necesidades e intereses de los clientes,
examinando los indices de satisfaccion para contrastarlo con los de la
competencia. Es indispensable y muy importante realizar la auditoria porque
se determinara lo que se hace y se deberia de hacer en lo que respecta al
servicio gque se ofrece, mediante la percepcion del comprador y referente a

su grado de satisfaccion.

Importancia de la atencion al cliente

Blanco (2019), cuando intentas vender debes colocarte en la situacion de la
clientela, de la misma manera en la que te gustaria a ti que te ofrecieran dicho
producto o servicio. Por lo general la labor de atender al usuario demanda
cierta habilidad por parte del colaborador, por lo que debe utilizar su intelecto

y destreza al momento de atenderlos.

Dimensiones
Drucker (1990), determina cinco niveles que la mayor parte de los clientes

recurren para evaluar el cumplimiento de una entidad.

« Fiabilidad: Toda organizacion debe brindar a los clientes un servicio

veraz, estable y adecuado.



* Seguridad: Toda empresa debe transmitir seguridad a sus usuarios, ya que
ellos expresan sus inconvenientes con la finalidad de recibir resultados

eficientes por parte de la entidad.

« Capacidad de respuesta: Disposicion de la organizacion para ofrecer un
servicio inmediato, al momento de presentar un inconveniente e inquietud

por parte del cliente.

« Empatia: Disposicion de la organizacion, en la cual ofrece atencion
personificada al cliente, de manera comprometida y cortes, indagando en

las necesidades que tienen y quieren satisfacer.

« Intangibilidad: Los servicios no pueden ser guardados en inventario; si no
se emplea la capacidad de produccién de servicio en su totalidad, esta se

pierde para siempre.

Modelos de medicion

La escuela nordica

Gronroos (1988), enlaza la calidad con la imagen corporativa. Expone que la
percepcion de los clientes respecto a la calidad es la forma en que se da y
como se da un servicio de tal manera que se relaciona con la imagen
corporativa, siendo este una unidad primordial para evaluar la calidad

observada.

Escuela americana

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), amplificaron una herramienta para
evaluar la calidad percibida; después de unos estudios realizados respecto a
cdémo se percibe la calidad, ampliaron un instrumento al cual denominaron
SERVQUAL. Dicho instrumento permitié evaluar por partes separadas, los
intereses y apreciaciones del usuario, basandose en los comentarios de

clientes mediante el estudio.

Los comentarios de los clientes arrojaban diez dimensiones determinadas por

estos autores.



1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)

9)

Elementos tangibles: Aspectos de la infraestructura, dispositivos,

capital humano, materia prima.
Fiabilidad: Capacidad para ofrecer un servicio adecuado e integro.

Capacidad de respuesta: Tener disponibilidad inmediata para apoyar
a los consumidores en alguna inquietud que tengan y para brindarles

un servicio rapido.

Profesionalidad: Contar con habilidades y comprensién en el

transcurso de ofrecer una prestacion.

Cortesia: Cuidado, consideracion y gentileza por parte de los
trabajadores.

Credibilidad: Claridad, confianza y honradez al momento de entregar

un servicio
Seguridad: Evitar riesgos e inconvenientes.
Accesibilidad: Facil y posible de encontrar.

Comunicacion: Mantener a los usuarios avisados, empleando una

expresion clara, de igual manera, escucharlos.

10) Comprension del cliente: Comprender las necesidades del cliente.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), declararon que las diez dimensiones

no son precisamente independientes, por lo que estas dimensiones se

redujeron a cinco.

1)

2)

3)

Confianza o0 empatia: Demostracion de interés y atencion

personalizada que brindan las instituciones.
Fiabilidad: Capacidad para ofrecer un servicio adecuado e integro.

Responsabilidad: Seguridad, comprensién y atencién de los

trabajadores y su destreza para inspirar veracidad y confianza.



4) Capacidad de respuesta: Tener disponibilidad inmediata para
apoyar a los clientes en alguna inquietud que tengan y para

brindarles un servicio rapido.

5) Tangibilidad: Aspectos de la infraestructura, dispositivos, capital

humanos y materiales.

A través de procesos estadisticos se agrupan dimensiones que admiten

mejorar el modelo, alcanzando mayor presentacion.

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

LCA Contact Center (2016): Fidelidad del usuario ante una empresa, a la cual
tiene como primera opcidon al momento de realizar su compra de, forma
frecuente. La lealtad de un cliente se obtiene a través de la calidad de servicio
que se ofrece, escuchando y resolviendo sus inquietudes e inconvenientes de
manera rapida, haciéndoles sentir que son importantes para la empresa, que
gracias a sus sugerencias la empresa podra corregir sus errores para ofrecerles

un servicio de calidad.

Franco (2018): Fidelizar al consumidor a través de estrategias efectivas que
ejecutan las compafiias para que la compra por parte del cliente sea habitual.
Fidelizacion significa establecer una marca en el mercado, del cual los
clientes tengan conocimiento, con la finalidad de que acudan a la empresa

cuando necesiten satisfacerse.

Lopez (2019): La fidelizacion se orienta en el incremento y conservacion de

los usuarios existentes.

Importancia de la fidelizacion de clientes
Mesen (2011), el objetivo primordial de la fidelizacion es incrementar la

productividad de la institucion, procedente de:
a) Aumento de las ventas repetidas.

b) Crecimiento de las ventas complementarias.
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c) Disminucion de riesgo de nuevos intereses

d) Acortamiento de precios.

Principales estrategias de fidelizacion de clientes

Ldpez (2019), el vinculo con el usuario no finaliza con la venta.

Crear un vinculo permanente
Hoy en dia la mayoria de las empresas dan por concluido su objetivo
cuando los consumidores han comprado su producto; en ese momento
debemos aprovechar la oportunidad de crear un lazo afectivo y

consistente con nuestro consumidor.

Experiencia de cliente
El cliente de hoy prefiere vivir experiencias satisfactorias, que solo
adquirir productos. Segtin Kotler: “No basta con satisfacer al cliente,

sino que hay que complacerlos”.

Coherencia de marca
El mensaje que queremos brindar al cliente de nuestra marca tiene que

ser congruente claro y entendible.

Transformar las equivocaciones en oportunidades
De acuerdo a la magnitud del inconveniente que se presente, podemos

tomar eso como ocasion para seducir al cliente.

Comunicate con tu cliente
Debemos comunicarnos con nuestros clientes, esto servira a que ellos
se sientan en confianza y regresaran con frecuencia, asi mismo nos sirve

para comprenderlos mejor.

Diferénciate
Para que nuestro cliente permanezca con nosotros, tenemos que
brindarle algo innovador, algo que necesite, brindar ese plus que la

competencia no tiene.
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Aspectos para Fidelizar a los Clientes
Franco (2018):

» Comunicarse de forma adecuada y original con los consumidores.

Generar seguridad.
* Recopilar referencias.
 Hacer sentir al cliente que es un ser valioso para la empresa.

« Mantenernos en comunicacion.

Utilizar la red social para estar conectados con los clientes.

 Tener en cuenta las opiniones de los consumidores.

Clasificacion de clientes en funcién de su lealtad con la marca

El viaje del Cliente (s.f), existen tipos de fidelizacion y de perfiles de clientes.
Los clientes se catalogan de acuerdo a su tipo de fidelizacion

[ Clientes apéstoles: Es cuando la empresa tiene la conviccion de tener a
sus clientes fieles satisfechos, por lo cual estos mismos sugieren a sus
conocidos y familiares a visitar el establecimiento, por su agradable

producto o servicio que ofrece.

[ Clientes leales: Son fieles con la empresa porque esta cubre todas sus
expectativas, pero con la Unica diferencia de que no van popularizando

su agrado.

0 Clientes mercenarios: Clientes que no se vinculan por completo con la
empresa, esto no quiere decir que no estén satisfechos con el servicio
que se le ofrece, solo que compran en ocasiones, porgue van en busca
de establecimientos diferentes para analizar en donde se sienten

satisfechos completamente.

[ Clientes rehenes: Son aquellos que no estan contentos con lo que la
empresa le ofrece, pero subsisten en ella, porque no tienen mejor sitio

adonde ir.
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1 Clientes terroristas: Son aquellos que no se encuentran satisfechos con
lo que la empresa le brinda y se expresan de manera negativa de la

marca.

Elementos De La Fidelizacion
Barahona (2009), la fidelizacion del cliente se compone por las siguientes

dimensiones.

- Diferenciacion:
Propuestas originales que ofrece la empresa para diferenciarse de la

competencia que existe en el mercado.

- Satisfaccion:
La satisfaccion es el aspecto fundamental para cualquier empresa que
brinda productos o servicios y desean cumplir y satisfacer los intereses

de sus clientes.

. Habitualidad:
Elemento fundamental de la fidelizacion, en donde los clientes asisten

frecuentemente a una determinada entidad.

Barreras de Fidelizacion de Clientes

Hashimura (2014), tomar en cuenta las opiniones de nuestros clientes es de
suma importancia porque podremos mejorar los defectos que se presenten de
acuerdo a sus sugerencias. La comunicacion con los clientes debe permanecer
intacta, logrando que este se considere apreciado y crezca la intencion de
fidelizarlo.

1) No estar capacitados: Un trabajador es pieza clave en una empresa. Un
colaborador no preparado que carece de conocimientos y personalidad
es un peligro para la empresa donde trabaja, porque no tendra la
capacidad de orientar al cliente cuando tenga inquietudes. Debemos

formar trabajadores que cumplan las expectativas de los usuarios para
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que puedan llevarse una buena impresion a primera vista y su visita sea

agradable.

2) Estrategia de precios: Deben ser acordes al mercado donde se ofrece el
servicio o producto, y analizar si est4 al alcance de los clientes, el cual

determinara si regresan o no a adquirir el servicio.

3) Carencia de informacién: No contar con la adecuada informacion de
los usuarios congregados conlleva que los trabajadores de la empresa
no contribuyan de manera eficiente por mas que hayan sido alineados

de acuerdo a los pardmetros de la organizacion.

4) No tomar en cuenta las sugerencias del usuario: No vale la pena contar
con un medio de comunicacion si no tomamos en cuenta las
sugerencias de nuestros consumidores para mejorar las falencias que

ellos puedan observar en la entidad.

