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V.

Titulo:

“CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLUB CONTINENTAL
GUADALUPE, MARCARA-2021”



V. Resumen

El proposito de la investigacion se realizo. Gracias a la necesidad de mejorar el servicio
y la fidelizacion, consecuentemente brindar la mejor atencion dentro de la localidad
donde se encuentra el recreo. Siendo asi se ha tomado dos variables importantes calidad
de servicio y fidelizacion al club continental Guadalupe en la provincia de carhuaz,
distrito de Marcara en el afio 2021. Ya que de esta manera encontraremos las
dificultades para mejorar el por que, es necesario investigar y para qué en el centro
recreacional Guadalupe marcara, carhuaz, ya que su competencia es el centro
recreacional chancos. Determinar la capacidad de respuestas en la calidad de servicio
del club continental. La poblacion esta conformada por los 250 clientes por lo cual solo
se tomarda para la muestra del mes mas bajo que es abril. La presente investigacion es

descriptiva.



Abtract:

The purpose of the investigation was corriet out. Thanks to the need to improve
service and loyalty, consequently to provide the best service within the town where the
recess is located. Thus, two important variables have been taken, quality of service and
loyalty to the Guadalupe continental club in the province of carhuaz, marcara distric in
the year 2021. Since in this way we will find the difficulties to improve the why, it is
necessary to investigate and to what in the Guadalupe recreational center will mark,
carhuaz, since its competition in the chancos recreational center. Determine the
response capacity in the quafity of service of the continental club. The population is
made up of 250 clients, which is why it will only be taken for the sample for the
lowest month, which is april. The present investigation is descriptive.
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5. INTRODUCCION

5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica:

5.1.1. Antecedentes

Alava y Bastidas (2016) determinaron la calidad de servicio de las agencias, a través de
encuestas en los turistas donde se mide el grado de satisfaccion. EIl autor comenta que las
agencias de viaje son el elemento fundamental para conseguir un producto turistico, por
ello tienen la obligacion de brindar atencion de calidad a sus clientes, logrando que estos se

sientas seguros y satisfechos al adquirir un paquete.

Vega (2017); su estudio tuvo como finalidad hallar la relacion del servicio y atencién al
cliente en la satisfaccion al usuario del centro de transferencia tecnoldgica. El autor
comenta que el tipo de servicio y atencion que prestan los servidores investigados a sus
clientes mas frecuentes, es de calidad, ya que los resultados obtenidos con ayuda del
instrumento aplicado muestran que los usuarios responden gue la atencion y el servicio son
de calidad. Los resultados no solo prueban el tipo de atencién, sino también identifican
aquellos técnicos de cada Unidad que resultan ser un cuello de botella.

Orejuela (2017) en su investigacion muestra el grado de calidad de atencién al cliente que
se presenta en restaurantes. El autor comenta que es importante ofrecen un servicio de
calidad con respecto al servicio que brindan los restaurantes en atencion al cliente, ya que
tienen como objetivo brindarles un servicio de calidad y asi lograr fidelidad por parte de los

clientes.

Miranda (2017) este informe es el resultado de un investigacion de campo, que tuvo como
objetivo determinar la calidad de los servicios ofrecidos por Sepah Bank, y también
estudiar la relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion y la fidelidad. En esta
investigacion, el estandar de calidad del servicio se ha utilizado el modelo para la

evaluacion de la calidad del servicio

Anca (2015), tuvo como finalidad indicar el enlace directo que consta entre la calidad de

servicio y la fidelidad del consumidor en las instituciones financieras. El autor nos comenta



que se preciso de manera estadistica que se halla entre la calidad del servicio y la lealtad del
consumidor en las entidades del mercado financiero local. La correspondencia entre las

variables es directa, esto indica que el nivel de relacién es efectivo.

Liza y Siancas (2016), tuvo como fin analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de una entidad bancaria. El autor considera que la calidad de
servicio tiene un efecto positivo en la satisfaccion al cliente, lo que muestra que existe una
brecha entre lo esperado y lo percibido, lo que significa que tiene un impacto en el grado de
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, las acciones por parte de la Gerencia deben ser
dedicadas a reducir la brecha asignando recursos y mejorar la calidad de servicio, teniendo

en cuenta el nivel de satisfaccioén al cliente.

Tolentino (2019), Los conceptos de La calidad del servicio y la satisfaccion del servicio
han sido muy consideradas y utilizadas en textos y actividades de marketing durante las
décadas anteriores. Los investigadores de marketing han elogiado las ventajas de la
satisfaccion y la calidad, y han los mencion6 como indices de una organizacion

competitiva.

Alarcon (2018) el hecho de que la calidad percibida del producto se esté convirtiendo en el
factor de competencia mas importante en los negocios. world ha sido el motivo de
denominar la era empresarial actual como “Era de la Calidad”. Como consecuencia, Los
intelectuales e investigadores del marketing de servicios han ofrecido varias meté&foras de
este tema. Por ejemplo, lo llama el arma de competencia mas poderosa y también lo llama

el sangre vivificante de la organizacion.

Alvarez y Rivera (2019), La hipotesis de que la satisfaccion laboral afecta el desempefio de
los empleados o los comportamientos favorables en el servicio podria considerarse un tema
muy usado. Sin embargo, este articulo muestra que la literatura existente no ha
conceptualizado ni abordado adecuadamente la compleja relacion que podria existir entre la
satisfaccion de los empleados y la calidad del desempefio del servicio. De hecho, algunos
estudios parecen desafiar esta vision casi axiomatica. Este trabajo, por tanto, considera la
literatura sobre “la tesis satisfaccion laboral-desempefio / calidad del servicio” y propone un

nuevo modelo que reconceptualiza la relacién entre los dos constructos. También se



proporcionan sugerencias para los profesionales del servicio, asi como nuevas formas en las

que la tesis podria probarse méas a fondo.