5) Un sitio web que no marcha bien: La pagina web es fundamental para
la presentacion de una empresa de forma virtual hacia sus clientes e
impactarlos a primera vista; un espacio web que carece de informacion
y presenta errores, habla de una empresa que no cuenta con una

perspectiva determinada.

6) Calidad en la comunicacion: La comunidad que tenemos con el cliente
debe ser la apropiada, ni tan intermitente, ni tan frecuente para que no

sientan que estamos invadiendo su espacio.

5.2. Justificacion de la investigacion

Justificacion Teorica

Se tuvo como proposito contribuir conocimiento sobre como la calidad de
servicio se relaciona en la fidelizacion de los clientes, aparte de proporcionar
resultados para determinar si se necesitara mejorar o implementar un buen

servicio al cliente, ya que se estaria proporcionando informacion efectiva.

Justificacion Préctica
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5.3.

5.4.

Esta investigacion sirvid para analizar en qué situacion se encuentra Pizza
Mostra, para que en funcion a ello se realicen las sugerencias a la pizzeria,
con la intencidn de perfeccionar el servicio brindado por la empresa, y como
resultado conseguir la fidelizacion de los clientes. Por lo tanto, esta
investigacion favorecerd en primer lugar a los clientes mejorando la calidad
de servicio, y por otro lado a la empresa ya que si ellos adoptan las

sugerencias podran obtener con el tiempo la fidelidad de sus clientes.

Justificacion Metodoldgica

En esta investigacion se aplicd como técnica de investigacion la encuesta y
como instrumento se utilizo el cuestionario para analizar la calidad de servicio
y su relacién con la fidelizacién de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote
2020, el cual fue validado por tres expertos que tienen conocimiento sobre el

tema para demostrar su validez y confiabilidad.

Problema
¢Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los
clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020?

Conceptuacion y Operacionalizacion de las variables

5.4.1. Conceptuacion de las variables
CALIDAD DE SERVICIO
1. Definicion Conceptual:
Segun Deming (1989), calidad es tomar en cuenta las necesidades
de los clientes a la medida de cumplir sus expectativas, por lo cual

se debe crear productos que satisfagan dichas necesidades.

2. Definicién Operacional:
Grado de servicio que brinda la empresa a sus clientes
considerando fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,

tangibilidad y empatia que ofrece a los mismos.

3. Definicion Conceptual de las Dimensiones:

15



(Fiabilidad:
Drucker (1990), toda organizacion debe brindar a los clientes

un servicio veraz, estable y adecuado.

[Capacidad de respuesta:
Drucker (1990), disposicion que tiene la empresa para brindar
un servicio inmediato, al momento de presentar un

inconveniente e inquietud por parte del cliente.

CEmpatia:

Drucker (1990), disposicion de la organizacion, en la cual
ofrece atencién personificada al cliente, de manera
comprometida y cortes, indagando en las necesidades que

tienen y quieren satisfacer.

[Seguridad:

Drucker (1990), toda empresa debe transmitir seguridad a sus
usuarios, ya que ellos expresan sus inconvenientes con la
finalidad de recibir resultados eficientes por parte de la
entidad.

Elementos tangibles:
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), aspectos de la

infraestructura, dispositivos, capital humano, materiales.

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

1. Definicion Conceptual:
LCA Contact Center (2016), fidelidad del usuario ante una
empresa, a la cual tiene como primera opcion al momento de

realizar su compra, de forma frecuente.

2. Definicion Operacional:
Es el resultado del servicio recibido por parte de los trabajadores
de las empresas en terminos de estrategia, diferenciacion,

satisfaccion y habitualidad hacia los clientes.
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3. Definicion Conceptual de las Dimensiones:

[Estrategia:
Halten (1987), creacién de objetivos eficientes que formulan

las empresas para lograr la obtencién de los mismos.

‘Diferenciacion:
Barahona (2009), propuestas originales que ofrece la empresa

para diferenciarse de la competencia que existe en el mercado.

[Satisfaccion:
Barahona (2009), es el aspecto fundamental para cualquier
empresa que brinda productos o servicios y desean cumplir y

satisfacer los intereses de sus clientes.

"Habitualidad:
Barahona (2009), elemento fundamental de la fidelizacion, en
donde los clientes asisten frecuentemente a una determinada
entidad.

5.4.2. Operacionalizacion de las variables
VARIABLE 1: Calidad de Servicio
VARIABLE 2: Fidelizacion de los clientes
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5.4.3. Matriz de operacionalizacion de las variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Segun Deming(1989),calidad | Grado de servicio que| Fiabilidad Cumplimiento 1
. Eficacia 2,3
es tomar en cuenta las|brinda la empresa a sus . — -
P Capacidad de Atencion 4,5
necesidades de los clientes a la | clientes considerando | Respuesta Disposicion de ayuda al cliente 6,7
CALIDAD DE | medida de cumplir sus| fiabilidad, sequridad, | Empatia Compromiso 8
SERVICIO ) . Buena comunicacion 9,10
expectativas, por lo cual se| capacidad de respuesta ,
o i Seguridad Confianza 11,12
debe crear productos que| tangibilidad y empatia que Integridad 13.14
satisfagan dichas necesidades. | ofrece a los mismos. Habilidad 15,16
Elementos Instalaciones 17,18
Tangibles Personal 19,20
Segun LCA Contact Center | Es el resultado del servicio | Estrategia Productos 21,22
| (2016) fidelidad del usuario| recibido por parte de los Promociones 23,24
FIDELIZACION ) Precios 25,26
DE LOS ante una empresa, a la cual | trabajadores de las | Diferenciacion Equidad 27
tiene como primera opcién al | empresas en términos de | Valoracion _ 28,29
CLIENTES . L Satisfaccion Expectativa del cliente 30,31
momento de realizar su| estrategia, diferenciacion, —
_ _ o Servicio 32,33
compra, de forma frecuente. | satisfaccion y habitualidad Percepcion del cliente 34
hacia los clientes. Habitualidad Recomendacion 35,36
Retorno 37,38
Frecuencia 39,40
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5.5.

5.6.

Hipotesis
H1: Si existe relacion entre la Calidad de Servicio y la Fidelizacion de los
clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

HO: No existe relacion entre la Calidad de Servicio y la Fidelizacion de los
clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

Objetivos

Objetivo General:

Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y la Fidelizacién de los
clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

Objetivo Especifico:
1. Determinar el nivel de Calidad de Servicio de Pizza Mostra, Chimbote

2020.

2. Determinar el nivel de Fidelizacién de los Clientes de Pizza Mostra,
Chimbote 2020.

3. Determinar la relacion entre la fiabilidad y la fidelizacion de los clientes de
Pizza Mostra, Chimbote 2020.

4. Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta del personal y la

fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

5. Determinar la relacion entre la empatia que muestran los trabajadores y la

fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

6. Determinar la relacion entre la seguridad que brinda la empresa y la

fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

7. Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la fidelizacion de

los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.
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6. METODOLOGIA

6.1. Tipoy disefio de la investigacion
Tipo:
No experimental.
Disefio:

Descriptivo correlacional, de corte transversal.

DONDE:
n = Muestra

Ox = Variablel(Calidad de Servicio)
Oy = Variable2(Fidelizacion de los clientes)

r = Relacion entre las dos variables

6.2. Poblacion y muestra
Poblacion:
Fue 1500 personas que son clientes habituales de Pizza Mostra,
mensualmente, de ambos sexos de la zona urbana de Chimbote. La poblacion
se determind como promedio semanal de 375 clientes que multiplicado por

4 semanas dio un resultado de 1500 clientes al mes.

Muestra:
Para determinar la muestra de estudio se utilizé la férmula de muestra

proporcional para poblaciones finitas.

Féormula:
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6.3.

6.4.

Se utiliz6 la formula de proporciones.

n=?

Z=1.96 2

N=1500 1 = z"-p.g-N
e=0.05 (N—-1)e2+z2p q
p=0.50

q=0.50

(1.96)% x 0.50 x 0.50 x 1500
(1500 — 1)(0.05)2 + (1.96)%x 0.5 x 0.5

_ 1440.60
"= 17079

n = 306

Técnicas e instrumento de la investigacion
Técnicas:
Se utiliz6 una encuesta cuya estructura estuvo disefiada para recolectar datos

de los elementos de estudio (cliente de Pizza Mostra).

Instrumentos:
Se utilizé un cuestionario de preguntas, debidamente estructurada cuyas

preguntas sirvio para recolectar datos de las variables de estudio.

Para su validacion se recurrid al juicio de expertos y para su confiabilidad se

aplico el Alfa de Cronbach

Procesamiento y anélisis de la investigacion

Los datos obtenidos fueron procesados en el software SPSS, version 25. Los
resultados de ese proceso fueron tabulados, analizados e interpretados a través
de tablas y figuras estadisticas debidamente estructurados segun las técnicas
de presentacion de resultados en Microsoft Excel. Estas figuras y tablas

permitieron llegar a conclusiones y plantear las recomendaciones pertinentes.

Para determinar la relacion entre las variables se empled la técnica de analisis
Chi Cuadrado y para la correlacion entre las variables se aplicé la técnica de

andlisis inferencial Tau b de Kendall.
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7. RESULTADOS

7.1. Descripcion de Resultados

TABLA N°01
Nivel de Calidad de Servicio de Pizza Mostra, Chimbote 2020
NIVELES Encuestados Porcentaje vilido ROrEETA0
acumulado
MALA 42 13.7 13.7
REGULAR 200 65.4 79.1
BUENA 64 20.9 100.0
Total 306 100.0

Fuente: Encuesta de opinién

INTERPRETACION:
65.4% de los encuestados de Pizza Mostra, Chimbote 2020, opinaron que el

nivel de Calidad de Servicio, es Regular; el 20.9% opinaron que es buena; y

el 13.7% opinaron que es mala.

TABLA N°02
Nivel de las Dimensiones de la Calidad de Servicio, segun percepcion de

los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020

CAPACIDAD DE : Y 3
FABILIDAD RESPUESTA MPATIA SHGIRIDAD ELEMENTOS TANGIBLES
_ Incues Porce _ Encues Porcen _ Encues Porcen  Encues Porcen _ Bncues Pomen
NIVELES NIVELES NIVELES NIVELES NIVELES
tados  miay tados  tage tados  tap txlos  tap lados  tap

BAJA. 6 209 MALA 176 515 BAA 139 454 MALA I8 59  MALOS 9 29

7 A9

o>

MEDIA 176 575 REQUIAR 1M N3 MEDIA 147 480 REULAR 1% 641 RBAULARES

n2

ALTA & 216 BUNA 16 32 ALTA 20 65 BUENA 9 31 BUENOS N

Total 306 1000 Totd 306 1000 Totl 306 1000 Towl 306 1000  Total 306 1000

Foente: Encuesta de opinidn
INTERPRETACION:
57.5% de los encuestados de Pizza Mostra, Chimbote 2020, opinan que la

Fiabilidad, es Media; el 21.6% opinan que es alta; y el 20.9% opinan que es
baja. En relacion a la Capacidad de Respuesta el 57.5% opinan que es Mala;
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el 37.3% opinan que es regular; y el 5.2% opinan que es buena. EI 48% de los
encuestados opinan que la Empatia es Media; el 45.4% opinan que es baja; y
el 6.5% opinan que es alta. En lo que respecta a la Seguridad el 64.1% opinan
que es Regular; el 59% opinan que es mala; y el 30.1% opinan que es buena.
El 75.2% de los encuestados opinan que los Elementos Tangibles son Buenos;

el 21.9% opinan que son regulares; y el 2.9% opinan que son malos.

TABLA N°03
Nivel de Fidelizaciéon de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020
NIVELES Encuestados  Porcentaje vélido Forceutajs
acumulado
BAJA 36 11.8 11.8
MEDIA 179 58.5 70.3
ALTA 91 29.7 100.0

Total 306 100.0

Fuente: Encuesti de opinién

INTERPRETACION:
El 58.5% de los clientes encuestados de Pizza Mostra, Chimbote 2020,

opinaron que el nivel de Fidelizacion de los clientes, es Media; el 29.7%

opinaron gue es alta; y el 11.8% opinaron que es baja.

TABLA N°04
Nivel de las Dimensiones de la Fidelizacion de los clientes, segun
percepcion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020

ESTRATEGIA DIFERENCIACION SATISFACCION HABITUALIDAD
NIVELES Encues  Porcen NIVELES Encues "l)ls'cll NIVELES Encues l’u‘u_:m NIVELES Encues l’u'n..‘cn
ados laje tados taje tados laje tados taje

MALA 44 144  BAJA 175 57.2  BAIA 20 6.5 BAJA 63 206
REGULAR |88 614 MEDIA 119 389 MEDIA 213 696 MEDIA 200 654

BUENA 74 242  ALTA 12 39 ALTA 73 239  ALTA 43 14.1

Total 306 1000 Total 306 1000 Total 306 100.0 Total 306 100.0

Fuente: Encuesta de opinién
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7.2.

INTERPRETACION:

61.4% de los encuestados de Pizza Mostra, Chimbote 2020, opinan que la
Estrategia, es Regular; el 24.2% opinan que es buena; y el 14.4% opinan que
es mala. En lo que respecta a la Diferenciacion el 57.2% opinan que es Baja;
el 38.9% opinan que es media; y el 3.9% opinan que es alta. EI 69.6% de los
encuestados opinan que la Satisfaccion es Media; el 23.9% opinan que es alta;
y el 6.5% opinan que es baja. En lo que respecta a la Habitualidad el 65.4%
opinan gque es Media; el 20.6% opinan que es baja; y el 14.1% opinan que es

alta.

Contrastacion de Hipotesis

TABLA N°05
Correlaciones

Calidad de Servicio y Fidelizacién de los clientes

FIDELIZACION
ESTADISTICO C’;“é:gfl\glgﬁ DE LOS
CLIENTES
Coshaiente. oc 1.000 0.381"
correlacion
CALIDAD DE i
SERVICIO Sig. (bilateral) 0.000
Tau_b de N 306 306
Kendall , (OL)ll(:IILnlL) de 0.381"" 1.000
FIDELIZACION ~ coreicion
DE LOS Sig. (bilateral) 0.000
CLIENTES
N 306 306

Fuente: Base de datos

INTERPRETACION:

De acuerdo al estadistico Tau b de Kendall, existe una correlacion positiva
débil, debido que el coeficiente de correlacidn entre Calidad de Servicio y
Fidelizacion de los clientes, es 0.381 y el nivel de significacion es 0.000; esto
indica que la calidad de servicio se relaciona con la fidelizacion de los

clientes.
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TABLA N°06

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Estadistico Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2740,529* 1156 0.000
Razo6n de verosimilitud 907.291 1156 1.000
Asociacion lineal por lineal 94.497 1 0.000
N de casos vilidos 306

Fuente: Base de datos

INTERPRETACION:

Como el nivel de significacion es menor que 0.05 (0.000) aceptamos la

hipotesis alternativa y rechazamos la nula, es decir, la Calidad de servicio, se

relaciona con la fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra.

FIGURA 1

Diagrama de Dispersion

Calidad de Servicio y Fidelizacién de los clientes

\
@

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

CALIDAD DE SERVICIO

10
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TABLA N°Q7

Correlaciones

Fiabilidad y Fidelizacion de los clientes

j FIDELIZACION
ESTADISTICO FIABILIDAD DE LOS
CLIENTES
Cosficiente de 1.000 0.347"
correlacién
FIABILIDAD Sig. (bilateral) 0.000
Tibas N 306 306
Kendall (o(g):-lrulcmv(.":k 0.347° 1.000
FIDELIZACION  ‘orelad
DE LOS Sig. (bilateral) 0.000
CLIENTES
N 306 306
Fuente: Base de datos
INTERPRETACION:

De acuerdo el estadistico Tau b de Kendall, existe una correlacion positiva

débil, debido que el coeficiente de correlacién entre la dimension de

Fiabilidad y Fidelizacion de los clientes, es 0.347 y el nivel de significacion

es 0.000; esto indica que la fiabilidad si se relaciona con la fidelizacién de los

clientes.

TABLA N°08

Pruebas de chi-cuadrado

Estadistico Valor df Signiﬁxicli;z;sli)ntética
Chi-cuadrado de Pearson 441.954" 238 0.000
Razén de verosimilitud 368.994 238 0.000
Asociacion lineal por lineal 63.579 1 0.000
N de casos vilidos 306

Fuente: Base de datos

INTERPRETACION:

Segun la tabla 8 el nivel de significacion es (0.000); se puede concluir que a

un nivel de significacion del 0.05, la dimensién Fiabilidad si se relaciona con

la fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra.
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TABLA N°09
Correlaciones

Capacidad de Respuesta y Fidelizacion de los clientes

CAPACIDAD FIDELIZACION
ESTADISTICO DE DE LOS
RESPUESTA CLIENTES
Coeficients de 1.000 0.302°"
correlacion
CAPACIDAD
DE Sig. (bilateral) 0.000
RESPUESTA
30 3
Tau_b de > 209 96
sendall Cheliciens de 0.302" 1.000
correlacion
FIDELIZACION
DE LOS Sig. (bilateral) 0.000
CLIENTES
N 306 306
Fuente: Base de datos
INTERPRETACION:

De acuerdo el estadistico Tau b de Kendall, existe una correlacion positiva

débil, debido que el coeficiente de correlacién entre la dimension de

Capacidad de Respuesta y Fidelizacion de los clientes, es 0.302 y el nivel de

significancia es 0.000; esto quiere decir, que si hay relacion entre dichos

elementos.

TABLA N°10

Pruebas de chi-cuadrado

Estadistico Valor dr asinfzfi“c':‘f;i‘mm)
Chi-cuadrado de Pearson 640,611° 272 0.000
Razoén de verosimilitud 329475 272 0.010
Asociacion lineal por lineal 53.508 1 0.000
N de casos vilidos 306

Fuente: Base de datos

INTERPRETACION:

El nivel de significacion es menor que 0.05 (0.000); es decir, la dimensién

capacidad de respuesta si se relaciona con la fidelizacion de los clientes de

Pizza Mostra.
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TABLA N°11
Correlaciones

Empatia y Fidelizacion de los clientes

) ) FIDELIZACION
ESTADISTICO EMPATIA DE LOS
CLIENTES
Coehciente do 1.000 0.092
correlacion
EMPATIA Sig. (bilateral) 0.086
Tau_b de N 306 306
Kendall Coeficiente de
FIDELIZACION  correlacion 0% 1,000
DE LOS 3 2
Sig. ate 0.086
CLIENTES Sig. (bilateral) 5
N 306 306
Fuente; Base de datos
INTERPRETACION:

Conforme el estadistico Tau b de Kendall, no existe correlacion, debido que
el coeficiente de correlacidn entre la dimensién de Empatia y Fidelizacion de
los clientes, es 0.092 y la significacion es 0.086, mayor que el 0.05; esto
quiere decir que no hay relacion entre Empatia y fidelizacion de los clientes

de Pizza Mostra.

TABLA N°12
Pruebas de chi-cuadrado
s Significacion
e LT = asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 457,058* 272 0.000
Razdén de verosimilitud 312.488 272 0.046
Asociucién lineal por 7.951 1 0.005

lincal

N de casos vilidos 306

Fuente: Base de datos

INTERPRETACION:
El nivel de significacion es menor que 0.05 (0.000); se puede concluir que a
un nivel de significacion del 0.05, la dimension Empatia si se relaciona con

la Fidelizacién de los clientes de Pizza Mostra.
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TABLA N°13

Correlaciones

Seguridad y Fidelizacion de los clientes

) FIDELIZACION
ESTADISTICO SEGURIDAD DE LOS
CLIENTES
(ochcncmc de 1.000 0.453"
correlacién
SEGURIDAD  gjg_(bilateral) 0.000
Tau b de N 306 306
Kendall Coeficiente de oo
FIDELIZACION  correlacion 0453 1000
DE LOS Sig. (bilateral) 0.000
CLIENTES
N 306 306

Fuente: Base de datos

INTERPRETACION:

Conforme al estadistico Tau b de Kendall, hay una correlacion positiva débil,

debido que el coeficiente de correlacion entre la dimension Seguridad y

fidelizacion de los clientes, es 0.453 y su significacion es 0.000; esto quiere

decir que existe relacion entre Seguridad y fidelizacion de los clientes.