Ramos y Rivera (2017), La satisfaccion del cliente es un factor clave en la formacion de los
deseos del cliente de compras futuras demas, los clientes satisfechos probablemente
hablaran con otros sobre sus buenas experiencias. Este hecho, especialmente en las culturas
del Medio Oriente, donde la vida social ha sido moldeada de una manera que social la
comunicacion con otras personas mejora la sociedad. Aunque la satisfaccion se ha definido
como la diferencia entre la expectativa y el desempefio, pero existen diferenciasentre

calidad y satisfaccion.

Chuquillanqui (2020), su objetivo fue determinar de qué manera la gestion estratégica
influye en la sostenibilidad financiera de las Micro y pequefias empresas. El autor concluye
que la gestion estratégica tiene relacion con la Sostenibilidad Financiera segun Micro y
pequefias empresas en San Juan de Lurigancho 2019. La correlacion es directa. Es decir,
una Gestién Estratégica permitird una mejor Sostenibilidad Financiera. Se comprobé que la
correlacion es moderada y positiva, es decir, un Diagnostico Situacional Empresarial

permitio una mejor Sostenibilidad Financiera.

Valverde (2019), dicen que no se necesita experiencia para evaluar la calidad del servicio, y
el servicio se puede evaluar sobre la base del conocimiento sobre el proveedor de servicios,
mientras que la satisfaccion es una vision interna, resultado de la propia experiencia del
cliente en el servicio. Finalmente, se han realizado varias investigaciones sobre la relacion
entre calidad y satisfaccion del servicio: los hallazgos de algunas de estas investigaciones
muestran que la satisfaccién resulta en el servicio calidad. Ademas, la investigacion
realizada muestra que, es una relacion bidireccional entre satisfaccion y calidad del

servicio.

Valdivia (2017), El estudio actual tuvo como objetivo examinar la influencia de la calidad

del servicio (calidad del servicio de Internet) en el cliente



Fidelizacion a través del efecto mediador de la satisfaccion del cliente. Mediante el empleo
del cuestionario en un muestra conveniente de (860) consumidores de diferentes centros
comerciales y complejos comerciales en Amman - Jordania; la Los resultados indicaron que
la calidad del servicio de Internet tiene una influencia positiva en la satisfaccion del cliente
que a su vez puede influir en el nivel de fidelidad del cliente. El estudio también llegé a los
resultados de que un buen y bien construido servicio la calidad puede conducir a la
satisfaccion del cliente, lo que a su vez puede conducir a un mejor nivel de lealtad del

cliente.

La lealtad del consumidor incluye aspectos destacados o atributos que pueden satisfacer los
deseos 0 necesidades de un cliente, es un post encuentro de utilizacion que contrasta la
calidad aparente y la calidad esperada, de esta manera una conducta similar entre las
entradas antes y después de la utilizacién. El estudio recomend6 mejorar el nivel de calidad
del servicio la conciencia es el mejor enfoque para la satisfaccion del cliente. Los
empleados conscientes tienden a prestar mas atencion a la idea. De la calidad del servicio

que puede conducir a una mejor fidelizacién del cliente.

Aroni (2017), La satisfaccion del cliente, la fidelidad del cliente y la calidad del servicio se
han convertido en conceptos de importancia creciente en el mercado competitivo de hoy.
Las empresas que buscan crecer y seguir siendo competitivas tienden a prestar atencion a
estos tres variables. Se sugiere que es mas probable que los clientes satisfechos
permanezcan leales a una marca, repitan compras, y ofrecer un boca a boca positivo y, en
consecuencia, comercializar la empresa. También se sugiere que Los clientes que sienten la
buena experiencia de un servicio de calidad suelen compartir sus buenas experiencias con
los demaés. lo que lleva a una base de clientes ampliada y que dichos clientes tienden a

convertirse en clientes leales

Pérez (2018) en su estudio gestion financiera y su correlacion en las cuentas por cobrar de
Mi Banco, tiene como objetivo establecer en qué medida se relaciona la gestion financiera
en las cuentas por cobrar de Mi Banco. El autor concluye Que si hay una relacién
significativa de 66.5 % entre la gestién financiera y las cuentas por cobrar de Mi banco

S.A, agencia santa clara, ya que en ambas variables se cuenta con una relacion directa es



decir que mientras mayor sea la gestion financiera mayor serd la efectividad en la
recuperacion de las cuentas por cobrar. EI grado de relacion es significativa de 65.5% entre
las variables de gestion financiera y las cuentas dudosas, es decir, que goza de una buena

gestion financiera en la entidad.

Quispe (2018) Por el contrario, los clientes insatisfechos tienden a compartir las malas
experiencias con la mala calidad de servicio con otros y esto conduce a compras y base de
clientes reducidas. Sobre esta base, los estudios han sugerido una relacion entre la calidad
del servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente. Esta revision de la literatura
explora los estudios que sugirieron la relacién entre la lealtad del cliente, el cliente
satisfaccion y calidad de servicio

Contreras (2017) en su estudio, tiene como objetivo identificar la relacion mediante
servicio al cliente y fidelizacion de las Mypes. El autor e indica la existencia vinculada

significativa entre las dos variables con un vinculo de nivel medio o moderado.

Gallardo y Mori (2016) La satisfaccion del cliente ha jugado un papel importante en la
cuota de mercado, asi como en la inversion de la empresa. Investiga en el campo han
propuesto varias definiciones de satisfaccion del cliente. Muchas definiciones se centran en
desconfirmacién de todas las expectativas. Algunas teorias explican cémo la satisfaccion
del cliente se relaciona con sus necesidades, donde un cliente estara satisfecho una vez que
se sienta satisfecho con el producto que se le ofrece. Muchas veces el los clientes tienen
expectativas sobre un producto determinado. Después de comprar un producto, el cliente
esperara el nuevo producto para satisfacer sus expectativas. En situaciones donde las

expectativas hacia el producto no se cumplen, el el cliente no estara satisfecho.