TABLA N°14
Pruebas de chi-cuadrado
Estadistico Valor df ashf;f:‘:fg;ﬁ:mﬁ
Chi-cuadrado de Pearson 1127,889* 476 0.000
Razén de verosimilitud 520.997 476 0.075
Asociacion lineal por lineal 95.858 1 0.000
N de casos validos 306

Fuente: Base de datos

INTERPRETACION:
El nivel de significacion es menor que 0.05 (0.000); se puede concluir que a

un nivel de significacion del 0.05, la dimensidn Seguridad si se relaciona con

la Fidelizacién de los clientes de Pizza Mostra.
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TABLA N°15
Correlaciones

Elementos Tangibles y Fidelizacion de los clientes

FIDELIZACION
ESTADISTICO ET‘;E,S’(';?:ES: DE LOS
CLIENTES
Cocﬁcwn!‘.: de 1.000 0.193"
correlacion
ELEMENTOS . .
TANGIBLES Sig. (bilateral) 0.000
Tau_b de N 306 306
Kendall o Cochcncn!n,: de 0.193" 1.600
FIDELIZACION correlacion
DE LOS Sig. (bilateral) 0.000
CLIENTES
N 306 306

Fuente: Base de datos

INTERPRETACION:

Segun el estadistico de Tau b de Kendall, no existe correlacion, debido que el

coeficiente de correlacion entre la dimensién de Elementos Tangibles y

Fidelizacion de los clientes, es 0.193 y la significacién es 0.000, menor que

el 0.05; es decir, que hay relacion entre dichos elementos.

TABLA N°16

Pruebas de chi-cuadrado

Estadistico Valor af " tﬁ(iﬁgtincif:gicl:::ral)
Chi-cuadrado de Pearson 793,552¢ 340 0.000
Razén de verosimilitud 373.212 340 0.104
Asociacién lineal por lineal 37.472 1 0.000
N de casos vilidos 306

Fuente: Base de datos

INTERPRETACION:

El nivel de significacion es menor que 0.05 (0.000); es decir, la dimensién

Elementos tangibles si se relaciona con la fidelizacién de los clientes de Pizza

Mostra.
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8. ANALISIS Y DISCUSION

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio
y la Fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

Segun los resultados (tabla 5 y 6), se determiné que la calidad de servicio si se
relaciona con la fidelizacion de los clientes; debido que el estadistico del Chi
Cuadrado sale 0.000. Estos resultados también han sido manifestados en las tesis
de Velasquez (2017) y Méndez (2018), donde determinaron que la calidad del
servicio si se relaciona directamente con la lealtad del cliente. De lo contrario Rojas
(2018) en su tesis dedujo que no hay relacion directa entre las variables. Segun los
resultados Deming (1989), afirma que calidad es tomar en cuenta las necesidades
de los clientes a la medida de cumplir sus expectativas, por lo cual se debe crear
productos que satisfagan dichas necesidades para lograr fidelizarlos. De acuerdo a
lo investigado, puedo aseverar que la calidad de servicio es muy importante, porque
los clientes son cada vez mas exigentes, por ello debemos buscar la forma de poder

fidelizarlos.

OBJETIVO ESPECIFICO N°01: Determinar el nivel de Calidad de Servicio
de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

Segun los resultados (tabla 1 y 2), se determind que el 65.4% de los encuestados,
opinaron que la calidad de servicio de Pizza Mostra, Chimbote 2020, es Regular; el
20.9% opinaron que es buena; y el 13.7% opinaron que es mala. Estos resultados
también han sido manifestados en las tesis de Carnero (2019) en la clinica San Pablo
de Huaraz en el periodo 2018 y Valderrama (2017) en tienda CARSA de Chimbote,
donde concluyeron que la calidad de servicio es regular. Segun los resultados
Crosby (1987), afirma que la calidad es cumplir las normas como se decretan. Toda
empresa se siente motivado al brindar una atencion de calidad, sin defectos. De
acuerdo a lo investigado puedo afirmar que, el usuario necesita de toda organizacion
que la calidad de servicio sea buena, por ende, se debe mejorar los defectos que se

encuentre en dicha empresa, para poder satisfacer al usuario.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°02: Determinar el nivel de Fidelizacion de los
clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

De acuerdo los resultados (tabla 3 y 4), se concluy6 que el 58.5% de los clientes
encuestados de Pizza Mostra, Chimbote 2020, opinaron que el nivel de fidelizacion
de los clientes, es Media; es 29.7% opinaron que es alta; y el 11.8% opinaron que
es baja. Estos resultados también han sido manifestados en las tesis de Giraldo y
Bazan (2018) realizada en comercial Yataco EIRL 2016, Huaraz y Méndez (2018)
realizada en el grifo COGECO en la ciudad de Chimbote, donde concluyeron que
la fidelizacion de los clientes es media. Asi mismo, segln los resultados, Franco
(2018), afirma que la fidelizacion de los clientes, es fidelizar al consumidor atraves
de estrategias efectivas que ejecutan las compafiias para que la compra por parte del
cliente sea habitual. Fidelizacion significa establecer una marca en el mercado, del
cual los clientes tengan conocimiento, con la finalidad de que acudan a la empresa
cuando necesiten satisfacerse. Conforme a lo investigado, puedo alegar que la
fidelidad del cliente es muy importante, porque es un elemento esencial para el
rendimiento de una empresa, teniendo en cuenta que fidelizar clientes no es tarea

facil.

OBJETIVO ESPECIFICO N°03: Determinar la relacion entre la fiabilidad y la
fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

De acuerdo los resultados (tabla 7 y 8), se determind que la dimensién Fiabilidad si
se relaciona con la variable fidelizacion de los clientes; debido que el estadistico
del Chi cuadrado sale 0.000. Asi mismo, estos resultados también han sido
manifestados en la tesis de Quijano y Rojas (2019), donde concluyen gue existe
relacién significativa entre la fiabilidad y la fidelizacién de los clientes. También
segun Drucker (1990), afirma que toda organizacion debe ofrecer un servicio
veraz, estable y adecuado, para conseguir la fidelizacion de sus usuarios. Segun lo
investigado, puedo asegurar que la fiabilidad es elemento fundamental de la
calidad de servicio que las empresas deben aplicar, cumpliendo con los servicios

que se ofrece al cliente de una forma fiable y cuidadosa, lo cual sirve como apoyo
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para que los clientes se vuelvan més frecuentes, e ir fidelizdndolos a beneficio de

la empresa.

OBJETIVO ESPECIFICO N°04: Determinar la relacion entre la capacidad
de respuesta del personal y la fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra,
Chimbote 2020.

Segun los resultados (tabla 9 y 10), se determind que la dimensién Capacidad de
respuesta y la variable fidelizacion de los clientes si se relacionan, debido que el
estadistico del Chi Cuadrado sale 0.000. Estos resultados también han sido
manifestados en la tesis de Oncoy (2017) donde concluye que gracias a la rapida
respuesta en la atencion que ofrece Caja Arequipa, Huaraz, lograron crear un
vinculo de largo plazo con sus clientes, esto significa que la empresa tuvo la
habilidad para brindar un servicio correcto, ayudando a los usuarios de manera
rapida. Por lo contrario, Palate (2015), en su trabajo concluy6 que hay usuarios que
no estén satisfechos con el servicio que se le ofrece denominandolos usuarios pasivos.
Segun los resultados Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), afirman que la
capacidad de respuesta es tener disponibilidad inmediata para apoyar a los clientes
en las inquietudes que tengan y para brindarles un servicio rapido, para que estén
satisfechos, lo cual mejorard la fidelizacion de estos. En mi opinidon, segun lo
investigado, la capacidad de respuesta es el servicio rapido y eficiente que se debe
de dar a los clientes ante las desconformidades que tienen, ya que hacer esperar a
un cliente es un riesgo para la empresa, la cual podria abandonar si no hay un
servicio con rapidez, por ende, debemos corregir los defectos para lograr que el

cliente sea mas fiel a la empresa.

OBJETIVO ESPECIFICO N°05: Determinar la relacion entre la empatia que
muestran los trabajadores y la fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra,
Chimbote 2020.

De acuerdo a los resultados mostrados (tabla 11 y 12), se determind que la empatia
y la fidelizacién de los clientes se relacionan entre si, debido que el estadistico Chi
cuadrado sale 0.000. Segun Granados (2019), concluye que los consumidores

determinan que la calidad de servicio esta en un nivel medio; el servicio puede
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mejorar siempre y cuando se cumpla previamente con los requerimientos para
satisfacer al cliente. Asi mismo de acuerdo a los resultados Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988), afirman que empatia es la demostracion de interés y atencion
personalizada que brindan las instituciones. También Lopez (2019), afirma que
debemos comunicarnos con nuestros clientes, esto servird a que ellos se sientan en
confianza y regresaran con frecuencia, asi mismo nos sirve para comprenderlos
mejor; para que nuestro cliente permanezca con nosotros, tenemos que brindarle
algo innovador, algo que necesite. En mi opinion, toda empresa necesita
trabajadores empaticos, tolerantes, que sean capaces de ponerse en la situacion de
los clientes y satisfacer sus necesidades personales, lo cual sera muy beneficioso

para la empresa y el cliente.

OBJETIVO ESPECIFICO N°06: Determinar la relacion entre la seguridad
que brinda la empresa y la fidelizacién de los clientes de Pizza Mostra,
Chimbote 2020.

Segun los resultados (tabla 13 y 14), se determind que, si existe relacion entre la
dimensién Seguridad y la variable Fidelizacion de los clientes, debido que el
estadistico del Chi cuadrado sale 0.000. De acuerdo a los resultados Méndez (2018),
la seguridad se encuentra en un nivel regular. Por otro lado, la fidelizacion es
media. Segun los resultados Drucker (1990), afirma que toda empresa debe
trasmitir seguridad a sus usuarios, ya que ellos expresan sus inconvenientes con la
finalidad de recibir resultados eficientes por parte de la entidad. De acuerdo a lo
investigado, puedo afirmar que la seguridad es clave para las empresas, debemos
de garantizar la seguridad a nuestros clientes, brindarle la confianza que ellos

necesitan para darles una mayor satisfaccion.