Cueva (2015) Definid el término expectativas como las percepciones o creencias

preconcebidas sobre prestacion de servicio como punto de referencia o estandar donde se
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puede juzgar el rendimiento de un producto. Los El proceso de tomar medidas para la
satisfaccion del cliente es complejo. La satisfaccion del cliente es de naturaleza personal y
difieren de un cliente a otro, lo que dificulta establecer un kit de medicion estandarizado

para fenomeno.

Alburqueque (2018) La satisfaccion también se ha relacionado con la sensacion de deleite.
Deleite, en este caso, se refiere a un individuo que desarrolla una sorpresa de forma
positiva. Si un cliente estaba satisfecho con un producto o servicio dado y el servicio va a
través de algunos desafios y crea una incomodidad, el cliente estara insatisfecho. Si por

alguna razon el se recupera el servicio, el cliente experimentara alivio.

Lehtinen (2019) realiz6 un estudio en la Escuela Central de Venezuela con el objetivo
de obtener el grado de magister en administracion de empresas titulado Ciencia y
Tecnologia S.A. Se basa en la hipotesis del autor que da la definicion de una estrategia de
fidelizacion de clientes. Basado en la insatisfaccion del cliente; satisfaccion y fidelidad
logradas, rentabilidad de la empresa a largo plazo y teniendo en cuenta los supuestos de 13
estrategias de fidelizacion justificables de Science Tench S.A, se concluye que la empresa
aumento la satisfaccion entre sus clientes y también aumento la fidelizacion en Science
S.A. y mediante el objetivo incrementara la rentabilidad y la metodologia que utilizo es

transversal.

Mufios M (2018) realiz6 un estudio de “Diagnostico” para obtener el grado de magister en
Administracion Estratégica de Empresas. Analiza la calidad de servicio y su in fluencia en
la lealtad de compras en los consumidores de la ciudad de lima especificamente en los
supermercados limefios, se determind Existe una estrecha relacion entre la calidad del
servicio percibida por el cliente y la fidelidad a la compra, y la calidad del servicio esta
ligada a la fidelidad como intencion de la accion frente a la fidelidad como accion efectiva.
Puedes concluir que es muy relevante. Las cifras son econdmicamente positivas, pero la
cantidad de estudiantes ha disminuido en los Gltimos dos afios y se ha identificado que la
calidad del servicio afecta a menudo la lealtad del cliente en el Centro de Educacion

Privada Jean Piaget en la ciudad de Fraz, que construi. En 1012, los siguientes factores
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determinan directamente la lealtad: taller, informacion de servicio honesto, disponibilidad
de tiempo, confianza, amabilidad, seguimiento individual, tiempo e informacién relevante y

atencion personalizada.

Zeithaml y Berry (2015) EI mismo autor propuso, redefinio y bautizO un modelo de
calidad de servicio. La mayor parte del trabajo realizado por otros investigadores provino
de estos articulos que libran la guerra sin cuartel. Desarrollando una critica del modelo,
especialmente este primer modelo SERVQUAL, sus consideraciones fueron publicadas y
colocadas arriba. Esta es solo otra version en perspectiva del mismo modelo. La lealtad del
cliente es muy importante para cualquier organizacion empresarial. Esto se debe a que una
empresa no existe sin clientes y si los clientes no repiten las compras, la empresa podria
desaparecer a medio y largo plazo. Se dice que el éxito de cualquier negocio depende de su
capacidad para orientar adecuadamente su negocio Yy sus operaciones hacia sus clientes. Los
clientes leales pertenecen a la empresa y compran con una frecuencia constante por lo que
no hay otra opcion en el mercado, solo una opcion o el costo de cambiar a otro proveedor
es demasiado alto; Tenemos en cuenta que la calidad del servicio es un factor importante en
la fidelizacién del cliente. Un servicio al cliente de calidad no solo crea lealtad, sino que
también casi garantiza la rentabilidad de una empresa en los mercados altamente
competitivos y diversos de hoy, por lo que el servicio al cliente no debe decidirse. Una
parte esencial de la existencia de una empresa, un centro de preocupacion para la empresa y
una opcion clave para el éxito o el fracaso de la empresa. El servicio al cliente de calidad
actual es necesario para proporcionar a nuestros clientes un servicio y productos superiores.
Para hacer esto, necesita conocer la importancia de la calidad del servicio y las necesidades
del cliente mediante la aplicacion de una estrategia de tipo de servicio. Las empresas con
areas de venta eficaces necesitan, ante todo, una buena actitud de servicio. Este es uno de
los principales factores que los clientes suelen tener en cuenta al acercarse a una empresa
para satisfacer sus necesidades. Es entonces cuando el cuidador se da cuenta de que tiene

un interés legitimo en solucionar el problema que le esta provocando en ese momento.

Buitrago G. Misael (2017) Puerto Rico, En el Pacto de Satisfaccion del Cliente del
Servicio Hospitalario Regional de Mayaglez, seleccionamos una muestra apropiada de 51



participantes y realizamos una encuesta descriptiva para determinar la satisfaccion del
paciente clientes de Servicios Hospitalarios Regionales de Mayaguez. .. Las instalaciones
de recoleccion de datos utilizadas son caracteristicas fundamentales de la calidad
hospitalaria (KQCAH), 1) respeto y atencion, 2) eficiencia y continuidad, 3) conveniencia,
) informacidn, 5) efectividad, 6) Identificar los ocho elementos de la dieta. . , 7) Primeras
impresiones y 8) Diversidad de personal. Los resultados reflejan una relacion significativa
entre la satisfaccion y el trato que reciben el personal y las instalaciones hospitalarias. Las
variables de comunicacién y satisfaccion del cliente no mostraron relacién significativa En
este estudio, en cuanto a satisfaccion del cliente, 1) conveniencia, 2) primera impresion, 3)
respeto y atencion, ) eficiencia y continuidad 8 Concluimos que somos solo cuatro de dos .
Mayor beneficio.

Yudy et.al. (2018), En noviembre de 2002, analizamos las percepciones de la calidad de
la atencion entre los usuarios fuera de los servicios de atencion ambulatoria del Sistema
Regional Integrado de Salud de Matagalpa (SILAIS). La encuesta se realizé en 30 ciudades
de gestidn central mediante entrevistas con 1.630 usuarios en 95 centros de salud. EI primer
nivel de atencion y el posterior analisis de datos se realizaron mediante una tabla simple y
una tabulacion cruzada. La informacién se recopild a través de entrevistas guiadas por
cuestionarios, incluido el tratamiento recibido, el tiempo de espera del tratamiento y el

tiempo de consulta. Conclusion:

El tiempo de contacto con el conocimiento para el apoyo es muy corto. Durante este

tiempo, esto crea insatisfaccion.

(1 El paciente mas frecuente en la Compafiia es una mujer de 20 a 3
afos.

(1 La gran distancia entre su hogar y los sanitarios es un gran obstéculo.

[J Los principales problemas identificados por los usuarios insatisfechos con el tratamiento
recibido fueron la falta de medicacidn, los largos tiempos de espera y los cortos tiempos de

consulta.



FUNDESALUD (2020), Calidad de atencion. Reconocimiento de wusuarios. Esta
publicacion corresponde a la metodologia y resultados de un proyecto iniciado por el
Hospital Universitario HUV Valley "Evaristo Garcia" en 2010 y desarrollado bajo contrato
con el Fondo de Desarrollo de la Salud Publica de Columbia (FUNDESALUD). C1003
para brindar servicios de consultoria. Este proyecto se propone disefiar, realizar y difundir
una encuesta sobre la percepcion de satisfaccion de los usuarios con la calidad de la
atencion brindada por los ELV..

Nifio de Guzman (2017) Realizamos una encuesta para determinar la efectividad de aplicar
estrategias de marketing relacional para aumentar la lealtad de los clientes en el Centro de
Aplicacion de Productos Sindicales de la Universidad del Pert (Lima). Segun el autor, el
marketing relacional es "un aspecto del marketing que se ha convertido en una estrategia
eficaz para que las organizaciones mantengan su capacidad de satisfacer y confiar en sus
clientes" (p. 27). El disefio del estudio se probd previamente y se entrevistdo a 216
viticultores del area metropolitana de Lima en dos momentos diferentes (antes y después de

implementar la estrategia de fidelizacion de clientes).

Baca (2015) Caja Municipal de Ahorroy Crédito de Trujillo S.A. Escribi un tratado para
retener a mis clientes. La encuesta se correlaciona aplicando una encuesta de 20 preguntas a
315 clientes y una hoja de observacion de 10 preguntas a los empleados de la empresa.

Nahui & Villoslada (2016) En 2016, el Centro Comercial Plaza Hotel Atevitarte (Lima)
firmo un convenio para determinar la relacion entre el nivel de desarrollo del recurso
humano y la calidad de servicio de las PyMEs. Disefiado por experiencia, utilizamos una

muestra de 306 emprendedores que aplicaron un cuestionario estructurado.

Montalvo (2016) Escribid un tratado para medir la calidad del servicio en el puesto de
control migratorio fronterizo de Kasani (provincia de Yunguyo, Puno). Utilizamos una

muestra de 96 turistas extranjeros que aplicaron el cuestionario.



Justificacion de la investigacion:
Este estudio documenta como un conjunto de variables afectan directa o indirectamente la

lealtad del cliente y sirve como guia para muchas organizaciones en la misma area de

calidad de servicio.

5.1.1. Justificacion Aplicada
Porque estd orientada a lograr conocimientos destinados a generar alternativas de

soluciones a los problemas existentes de a calidad de servicio en la fidelizacion de los

clientes de club continental de Marcara —Carhuaz de 2016.

5.1.2. Justificacion Practica
Este esfuerzo de investigacion es la base para las organizaciones que quieren mantener la

calidad del servicio y obtener buenos resultados de referencia en la retencion de clientes,

asi como otras investigaciones publicadas por la misma naturaleza.

5.1.3. Justificacion social.
En los Gltimos tres afios se han producido notables cambios en el mejoramiento  de la

calidad hacia el publico, pero el interés es y tomado mas por los sectores privados. Esta
investigacion ayudara a que sigamos influyendo en la mejora de la calidad y a los
interesados en seguir mejorando la calidad para la fidelizacién de los clientes.

5.1.4. Justificacion Metodologica

La justificacion metodoldgica propone nuevos métodos o estrategias para generar
conocimientos validos y fiables. Esta investigacion tiene como objetivo encontrar nuevos
métodos y técnicas para generar conocimiento y encontrar nuevos métodos de

investigacion. Y podemos decir que este estudio tiene una nueva legitimidad metodoldgica.

5.2. ANTECEDENTE INTERNAIONALES
La calidad del servicio actual se ha convertido no solo en la retérica de todas las empresas

comerciales, sino también un concepto importante en la investigacion de servicios. Es
virtualmente imposible para una empresa. Organizacion para sobrevivir sin generar la

satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca.
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La investigacion ha demostrado repetidamente que la calidad del servicio influye en el
resultado organizacional. Como la superioridad del rendimiento (Poretla y Thanassoulis,
2005), aumentando las ganancias de ventas

(Kish, 2000; Duncan y Elliot, 2018) y la participacion de mercado (Fisher, 2019),
mejorando

Relaciones con los clientes, mejorar la imagen corporativa y promover la lealtad del cliente
(Newman, 2018; Caruana, 2017; Ehigie, 2016). En los ultimos tiempos, la busqueda de la
calidad es discutible la tendencia de consumo mas importante, ya que los consumidores
ahora exigen una mayor calidad en productos y servicios que nunca.