OBJETIVO ESPECIFICO N°07: Determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

De acuerdo a los resultados (tabla 15 y 16), se determind que existe relacion de la
dimensién Elementos tangibles con la fidelizacion de los clientes; debido que el
estadistico del Chi cuadrado sale 0.000. Segun Rojas (2018), hay una relacion

positiva entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario de la universidad
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Los Angeles de Chimbote, y Ricra (2019) sustenté que los usuarios valoran el
servicio y sus aspectos tangibles en mas de un 40% en la escuela de conductores.
Asi mismo Zeithaml (1981), afirma que diversos servicios no pueden ser
comprobados por los clientes con anticipacién por el hecho de ser intangibles, lo
que se hace dificil entender como los usuarios perciben la calidad de servicio que
la organizacion brinda. En mi opinion, de acuerdo a lo investigado, puedo afirmar
que en toda empresa los elementos tangibles son fundamentales, ya que deben
tener buena apariencia en lo que respecta a instalaciones fisicas, equipos, personal
que cumpla las expectativas de los clientes para que se sientan satisfechos y asi

lograr su fidelizacion.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. CONCLUSIONES

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

QUINTA:

SEXTA:

SETIMA:

La calidad de servicio si se relaciona fuertemente con la
fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020; de
acuerdo al estadistico chi cuadrado cuyo valor de significacion
es 0.000.

El 65.4% de los clientes encuestados de Pizza Mostra, Chimbote
2020, opinaron que el nivel de calidad de servicio, es regular; el
20.9% opinaron que es buena; y el 13.7% opinaron que es mala.

El 58.5% de los clientes encuestados de Pizza Mostra, Chimbote
2020, opinaron que el nivel de fidelizacion de los clientes, es
media; el 29.7% opinaron que es alta; y el 11.8% opinaron que

es baja.

La fiabilidad si se relaciona con la fidelizacion de los clientes de
Pizza Mostra, Chimbote 2020; de acuerdo al estadistico chi

cuadrado cuyo valor de significacion es 0.000 menor que el 0.05.

Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta y la
fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020; de
acuerdo al estadistico chi cuadrado cuyo valor de significacion

es 0.000 menor que el 0.05.

La empatia si se relaciona con la fidelizacion de los clientes de
Pizza Mostra, Chimbote 2020; de acuerdo al estadistico chi

cuadrado cuyo valor de significacion es 0.000 menor que el 0.05.

La seguridad si se relaciona fuertemente con la fidelizacién de
los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020; de acuerdo al
estadistico chi cuadrado cuyo valor de significacion es 0.000

menor que el 0.05.
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OCTAVA: Los elementos tangibles si se relaciona con la fidelizacion de los
clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020; de acuerdo al
estadistico chi cuadrado cuyo valor de significacién es 0.000

menor que el 0.05.
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9.2. RECOMENDACIONES

PRIMERA: La fidelizacién de los clientes depende de la calidad de servicio

que se brinda, es decir, se recomienda conservar dicha relacion.

SEGUNDA: Se recomienda que deben brindar capacitaciones frecuentes a los

colaboradores de Pizza Mostra, Chimbote, con el objetivo de

optimizar la calidad de servicio que ofrece a sus clientes.

TERCERA: Se sugiere utilizar novedosas estrategias para aumentar la

fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote.

CUARTA: Respecto a la fiabilidad, se recomienda a Pizza Mostra efectuar el

QUINTA:

SEXTA:

SETIMA:

servicio que ofrece en los periodos determinados con el objetivo
de entregar un servicio eficaz que los clientes se sientan

satisfechos.

Respecto a la capacidad de respuesta se aconseja que debe haber
mas entrega y disponibilidad inmediata por parte de los
trabajadores para asistir a los clientes de la pizzeria con total

rapidez y para resolver sus inquietudes.

Se recomienda a los trabajadores ser mas empaticos y tolerantes,
que se pongan en la situacion de los clientes para poderlos
entender y satisfacer sus necesidades, lo cual sera muy favorable

para la organizacion y el cliente.

Se recomienda a Pizza Mostra buscar que el cliente sienta
seguridad y sepa que el servicio que ofrecen es el adecuado y que
sus intereses o beneficios de los clientes estan primero e incluso
sobre los de la misma empresa, asi lograran que se sientan parte
importante de la pizzeria y que regresen cada vez que lo
necesitan, asegurando cada vez mas clientes en bien de la

empresa.
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OCTAVA: Respecto a los elementos tangibles, se sugiere a Pizza Mostra,
optimizar en su infraestructura para que resulten mas llamativas
para los clientes, en cuanto al personal debe tener buena

apariencia y contar con la vestimenta adecuada.
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12. ANEXOS

‘/-"'*\ Anexo N°01
‘ Jsp j UNIVERSIDAD SAN PEDRO
b*a.-_i__a’ Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas

Programa de estudios de Administracion

ENCUESTA
Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra,
Chimbote 2020. Agradezco a usted su valiosa colaboracion y aporte, al brindarme
la informacion necesaria, contestando de manera clara y sincera, en la presente

encuesta.

| PARTE
En esta primera parte de la encuesta, le presentamos un conjunto de preguntas
acerca de usted. Por favor marque con una (X), el nimero o la alternativa que

considere correcta en cada una ellas.

Sexo: Grado de Estudio:
1. Masculino 1. Primario
2. Femenino 2. Secundario
3. Técnico
4. Superior
Edad: Estado Civil:
1. 18 — 28 afios 1. Soltero
2. 29 — 39 afios 2. Casado
3. 40 — 50 afos 3. Divorciado
4. Més de 50 afios 4. Conviviente
5. Viudo (a)
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Il PARTE

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la Calidad de
Servicio; seguido de una escala de valoracidn de esta variable de estudio. Por favor

marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
CALIFICACION
N° ITEMS 17213475
1 | ¢Pizza Mostra lleva acabo los servicios en el horario programado?
2 | ¢Se siente satisfecho con el servicio que ofrece Pizza Mostra?
3 | ¢El servicio que ofrece la pizzeria es de calidad?
4 | ¢Los trabajadores de la pizzeria brindan un servicio con total rapidez?
5 | ¢Es lenta la atencion de los trabajadores?
6 | ¢El personal de la empresa esta dispuesto a resolver sus dudas?
7 | ¢Los trabajadores poseen conocimientos adecuados para resolver sus inquietudes?
8 | ¢El estado de &nimo de los trabajadores de la pizzeria influye en los clientes?
9 | ¢Para usted existe comunicacion clara y precisa por parte de los trabajadores?
10 | ¢Se comunica con frecuencia con los trabajadores cuando asiste a la pizzeria?
11 | ¢Se siente valorado por el personal de la pizzeria?
12 | ¢Los trabajadores de la pizzeria cumplen con sus ofertas?
13 | ¢Las instalaciones de la pizzeria cumplen con las normas de seguridad?
14 | ;Siente seguridad al hacer sus transacciones en la pizzeria?
15 | ¢El personal de la pizzeria posee las habilidades adecuadas para atenderle?
16 | ¢Los trabajadores poseen habilidades adecuadas para resolver sus inquietudes?
17 | ¢Las instalaciones de la pizzeria son atractivas visualmente?
18 | ¢Las instalaciones de la pizzeria son seguras y comodas?
19 | ¢Los trabajadores de la pizzeria tienen buena apariencia?
20 | ¢El personal cuenta con la vestimenta adecuada?
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Il PARTE

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la Fidelizacion
de los clientes; seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio.

Por favor marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada

Caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
CALIFICACION
N° ITEMS 17213475
21 | ¢Los productos que ofrece Pizza Mostra son de calidad?
22 | ¢Pizza Mostra cuenta con variedad de productos?
23 | ¢Considera que las promociones que ofrece es favorable para usted?
24 | ¢Las promociones que ofrece la pizzeria son atractivas?
25 | ¢Los precios de los productos que ofrece Pizza Mostra son razonables?
26 | ¢Le agrada los precios de Pizza Mostra?
27 | ¢Los trabajadores tienen el mismo trato con todos sus clientes?
28 | ¢Los trabajadores toman en cuenta sus opiniones y/o sugerencias?
29 | ¢La pizzeria lo premia por su preferencia?
30 | ¢Son positivas sus expectativas en relacion al servicio que ofrece Pizza Mostra?
31 | ¢Los productos que ofrece Pizza Mostra superan sus expectativas?
32 | (El servicio que brinda la pizzeria le parece el adecuado?
33 | ¢El servicio que ofrece Pizza Mostra es personalizado?
34 | ¢Siente usted que su opinion es importante?
35 | (Recomendaria a sus amigos y familiares ir a Pizza Mostra por la buena atencion?
36 | ¢En cuanto a su sazén, recomendaria que asistan a Pizza Mostra?
37 | ¢Retornaria a la pizzeria por el buen servicio que ofrece?
38 | ¢Siente que los trabajadores le tratan bien?
39 | ¢(Asiste frecuentemente a Pizza Mostra?
40 | ¢Permanece varias horas en Pizza Mostra?
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Anexo N°%02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

METODOLOGIA

“Calidad de Servicio y
Fidelizacion de los
Clientes de Pizza Mostra,
Chimbote 2020.”

¢ Qué relacién existe
entre la calidad de
servicio y la fidelizacion
de los clientes de Pizza
Mostra, Chimbote 2020?

H1: Si existe relacion entre la

Calidad de Servicio y la

Fidelizacién de los clientes de
Pizza Mostra, Chimbote 2020.

HO:No existe relacion entre

la Calidad de Servicio y la

Fidelizacién de los clientes

de Pizza Mostra, Chimbote
2020.

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y la
Fidelizacién de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1. Determinar el nivel de Calidad de Servicio de Pizza
Mostra, Chimbote 2020.

2. Determinar el nivel de Fidelizacion de los Clientes de
Pizza Mostra, Chimbote 2020.

3. Determinar la relacién entre la fiabilidad y la
fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote
2020.

4. Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta
del personal y la fidelizacién de los clientes de Pizza
Mostra, Chimbote 2020.

5. Determinar la relacién entre la empatia que muestran
los trabajadores y la fidelizacién de los clientes de Pizza
Mostra, Chimbote 2020.