Ilhaamie (2017) examind el nivel de calidad del servicio, las expectativas y la percepcién
de los clientes externos hacia los servicios publicos de Malasia que utilizan el SERVQUAL
instrumento. El estudio encontrd que lo tangible es la dimension mas importante. También
tiene las puntuaciones mas bajas de percepcion. Por otro lado, la brecha en la calidad del
servicio no es la ni el mas bajo ni el mas alto. Finalmente, estos clientes externos tienen las

mayores expectativas en la fiabilidad del servicio pablico de Malasia.

5.3. Problema:

5.3.1. Problema General:
¢De qué manera influira la Calidad de Servicio y Fidelizacion de los clientes del Club
Continental Guadalupe-Marcara- Carhuaz en el afio 2021?

5.3.2. Problema Especifico:

1. ¢(Cémo es la capacidad de respuesta en la calidad de servicio del Club
Continental Guadalupe-Marcara-Carhuaz en el afio 2021?

2. (Como se desarrolla la fiabilidad y fidelizacién de los clientes del Club

Continental Guadalupe-Marcara-Carhuaz en el afio 2021?
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5.4. MARCO REFERENCIAL:

5.4.1. MARCO CONCEPTUAL:

5.4.2. Calidad de servicio

"La calidad del servicio es genuina y se percibe. Es la esencia de lo que realmente sucede
en una reunion de servicio y como los clientes perciben lo que esta sucediendo en funcion
de las expectativas del servicio." Esperar "es una palabra engafosa. Esto significa que el
cliente "piensa” en la situacion del servicio o "quiere™ en la situacion del servicio. Usamos
este término para significar "deseo". Es el deseo de servir a los clientes lo que dara forma a
su percepcion de la calidad del servicio de la organizacion. Con base en la calidad del
servicio percibida por el cliente, se define como el cliente califica el nivel de excelencia o

superioridad del servicio. (Zeitharrl 1988)

“Los clientes han sefialado que es més dificil evaluar la calidad del servicio que la calidad
del producto, porque esto no solo afecta los resultados obtenidos, sino que también afecta la
evaluacion del proceso de prestacion del servicio. Resultados reales recibidos del servicio
(Berry 1985)

“Por tanto, la calidad del servicio es lo que el cliente espera, es decir, las expectativas del
servicio y el desempefio o el resultado percibido se pueden definir es una comparacion con
lo que realmente se recibe o se reconoce. "(Baros, 2000)

Este enfoque de calidad utilizado por (Parasumaran, Zeithaml 1985, 1988) se basa en el
"modelo de desajuste” utilizado por otros investigadores tanto en las areas de calidad y
satisfaccion, definicion como de calidad y satisfaccion Aplicacion del concepto. La calidad
del servicio que siente un cliente puede conceptualizarse como una evaluacion general muy
subjetiva que se asemeja a la actitud asociada pero no equivale a satisfaccion, incluido un
proceso de evaluacion continuo a largo plazo.(Bitner, 1990, Zeitheml, 1988)

"Se supone que la actitud es una direccion eficaz” para las cosas, no una sorpresa como
concepto central. "(Oliver, 1981, p.1)

“Dijeron: "Las actitudes del cliente son Bolton (1991). Es por eso que algunos autores

definen las actitudes y la calidad de servicio percibida y las identifican de la misma manera
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(Bitner, 1990) o el concepto explicito de Taylor de calidad de servicio: como forma de
actitud (1992).

Calidad

“El término calidad se refiere a un conjunto de propiedades y atributos de un objeto que

expresan el juicio de valor de un objeto. "0(Gutiérrez, 2004, pag.23)

“Cuando decimos que algo tiene calidad, esta expresion significa un juicio positivo sobre
las propiedades del objeto. En este caso, el significado de la palabra calidad es equivalente
al significado de las palabras excelencia e integridad. Lo haré." (Bitner, 2004, pag.8)

"La calidad es un aspecto importante de una empresa que quiere ser competitiva, pero en
general es un concepto dificil de definir porque puede significar diferentes personas. En

otras palabras, la calidad es cualitativa. Es cualitativa y subjetiva” ". (Ponsati, 2002, pag.8)

"La calidad es inherente a los genes humanos. Es la capacidad humana para hacer las cosas

correctas". (Miguel, 2009, pag. 6)

“Cuando se disefia y desarrolla un producto o servicio, se le asigna un conjunto de
caracteristicas o caracteristicas que ayudan a satisfacer las necesidades del usuario. Estas
caracteristicas suelen ser de naturaleza técnica, ya que se relacionan Unicamente con el
producto. Bueno, si es un servicio, es la naturaleza humana. Hoy, sin el valor agregado de

un buen servicio, la entrega no cuenta. " (Pérez torres, 2010, pag. 6).
Servicio.

En esencia, los servicios se diferencian de los bienes tangibles en términos de produccion,
consumo y precio. Son fundamentalmente importantes porque son actividades o beneficios
que una parte puede proporcionar a la otra, pero no ". "Esta definicion distingue un servicio
de un producto que es tipicamente tangible y puede ser prefabricado para transmitir sus
caracteristicas (Kotler et al. Armstron. 1989, p.) con respecto a lo anterior," EIl concepto de
"servicio" puede ser aplicado a muchos tipos de negocios, por lo que, el caso de los

servicios prestados por estilistas (Koyler .1991)
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“Algunos servicios, como los médicos, requieren que el cliente esté presente en persona,
pero también hay servicios, como los de reparacion de automoviles. Encuentro que la
entidad del mercado se trata como una mezcla intangible de materiales de diversos grados
de servicio. Presenta un modelo que es una entidad de mercado intangible mas avanzada.
(Sostack. 1977, pag. 7)

Del mismo modo, Berry y Parasuraman (1991) consideran que un servicio es una entidad,

cuya principal fuente de beneficio es intangible.

La compra de un servicio establece una relacion comercial Unica, muy diferente a la que se
establece durante la adquisicion de bienes fisicos o fisicos. En el segundo caso, el orden
generalmente establecido es (1) producto producido, (2) producto comprado y (3) producto
consumido. Para los servicios, el orden anterior varia considerablemente. (1) El servicio se
compra y (2) el servicio se crea y se consume al mismo tiempo. Los clientes del servicio a
menudo obtienen "valor" sin transferir la propiedad de los articulos fisicos. Las empresas
de servicios venden intangibles y venden "experiencias". Por este motivo, algunos autores
utilizan el concepto de "momento de la verdad". Para navegar por los servicios. (Pamies,
2004, pag.3.4).

Los articulos son objetos y los servicios son realizaciones, pero sobre todo son procesos. La

mayoria de los observadores coinciden en que el servicio tiene cuatro caracteristicas:
Intangibilidad. -

Esta es la primera caracteristica que nos permite diferenciar nuestro servicio de nuestro
producto. Sin mencionar que es imposible evaluar la emocion de un servicio antes de
comprarlo. Esto significa que los resultados no se pueden medir, probar y validar antes de
la venta para confirmar la calidad.

“En consecuencia, los criterios que utilizan los consumidores para juzgar la calidad del
servicio pueden ser muy complejos y dificiles de definir con precision”. (Pamies, 2004,
pag.4)

Heterogeneidad. - "La homogeneidad o variabilidad es una de las caracteristicas
distintivas de un servicio. El resultado de un servicio depende de quién lo proporciona,

quién, cuando, donde y dénde el proveedor y el cliente son parte del proceso del producto,
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lo que afecta el resultado. La razon Es que es dificil estandarizar el servicio. Por ejemplo,
es muy dificil pensar que es el servicio de un peluquero, un peluquero, y obtener resultados
precisos con un mismo peinado. Ademas, interfiere muchos factores y la esteticista no
puede. Verifique de antemano la calidad de los productos que el cliente consume al mismo
tiempo. Un comportamiento similar muestra la dificultad de brindar el nivel estandar de

calidad en el servicio”. (Pamies, 2004, pag.5).

Inseparabilidad De produccion y consumo. “La inseparabilidad es la diferencia entre la
produccion y el consumo simultdneos de un servicio. Cuando el servicio se presta a una
persona. Esto también es parte de él, y tanto el proveedor como el cliente. Afectan el
resultado final de la presentacion del servicio Desde la produccion y el consumo del
servicio se realiza simultdneamente, existe una relacion directa entre el cliente y el
proveedor. El intercambio es personalizado porque el cliente participa activamente en el
proceso de produccion. "

Por otro lado, la produccién y consumo simultaneo de servicios limita el numero de
personas que pueden recibir un determinado servicio al mismo tiempo, lo que afecta las
decisiones sobre el tamario y la capacidad de una empresa. (Pamies, 2004 Pag.4).
Caducidad. - Ademas, cabe sefialar que los servicios no se pueden archivar (caducar). Las
empresas de servicios, para las empresas que se especializan en la produccion de bienes
fisicos, no tienen la flexibilidad de inventario o inventario, por lo que esta sincronizacion de
la demanda puede generar problemas cuando la demanda fluctua significativamente, ya que
otras tecnologias y medios permiten a las empresas de servicios publicos tratar de equilibrar
la oferta y la demanda. Eso no significa que no sea asi. Por ejemplo, los servicios de salud

utilizan reservas de un periodo a otro.. (Panies, 2004. Pag.4-5)

54.2.1. Caracteristica que influyen en la calidad de servicio.

Comunicacion oral. "Las opiniones formadas por los clientes potenciales dependen de si
escuchan a otros consumidores decir sobre él".

87 Tonterias personales. “Las caracteristicas y circunstancias individuales de cada cliente

alteran las expectativas que se pueden generar. »

15



X/
L X4

X/
°

X/
°

[1 Experiencia previa. "Las expectativas de los clientes que nunca han utilizado un servicio
generalmente no son las mismas que las expectativas de los clientes que han probado ese

servicio u otras caracteristicas similares”. (Olalla,2001, pag. 45)

5.4.2.2. Factores de la calidad de servicio.

“Como punto de partida, se puede demostrar que existe un alto consenso sobre la calidad
multidimensional del servicio. Cuando los clientes evaltan la calidad del servicio, no es un
solo factor o criterio, sino varios factores. Zeithml y Berry (1985, 1988) respondié esta
pregunta y buscé construir un modelo conceptual de calidad de servicio en el estudio. Para
lograr este objetivo, el autor fue autor de cuatro tipos de servicios (banca, tarjeta de crédito,
seguros). También realizamos nuestra propia investigacion exploratoria que se aplica a los
agentes, técnicos de servicio) e identificaron 10 factores que determinan la calidad del
servicio independientemente de la calidad del servicio. (Servicios Teécnicos),
independientemente del tipo de servicio en consideracion, ayuda a identificar los 10
determinantes de la calidad del servicio. Estos factores o dimensiones son: segin Pamies
(200):

« Elementos tangibles: Estos incluyen, por ejemplo, la aparicion del personal de contacto
con el cliente, el equipo de las instalaciones y la presentacion de material publicitario.

» Fiabilidad: Significa que el servicio se presta bien desde el principio y la empresa cumple
Su promesa.