6. Determinar la relacion entre la seguridad que brinda la
empresa Y la fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra,
Chimbote 2020.

7. Determinar la relacién entre los elementos tangibles y la
fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra, Chimbote
2020.

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION:
Tipo: No experimental.

Disefio: Descriptivo correlacional,
transversal.

POBLACION-
MUESTRA:
Poblacion: La poblacion de estudio
fue 1500 personas que son clientes
habituales de Pizza Mostra,
mensualmente, de ambos sexos de la
zona urbana de Chimbote.

Muestra: La muestra fue de 306
personas.

TECNICASE
INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION:
Técnica: Como técnica se utilizo la
encuesta.

Instrumento: Como instrumento se
utilizé el cuestionario.
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FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
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Anexo N°04: ANALISIS DE CONFIABILIDAD

ALFA DE CRONBACH

CALIDAD DE SERVICIO:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,867

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elementose elementoseha  elementos  elemento se ha
ha suprimido  suprimido corregida suprimido
¢Pizza Mostra lleva acabo los servicios 74,50 58,722 707 852
en el horario programado?
¢Se siente satisfecho con el servicio que 74.70 67,122 -,059 873
ofrece Pizza Mostra?
¢El servicio que ofrece la pizzeria es de 74.90 64,544 222 867
calidad?
¢Los trabajadores de la pizzeria brindan 75.80 62,844 363 864
un servicio con total rapidez?
¢Es lenta la atencion de los trabajadores? 76,30 75,567 -778 897
¢El personal de la empresa esta dispuesto 75.10 54,989 857 843
a resolver sus dudas?
¢Los trabajadores poseen conocimientos 75,30 54,456 824 844
adecuados para resolver sus inquietudes?
¢El estado de animo de los trabajadores 75.40 70,711 -275 896
de la pizzeria influye en los clientes?
¢Para usted existe comunicacion claray 74.90 58,989 649 854

precisa por parte de los trabajadores?
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¢Se comunica con frecuencia con los
trabajadores cuando asiste a la pizzeria?

¢Se siente valorado por el personal de la
pizzeria?

¢Los trabajadores de la pizzeria cumplen
con sus ofertas?

¢Las instalaciones de la pizzeria cumplen
con las normas de seguridad?

¢Siente seguridad al hacer sus
transacciones en la pizzeria?

¢El personal de la pizzeria posee las
habilidades adecuadas para atenderle?

¢ Los trabajadores poseen habilidades
adecuadas para resolver sus inquietudes?

¢Las instalaciones de la pizzeria son
atractivas visualmente?

¢Las instalaciones de la pizzeria son
seguras y comodas?

¢ Los trabajadores de la pizzeria tienen
buena apariencia?

¢El personal cuenta con la vestimenta
adecuada?

75,80

75,30

74,80

74,70

74,50

75,00

75,20

75,10

74,80

74,50

74,40

59,733

61,122

51,956

56,678

57,611

58,889

58,178

64,989

55,956

57,611

65,156

,381

503

,931

,960

,818

,738

672

172

874

,818

;110

,865

,859

,837

844

,848

,852

,852

,869

844

,848

872

55



FIDELIZACION DE LOS CLIENTES:

Estadisticas de fiabilidad

Alfade Cronbach N de elementos

,889 20

Estadisticas de total de elemento

Mediade Varianzade Correlacion

Alfa de

escalasiel escalasiel total de  Cronbach si el
elemento se elemento se  elementos  elemento se
ha suprimido ha suprimido  corregida  ha suprimido
¢Los productos que ofrece Pizza Mostra son de 71,00 80,222 480 885
calidad?
¢Pizza Mostra cuenta con variedad de 70,90 76,544 638 880
productos?
¢Considera que las promociones que ofrece es 71,00 85,778 -116 896
favorable para usted?
¢Las promociones que ofrece la pizzeria son 71,30 84,456 -005 897
atractivas?
¢Los precios de los productos que ofrece Pizza 73,20 79,956 ,405 ,886
Mostra son razonables?INVERSO
¢Le agrada los precios de Pizza 73,50 80,944 259 890
Mostra?INVERSO
¢Los trabajadores tienen el mismo trato con 71,30 74,456 ,780 876
todos sus clientes?
¢Los trabajadores toman en cuenta sus 71,60 73,378 809 874
opiniones y/o sugerencias?
¢La pizzeria lo premia por su preferencia? 72,80 74,400 206 ,884
¢Son positivas sus expectativas en relacion al 71,40 73,822 744 876
servicio que ofrece Pizza Mostra?
¢Los productos que ofrece Pizza Mostra 71.30 75,344 706 878

superan sus expectativas?INVERSO
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¢El servicio que brinda la pizzeria le parece el
adecuado?

¢El servicio que ofrece Pizza Mostra es
personalizado?

¢Siente usted que su opinion es importante?

¢Recomendaria a sus amigos y familiares ir a
Pizza Mostra por la buena atencion?

¢En cuanto a su sazén, recomendaria que
asistan a Pizza Mostra?

¢Retornaria a la pizzeria por el buen servicio
que ofrece?

¢Siente que los trabajadores le tratan bien?
;Asiste frecuentemente a Pizza Mostra?

¢Permanece varias horas en Pizza Mostra?

71,60

72,00

71,40

71,30

70,70

71,10

71,30
71,80

72,10

72,711

65,111

78,933

74,011

80,900

70,322

74,011
84,178

82,544

,862

,826

,305

,817

437

,862

817
-,010

114

873

871

,891

,875

,886

871

875
,901

,895
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Anexo N°05

JUICIO DE EXPERTOS

| UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
\ ) FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

ELANILLA DEJUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado pam evaluar ¢l Instrumento: CUESTIONARIO que hace parte
de ln investigacion tituladu:

“CALIDAD DE SERVICIO ¥ FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE PIZZA MOSTRA,
CHIMBOTE 2020™

L evaluachon de los instrumentos os de yran relevancia para lograr que senn villidos y que los resultados
obtenidos o partic de éstos sean utilizados eficientemente; uportando tanto o tn elaboracion de las Tesis como

de sus aplicaciones, Agradecemos su virlioss coluboraeion,

NOMBRES ¥ APELLIDOS DEL JUEZ:  PABLO ARNULIO SANTOS DIAZ

FORMACION ACADEMICA: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: MARKETING, CULTURA ORGANIZACIONAL,
ADMINISTRACION GENERAL

TIEMPO: 32 ANOS.

CARGO ACTUAL: DOCENTE
INSTITUCION: UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Objotive de In investigacion: Determinae ba relacidn entre la Calidnd de Serviclo y Lo Fidelizacion de los
clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020,

De severdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segdn corresponda.

CALIFICACION
1 con ™y won
Los lems que pertenceen o | 2. ujo nivel -lmlmmumdm-mdnhmum
une  misma 3. Moderado nivel no comesponden oon i dimension
bDastunt  parn obdoner a4 Al nivel. &mimnmdmhm-mmwm
medichin de I dimension completamente,
<L It son suliclentes,
CLARIDAD 1. No cumpie con ol criterio "o ey
Bl e we  comprende | 2 Bujo aivel “E1 lem requiore bastuntes  modificaciones o
Meilmente, o decit s | 3 Moderdo nivel Man,MudmkhMﬁ
sinthctica y somidnticn son | & Alln nlved aﬂ:ﬂﬁmnMMowadl—
i
“S¢ requiere una modi feackom muy expeeilion e sl gumnos
d¢ how términom del lem.
11 tem en clare, tene sermintics y sintaxis sdecuada.
. i Nomnnh comn el eriterio | =11 Ttom no tlene relneion iogica con ls dimennion.
EI Hem tene relacion 2, Najo ni ST e thene una relacion tngoncial con 1o dimenskon,
con  la dimemsiin o J.M-MM S e tene una relacidn moderada con s dimension
Indicador e enth | 4. Aho nivel Que entd midiendo,
midiendo. A1 e se encuemtnn completimente rolacionado oon 1
dimension que estd midiendo.
CRELEVANCIA l.NoWemelmb r Win que %e ven aloctade 1a
B e e osemeiel o | 2 Bajo nivel medichon de L dirnensidn,
Importente; s decir, debe | 1, Modersdo nivel 01 em tiene slguna relevancia, pero otro hem poeede
wot inclulda, 4. Atto mivel estir Incluyendo lo que mide éste.
WAL —
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: *CALIDAD DE SERVICIO ¥ FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE PIZZA MOSTRA, CHIMBOTE 2020"
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION

Isunctescia courarscia urtvancia cuamoao|

ORSERVACIONES

(% uhe odilicarne v Bom por Sovie andagach

| ;P Mostra fevs scabo b servicios en o horario progremsdo?

2. [Se siente satisfecho con of servicio que oftece Pizza Mostrs?

3. (Elservico que offece s plreris o de calkdad?

Capacidad de
Hoes pueats

4 Low teabajadores de b plzacria beindan o servicio con bl apides”

$ . (Es lora ln o e fow trabagadonss!

. (K persorul de b compresa cutd divpuesio @ resober sis dudin®

7. (Low wsbajadores posecn conocTnientos adecimdos pars nesober e nguictudes?

. (E estado de dnimo de los trabajadoces de 1a plzeria influye en los clientey”

0. ;Para usied exbsie comunicacion claes y procia por purte de s imbajadorey

10. /Se comusca con fecuencia con b abajadones cunndo usiske 3 b ploery?

11, Se siente vabade pr ¢ personal de b pzra”

12 (Los wubajodores de b pleris cumplen con i ofer”

13, ;Las intahciones de b plozr camplen con ks normas do segundad”

|14 Sierme seysrdad al hacer i wamocciones en b pieris?

{15 51 pervonal de I pirseris puvee s habidacies adecudan pars atendderke?

{16 1o wabudores poscen habiitadey adecundan fars reoher 1w guctales”

Elementon
Tungibles

|17 Las imaalaciones de b pizzeru von atractivas veasbrenn?

{18 Las mabciones de b picaris won soguras » comodas®

19 ; Los trabujadanes do bs pleeria thenon bocm aparienc?