» Capacidad de respuesta: disponibilidad y disposicion del personal para ayudar a los
clientes y brindar un servicio rapido.

* Profesionalismo: Los empleados tienen las habilidades y conocimientos necesarios para
brindar servicios. En otras palabras, el proveedor debe ser un experto en su campo.

* Cortesia: Los empleados se preocupan, son considerados, respetuosos y amables con sus
clientes. Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad sobre el servicio que se ofrece.
Confidencialidad: incluye, por ejemplo, la confidencialidad de los datos del cliente.

» Accesibilidad: incluye aspectos, incluso si el prestador del servicio tiene mas tiempo en
las instalaciones del cliente, en el estacionamiento o incluso es mas facil tratar con alguien

con mayores responsabilidades en la organizacion.
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* Comunicacion: Esto incluye, por ejemplo, cualquier cosa tan importante como manejar
las quejas, En este punto, el tamafio es importante porque es posible detectar o identificar
los determinantes de QoS y mejorar todos los aspectos de QoS.

Después de una investigacion mas profunda, Parasuraman, Zeithml y Berry (1988)
sugirieron que seria mas apropiado resumir estos 10 elementos iniciales en cinco. Esto se
debe a que estos factores tienen fuertes correlaciones o similitudes. Especificamente, el
profesionalismo, la etiqueta, la credibilidad y la confidencialidad se combinan en un
aspecto, lo que resulta en seguridad. La accesibilidad, la comunicacion y la comprension
del cliente, por otro lado, caen en un aspecto llamado empatia. Las dimensiones o
coeficientes resultantes son:

Tangibilidad. "¢Cudl es la calidad de los elementos concretos del servicio? Por ejemplo.
Inquietudes e inquietudes con respecto a la apariencia de las estructuras y equipos y
herramientas de la empresa. Preste atencion a la apariencia del personal. La representacion
fisica del servicio (estado de cuenta, planificacion, disefio).) Preste especial atencion al
formato, disefio y calidad ".. (Alcaide, 2010, pag. 54)

Fiabilidad. - "Una empresa que logra alta credibilidad es una empresa que brinda cierto
nivel de credibilidad en las presentaciones. Una empresa que brinda un servicio adecuado
desde el primer momento (primera actuacién). Siempre cumple tu promesa. Siempre
mantén tu promesa. Presta servicio en la fecha y tiempo que tienes. Si cometen un error,
reconoceran su error y haran lo que sea necesario para satisfacer a sus clientes (y més).”.
(Alcaide, 2010)

Seguridad. - El conocimiento y la atencion de los empleados conectados, y la capacidad de

inspirar y confiar en el cliente " Por ejemplo, la principal preocupacion del cliente es la
seguridad fisica y financiera. Mantener transacciones confiables. Inquietudes sobre las
areas de la empresa a las que los clientes tienen acceso: Seguridad preocupaciones sobre la
seguridad de las transacciones y actividades que se realizan con los clientes. Mantener la
confiabilidad de las transacciones .: Ademas de preocuparse por la seguridad que brinda la
instalacién (equipos, pisos mojados, sistemas eléctricos, etc.) y la representacion real del

servicio (contrato , dinero, talon). (Alcaide, 2010 pag. 53)
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Empatia. - “Atencion personalizada por parte del prestador del servicio al cliente. Pummy's
200
); Facilidad de contacto y acceso ”Alet (2001)

Se trata, por ejemplo, de realizar un estudio de mercado con los clientes y actuar sobre los
resultados obtenidos. Tenga siempre presente el "punto de vista del cliente”. Conozca las
necesidades especificas de sus clientes. Preste atencion individual. Segmentamos el
mercado y ofrecemos “paquetes” de servicios personalizados para cada segmento. (Alcaide
2010, p. 53).

La calidad percibida ha sido ampliamente estudiada principalmente a través de los
servicios. Por este motivo, las referencias indicadas en el analisis proceden principalmente
de la gestion del servicio y se refieren principalmente a la calidad del servicio.

La calidad del servicio es “la percepcion que tiene el cliente de la respuesta entre el
desempefio y las expectativas en relacion con todos los factores secundarios, cuantitativos y
cualitativos del producto o servicio y los factores primarios.

"La medicion es mucho mas complicada porque el servicio es esencialmente intangible y
muchas veces el mismo cliente esta involucrado en el desarrollo del servicio, por lo que
debemos distinguir entre la calidad del proceso. Calidad de la puntuacion final Parasuraman
Etal més detallado y un investigacion En este contexto, identifico 10 criterios que los
consumidores utilizan para evaluar la calidad del servicio relacionados con los aspectos de
evaluacion de los precios del servicio al cliente. Las cinco dimensiones de la calidad del

servicio se presentaron juntas .. (Pamies, 2004, pag. 4-5)

5.4.2.3. Estrategias de mercadotecnia

La estrategia de marketing, también conocida como estrategia de marketing, estrategia de
marketing o estrategia comercial, consiste en acciones que se toman para lograr un objetivo
especifico relacionado con el marketing.

empresas de servicios se enfrentan a tres retos fundamentales: diferenciar su
competitividad, mejorar la calidad del servicio e incrementar su productividad.

[1 Gestion de la diferenciacion. Es dificil distinguirse de la competencia, y la liberalizacion

a gran escala del sector de servicios ha llevado a una feroz competencia de precios
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La solucion para evitar la competencia de precios es desarrollar formas de suministro,
distribucion e imagenes diferentes. (Porter, M. 1986) .