20, ;Fl persorad cucnta con b vestiments advcunds”

PN N N T I S R R S

P N S S S O S R B S B L I

P S I Y Y B A S B Y B S S S S

al ol & & & 4] B 6] 8] & 8] & s & SRS e

Calificar de | 2 4 puntos,
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VARIABLE: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

?
:
?

OBSERVACIONES

(% dcde modifcane wn Bem por Dvor mddgec)

21. Lo prodectos gue eftece Pizza Mostra son de calidad?

22, Moz Mostra cuenta con variedad de productos”

23 Considers que bs promociones que ofece o favorabie para used?

24, ;Las proseciones que offece b plaesias son stractivas”

25, ;Los precios de ks productos qee offece Pizzs Mostrs son razonables”

26 ;Lo agrada los precies de Pz Mosn?

77, ;Los wabuiadores tienen o msao w380 oo todos sus clicmes?

22 ;Los wabagadores Joman o Cuests s OPEIONES )0 superencias”

29, ;La pleareia o peomin por s preferoncia?

30, ;Son positives s cxpectitias on relacin af sarvic que offece Fioa Mostra?

31. ;Los producios goe offece Pizza Mostra sspermn sus expectativas?

32 /K] servicio que brimda b pizacrin e parece of adecuado?

33, JE] servicie que offece Pizza Mostra o personalizade?

4. Sierse waed gue sy opintie o8 importante?

35, ;Rocomendaris 3 s smigos ¥ famillarss # 2 Pizza Mostra por b beema

36, ;En connto 2 su sanin, recomendarl que ssisten & Pizza Mostra?

137, (Resornaris 8 b pizzers por of buen sonvicio gee oftece”?

3R, ;Sicme que bos trabajadores ke watan bicn?

39. ;Asiste frecucotemenie 3 Pizza Mosin?

P N B S N N Y B S A I I Y

S S S S Y I T T S S I I I

P S N S N Y Y T D R R S S I ) I O

P PR BN S B N T Y Y Y I I I I

40, ; Permancce varas horas on Peza Mosin?

Calificar de | 2 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

—— =

OBSERVACIONES

ET INstrmcnto cOntiene Iamtrucd 100es CLAr ¥ [ecisa pars responder €l cusstionano

Lo items permiten ¢ logro del objetivo de la mvestigacion.

Lo lemy estin distribuidos en forma logica y secuencial.

#| 2| | = zj

respuesta, sigiera fos ilems u aftadir.

Bl namero de ffems o suficieote pars recoger ks informacion. En G de ser pegativa s

Hay alyuna dimension que hace pare del comanicio y no Tue evaluada.

VALIDEZ
APLICABLE E’T NO |
A DO A V. NO
[ Valldudo poc. Muc. Pabla Armilio Sates Dias lmu-m-ﬁ
m Teléfono: Cel. 943643420 Ermall: pablibo_ 165333 hotmall com
Firmac
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

Respetado Experto: Usted ha sido scleccionado para evaluar ef instrumento: CUESTIONARIO que hace parte
de la investigacion titulada:

“CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE PIZZA MOSTRA,
CHIMBOTE 2020™

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia pam lograr que scan villidos ¥ que los resultados
obtenidos a partir de 5108 sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como

T CATEGORIA | " INDICADOR |
SUFICIENCIA 1. No con el criterio | ~Law Bema 0o son suficientes pars medit [ dimension.
Los ltems que pertenccen & | 2. Bajo nivel ~Los ftems miden slghn sspecto de la dimension, pero
wna  misma  dimemabdn | 3. Moderado nivel o corresponden con la dimension total.
bustan purs  obteoer la| 4. Alw nivel <S¢ deben incremontar algunos items para poder cvaluar
medicidn de ésta ls dimenaion completamente
-Los flemms son suficicntes.
"CLARIDAD 1. No cumple con ¢ criterio | -1 flem 'n-!%
El ftlem 3 comprende | 2. Bajo nivel <E]l fem requicre bastantes modificaciones 0 ums
ficikmente, e deckt | 3. Moderado nivel modificacidn muy grande en ¢ wo de ks pelsbras de
sintictica y semdntica son | 4. Alo nivel scuerdo con su significado 0 por la ordenacidn de las
ahocuadas. mismas.
-Se requicre una modificacion muy epecifica de algunos
de los términos del ltem.
«F] itom es claro, tiene semdntica y sintaxds adecuada.
TCOMERENCIA T No cumple con ol criterio | -1 Rem mo thene relacion 16gica con 1 dimemsson.
El hiem tiene relacidn ligica | 2. Bajo nivel +£] ftem tiene una relaciin tangencial con ks dimension.
woe la  dimession o] 3 Moderado nivel E1 ltem tiene una relecidn modensda con la dimension
indicador que entd | 4, Aho nivel que outd midienado,
midiendo. ~£1 ltem se encuentra completamente relacionado con I
dimemion que exti midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -E1 ltem puede ser eliminado sin que %o vea afectada ls
El item o cencial o | 2 Bajonivel medicion de la dimensidn.
importante: e decir, debe | 3. Moderado nivel -El itemn tiene wlguna rolevancia, pero otro flom puede
ser incluido. 4. Alw nivel entar incluyendo lo que mide éste.
£ item es reloti vamente
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO ¥ FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE PIZZA MOSTRA, CHIMBOTE 2020
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

W et madficarss wn Aem e oy mdagar)
1. (P Mostra Beva scabo s servioos en of boraro programedo”
Fiobilided | 2 . ; Se stente satisfecho con of servicio que ofrece Pizza Mostra?

3. B ervicio que ofiece b pineela o de caldad?

Cagacidad de
Respuests

4. [Low trabsgadores. die ln plzeria brindon un servicio con wotal rapie?”

$ sl lo stercivn de o rabogadiones”

6. (El persorl de | empresa extd Gapoeso o resobver sus dudas”

7. i Los wabajadores poseen conocimienos adecusdos para resobver s inguictdes”

8. El estado de dnimo & los trabajadores de b pizzeria influye on Jos clientes™

9. ;Pars usied existe comumicacion ches y precia por parte de by tmbajadoees

10. ;Se contmcs con frocuencn con by rabajadores cumndo s @ s pazera”

11. ;Se siente valorado poe 2l pensoral de b peora?

12 ;Los wabajadores de b pizaria cumplen con sus oforas?

13 ;Las instabciones de b pizarts cumplen con s normas de segaridad?

14, ;Siente sepridad o hacer sus tesacciones en b pizers®

15, JE) persomal de b pizzerts posee b habiidades adecundies pars atenderk”

16 ;Los mabapdones poseen habidades adocusdes pars resolver son inguictudes”

Tangibles

17. (Las mwtalaciones de b peoeris son aractivas visminenie”

18 L5 ewmlaciones & b pezeris son seguess y comodas”

19, {Los trabajadorss de b piczcria ficnen buer aparencs”

P B S G Y N R I Y I S Y Y R
IS B S TSSO S B R T S R I Y A Y O R
S IS S S S S I T I B S R R T R B S B O

P S S RS S S Y Y Y S B S I I I I I O

20, () persorml cuersa con I vestimenta adecuds”

Calificar de 1 a 4 puntos,
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VARIABLE: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

|
i
r

ORSERVACIONES

|14 duthe mmdicans e bem poe aver mdaped)

21. [Los productos que ofrece Plza Mostra son de calicdad?

13 Piezs Moatrs cuerta con saredad e producton”

23 Considers gue s promociones que offece es fvorable pary usted?

24, Las promeciones que offece b plasris son atractiva?

25, [ Los procios de s productos que ofrece Pl Mostra son razonables”

26. ;Le agrada low procios de Paza Mostra?

Dife reaciacion [2K | Lo trabapsdores 1Omun en cuenta sus opemones ¥'o vigerencias?

27, (Lo pubajadores tienen ¢f miseo wato con fodos sus cliemies?

29, jLa pizaris o promia por su preferencia?

0. (Son positvies sus expectativas en relacin al servico qoe offece Plem Mostra?

31, Los productos que ofrece Pz Mostra superun sus expectativin”

12, (El servicio que brinds In plerie ke parece ef adecuado?

13, (F servicio que ofrece Pizzs Mostra es personalizade”

34, Skt e que s opinie ex importante”

nm.--ﬁu;mnmm.ﬂmm

16, JEn cunro 8 s sadn, rocomendarks que ssistan  Plza Mosin?

37, (Retormaris & b puzeria por ¢f buen servici que ofrece?

38,  Siente que s rsbajadores ke ratan bien”?

139, | Asiste frecueniemente & Pizza Mostea?

0. Permunece vanies horas en Piem Mostn?

S I S S S I B S O S S I

PN S S S S N T T R S ) B R

RPN ENENETETE RO E R R A S B

.Uﬁ...&b.&q.b&..&&q.

Calificar de | » 4 punton,
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Venail; sbeilb AN gmail com

ASFECTOS S|
VT Twarumamio contieme (mErucchomes <lares y prociess (ars revponder €| corsionar o
[ Tom v permilben el logro del objetive de 1 Frvestigacion.
[ Tam s catn dhstrituickon en Gorrmm nghca 3 sececmcial. x
T s> e TWemns o5 SWChonts ars rroager (s Infmacion. 1n caso de ser negative W | X
Fespmsta, siagiers s fterms o afldis
Ty alyuna dimension que hace parte del conatrocio s no fue evaliada.
v - - A
AFLICABLE NO
APLICABLE ATINGENDO A TAS ORSIRVACIONIS NG
Valkdado por Mg Robort s i Santige [ Focha: 337 707 5080
Vi
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar ¢l instrumento: CUESTIONARIO que hace parte
de la investigacion titulada:

“CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE PIZZA MOSTRA,

CHIMBOTE 2020™

La evaluncion de los instrumentos s de gran relevancia para lograr que sean villidos y que los resultados
obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la claboracion de lns Tesis como
de sus aplicaciones, Agradecemos su valioss colaboracion,

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Jorge Danicl Perez

FORMACION ACADEMICA: _Administracién
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: _Gestion Estratégica
TIEMPO: 25 aiios CARGO ACTUAL: Dogente
INSTITUCION: Universidad San Pedro

Objetivo de la investigacion: Determinar In relacion entre la Calidad de Servicio y In Fidelizacion de los
clientes de Pizza Mostra, Chimbote 2020.

De ncuerdo con las siguientes indicadores califique cada uno de los items segin cormesponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con ¢l criterio | -Los items no son suficientes para medir ke dimension.
Los itemy qee pertenccen o | 2. Bajo nivel ~Los ftems miden algdn aspecto de la dimensidn, pero
una  misma  dimension | 3. Moderado nivel no correspanden con la dimension ol
bastan  purn  obtener  la| 4, Alw nivel, -Se¢ deben incrementar algsmos items par poder evaluar
medicion de ésta. s dimensidn completamente.
-Los ltems son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple con ¢l criterio item no es claro
El ltem se  comprende | 2. Bajo nivel -El item requicre bustantes modificaciones 0 una
ficilmente, es  decir  su| 3. Modersdo nivel modificacian muy grande en ef uso de las pulabray de
sinticticn y semantica son | 4. Alto nivel ncverdo con su significado o por la ordenacion de lus
adecuadus. mismas.
-Se¢ requiere una modificacion muy especifics de slgunos
de los términos del fem.
L1 item es claro, tiene semintica y sintaxis adecunds,
COHERENCIA 1. No cumple con ¢l eriterio | £l ilem no tiene relacion logica con la dimensidn.
El {tem tiene relscion [ogica | 2. Bajo nivel -El ftem tiene una relacidn tangencial con la dimension,
con lo  dimensidn o 3. Modemdo nivel <l item tiene una relacion moderadn con la dimension
indicador que estd | 4. Al nivel que estd midiendo,
midiendo. £ ftem se encuentra completamente relacionado con la
dimension que estd midiendo,
RELEVANCIA 1. No cumple con ¢l criterio | -E tem poede ser eliminado sin que se vea afectada la
El ftem es esencial o | 2. Bajo nivel medicidn de la dimensidn.
importante: ¢s decle, debe | 3. Moderado nivel -El ltem tiene alguna relevancia, pero otro flem puede
sar incluido. 4, Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste,
£ lhem es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO ¥ FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE PIZZA MOSTRA, CHIMBOTE 2020
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

OBSERVACIONES
DIMENSION Iem L\!MMLOML&IVM[CLM&II v = v
1. ;P Mostra lheva acabo ks servicios en e horano progrmado’!
Fiabilkied | 2. ;Se siente satisfecho con e servicio que ofrece Pizza Mostra?

3. (Bl servicio que offece I pizzeris o de calkdod!

Capacidad de
Mespuesta

4. [Los wabajdores de ke pizacrin beindan un servicio con wial mpides?

S (s lorta b stencics de s trabejdoned”

6, (E1 personul de | empresa et dispuesto a resobver sis dudas”

7. Low trabmjadores poseen conocimicntos adecuados pars revolver sus ingsactudes”

§ . (El estado de dnimo de Jos trabajadoces de [a pizzeria influye on fon clientey!

9., {Purn wsed eiske comurscaciin clr y precisa por parte de ks tubajadiores?

10. )Se comunica con frecuencia con s trabajadores cunndo assk a b plasri’

1. ;Se shene vadorado por el personal de b plear?

12 Low trabajadores de | plescris complen con sus ofertas?

13, Las itaaciones de b pizzeria cumplen con les mormas de segrdad”

14 Saerte scyuridad al hacer sus transacciones en b peseria?

15, (Kl persorual de ln peeria posee ks Iubilidades adccunday pur ancrderke”

16, ( Low wubajadones poscen habilidudes adecadas parn resolver sin inquietides”

LT
Tangibles

17. | Las instalaciones de M plzacrin son atructivas visuhmente’!

18, ; Las instalociones de lu pizzeria son seguras ¥ comodas”

19, /Los srabujincdones de b plezeria tenen bueo aparioncis”

20, Kl persotal cuerga con b vestimenta adecuda?
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VARIABLE: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

LUWL’OMGA FMANCIA

b sudduanc an Gem por fvor mdagee )

21, JLos producsos que ofrece Piezs Mostra son de calidad?

4

22, Pz Mostea cuents coo variedad de productos?

23, | Considera que ks promocivoes quo offece ex favorable para usted?

14 Las promociones gue ofrece ls pizaseln son atractivas?

28, Los precios de ks productin que offece Piza Mostry son razonables?

26, ;L agrads ks procios de Pieza Mestra?

27, (Los trabagadores tienen ¢f mismn irato con todos sus clientes”

21, Los wabagadores somn en cuenta sis opones 10 sugerencias !

(29, ;Ls pizeria b premea por se preferencia?

30, 2S00 positvas s expectativis en relacida ol servicio que oftvee Puam Mostra?

31, JLos productos que ofrece Pz Mostra superan s expectativas”?

32, JElservicio que brinds s pizaeris ke parcee ¢f adecuado?

LEl servic que ofrece Piom Mostra es personalizado?

34, Siente usted que su opinka ¢ impoctant’?

38 | Recomendari 4 sus smigos v Gamiliares ¥ & Pion Mosira por s buens atencidn’

136, ; En cunnto a su saade, recomendaris que asistan 3 Pizzs Mostra?

37. (Retrmarts 3 la piaseris por ol buen seevicio que ofrece”

D8, Siemse que s mabajadores ke ratan bien”?

39, (Asiste frocuentemente & Pizza Mostra?
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40, ; Permancce vars hoeas en Plem Mostea”?
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Anexo N°06: CONSTANCIA DE TURNITIN

Calidad de servicio y fidelizacion
de los clientes de Pizza Mostra,
Chimbote 2020.

por Marillia Yomira Garcia Vasquez

Fecha de entrega: 05-dic-2020 07:07p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1465947276

Nombre dei archivo: Informe_Marilia_Yomira_Garcia_Tercera_vez_para_TURNITIN.docx (9.79M)
Total de palabras: 10755
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Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes de Pizza Mostra,
Chimbote 2020.

INFORME DE ORIGINALIDAD

21. 20. 1. s

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
- repositorio.ucv.edu.pe 60
Fuente de Intarnet /o

repositorio.usanpedro.edu.pe 3 o
— 0

Fuente de Intamet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 20/

Trabajo del estudante

H

repositorio.upeu.edu.pe 2<y
0

Fuenta de Inlemet

B

repositorio.autonoma.edu.pe 1 %
o

Fuente de Internet

Ed

repositorio.unasam.edu.pe 1 %
0

Fuente de Intemet

EH B

repositorio.uss.edu.pe 1«
0

Fuente de Intemet

repositorio.uigv.edu.pe

Fuenta de Intarnet

19,
AR TR

71



www .estadistico.com

Fuenle de Internel < 1 °/o
e-spacio.uned.es

Fuente de Internet < 1 %
hdl.handle.net

Fuente de Intermnet < 1 0/0
www.febstore.com

Fuente de intamet < 1 %

N Submitted to Universidad Nacional de Trujillo <1
e Trabajo del estudiante °/°

mafiadoc.com

Fuente de Internet < 1 %
elviajedelcliente.com 1

Fuente de Internet < %
moam.info

Fuenle de Internel < 1 °/o
repositorio.unh.edu.pe

Fuente de Internet < 1 %

m www.coursehero.com < 1 .
Fuente de Intemnet /o

Submitted to Universidad Continental < 1
Trabajo del estudante 0/0

N
o

docobook.com

uents de Intermet

72



<1 %

repositorio.upt.edu.pe <1 "
0

Fuente de Intemet

B
-

dspace.unach.edu.ec <1 %

Fuenta de Internet

N
N

www.instasent.com
<1 %

Fuenie de Internet

N
w

repositorio.ucp.edu.pe <1 o
0

Fuente de Internat

N
NN

neetwork.com
<1 %

Fuente de Internet

()
on

repositorio.ulasamericas.edu.pe <1 %
0

Fuente de Internst

N
3

150.187.145.11

Fuenta de Internet < 1 o/o
repositorioslatinoamericanos.uchile.cl

Fae‘gle de Internet < 1 °/o

repositorio.uta.edu.ec <1 "
0

Fuenta de Internet

N
w

N AR

Excluir citas Apagad Exclulr conodencias <H

73



@USP

UNIVERSIDAD SAN FEORO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARID DOE ALTORZACION PARA LA PUBLICACION OE DOCUMENTOS DE INVESTIGATION

| - 23,12
| GARGA V””fz‘@'ff’f“ YoM iRA | ?1%;_"“36 &M

fl.com
Nombres | oM {

CALIDAD DE SERVICIO ¥ FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
DE PI122A MOSTRA,CHIABOTE 2020,

ADMINVISTRACION

x: Abverio 0 Ritkies * n ) | | Aceswn mammngus ot ]

1" o coms G vouir g sustertar rute |

A Oniginalidec de Archwe Dightal

Par el preasnte dejo conatencia que el archive dignal gue entrago o la Univeraidad, e= i versidn finet del rabejo cs
InviEligecidn austentado y sprobado por el Jursdo Evaiusdor y forma parte dal procesa que conducs n obtener sl graco
acsdémico o thulo profesionesl

B Otorgamisrto de une licencis CREATIVE COMMONS ¢
£ sutor; por medio de sste docurnento, sutarize o (8 Univeesidad, publicer su trabajc de investigacian en farmato digital
an &l Repositona Institucionsl Dighal, ol cusl se pod:A sccecar, presarver y difundir de forma Utiee y gretuita, 0a manars
Integre o Todo et documenta *
- Low .y o
cimbote 2.3 o8 20
e o2
¢
Flrma
rartenty
| Rps s o " Do b kD ST AN T e 2 Ve > et v~ -t
d Ly VB Ly e R I VRTINS NESTIAE NP Ay (IR STTEINGER 8 ATUA RGN 59 AN RN ARy 1A SR M
2 F o azz ougt v ox N mmm—" aew o e wege ey Doy Mo one A B — . SN T AT BT R SR BLIT BT W m—
R - (— - T T <
LR - — . S R RS I GBS R e wate
8O T N T T e e
2 Len Soercim Deeta Q2 o - — - T, -~ -
BT Pt e AT e e, — - ST
D e e e e L R ¥
A B AL AR TT LSS MW T IIGRITT SR TN O SEPATE [ St , et Sy o - .-
ETTET SN 2 i e e T o remas 06
L R e e T T L S
NIVERSIDAD SAN PEDRD | Repositorio Instituctonal Dwital

74