Servicios de control de calidad. Una de las principales formas de diferenciar sus servicios
es proporcionar constantemente un estandar de servicio mas alto que el de sus
competidores. Es importante cumplir o superar las expectativas de calidad del servicio en
funcién de la experiencia y los impulsos anteriores de la empresa. Cuando un consumidor
selecciona un proveedor basidndose en estos parametros, recibe un servicio y luego lo
compara con las expectativas, el cliente pierde interés en ese proveedor. Si los iguala o los

supera, volveran a confiar en ese proveedor (Porter, M, 1986)

Gestion de la productividad. Se insta a las empresas de servicios a ser mas productivas
debido al rapido aumento de los costos con una gran cantidad de empleados. Hay seis
enfoques para mejorar la productividad del servicio:

* Los proveedores de servicios trabajan mas duro o con mas capacidad.

* Mejora el volumen de servicio y reduce levemente la calidad.

* Industrializacion de servicios mediante la incorporacion de equipos de produccion
estandarizados.

* Reducir o menospreciar la necesidad de ciertos servicioS creando servicios alternativos.

* Disefio de servicios mas eficiente.

* Animar a los clientes a dar servicio a la empresa. Por ejemplo, un restaurante de
autoservicio reemplaza el trabajo de un camarero con el trabajo de un cliente. (Porter, M.
1986 )

5.4.3. Fidelizacion de clientes
“Un cliente fiel no es un cliente solo porque sabe y es conocido. Insistimos en cuanto es

porque se han descubierto sus ventajas, sus limitaciones, sus ventajas y los activos que
representa en contabilidad. Sé lo que puedo hacer . Su objetivo es siempre ganar mas
acciones, mas denominaciones, y esta es probablemente la batalla que mas preocupa a las

empresas de servicios comerciales. "
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“Los clientes habituales también compiten. No deja indiferente a las personas que disefian

planes de marketing, porque es donde parte de la estrategia de ventas reside”.

"Pero no olvides que el Tercer Frente, que es la informacion que este cliente tiene sobre la
empresa, es una barrera y un margen de maniobra. En fin, debe existir para él". (Boubeta,
2006, p. 13)

"Un cliente leal ya es un amigo, por lo que puede querer confiar en que siempre compra
productos de la misma empresa. Maneje esta situacion. Para lograr el éxito Este equilibrio

no siempre es facil tarea. Boubeta, 2006, p.13)

"Ademas de poner en marcha una nueva empresa. Lo interesante es la fidelidad de los
clientes que ya tenemos. Una métrica importante para medir la retencién de clientes es la
tasa de pérdida de clientes. EI seguimiento de esta métrica es la clave para la rentabilidad
de una empresa. Los clientes que no regresan conllevan beneficios potenciales que la

empresa ya no puede obtener. Pero nuestros clientes habituales nos dicen ": (Total, 2003,

pag. 74).

o Menor inversion en publicidad para nuestro servicio.

o Una mayor factura y 7i margen al repetir su compra.

o Una posibilidad de ampliacion de la cartera de clientes y de promocion de nuestro
servicio.

“La retencion de clientes y la rentabilidad a través de la aportacion de valor deben ser una
parte importante del modelo de satisfaccion del cliente. La fidelidad “confiable” combina
dos aspectos y aplica medidas a ambos. "

“Uno de ellos es la parte subjetiva. Esto es importante porque todas las relaciones
emocionales y productivas son relaciones con los clientes y como perciben el negocio y
como se sienten al recibirlo. El resto es la parte objetiva, el area donde el cliente se interesa
por lo que obtiene a traves de sus sentidos, que es la importancia de obtener buenos
beneficios concretos. La lealtad de "

“reduce la tasa de pérdida de clientes. Este es el proceso que tienes que empezar sabiendo
por qué el cliente no trabaja con nosotros (o por qué quiere hacerlo), como se mostrd

anteriormente "total (2003).
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La lealtad del cliente aumenta las ganancias de una organizacion al predecir tendencias
futuras. Ampliar su cartera de clientes significa no solo adquirir nuevos clientes, sino
también fortalecer las relaciones con la mayoria de los clientes, es decir, retenerlos.

El beneficio potencial de un cliente fiel puede ser mayor que el beneficio potencial de un
nuevo cliente, ya que puede incrementar los siguientes aspectos:

* Recomendaciones de terceros. Esto conduce a la posibilidad de incrementar la cuota de
mercado.

« Las ventas aumentaron debido a la demanda de servicios que excedid el contrato original
(ventas repetidas).

* Posibilidad de vender otros servicios vinculados al primer servicio o al nuevo servicio
(paquete).La lealtad es una tarea dificil. La “recuperacion” del cliente durante un periodo
de pérdida o pérdida potencial es un aspecto que siempre debemos evaluar y considerar.
Probablemente sea mas facil "conseguir" un cliente que no esté completamente satisfecho
que probar un nuevo "curso". Por tanto, existen sistemas como el manejo de quejas. Estas
son armas estratégicas de uso comudn y siempre pueden ayudarnos a ganar clientes
insatisfechos y reducir el esfuerzo y los recursos que gastamos. Mejorar las nuevas
actividades comerciales.

Para asegurarse de que el manejo de quejas sea realmente productivo, debe modelarlo e
incluirlo en un plan de accion. A continuacion se muestra una descripcion general de los
aspectos mas relevantes del plan.

(1 Estimar el costo de muestras de mala calidad, o al menos estimar.

(1 Evaluar el costo de recuperar un cliente y la probabilidad de perderlo.

1 Revision de presentaciones y sus procesos auxiliares. Esta intentando encontrar cuellos
de botella, flujo incoherente o una gestion deficiente de documentos y flujo de trabajo.
Medir el tiempo de respuesta del cliente desde la llegada hasta la resolucion de una queja.

[1 Revisar las métricas del proceso y redefinirlas si es necesario.

[1 Configuraremos un sistema de comunicacion para que usted explique nuestras acciones
en caso de conflicto en los servicios que brindamos, personal de contacto, tiempos de
respuesta, etc.

Incluir clientes en la cadena de suministro de servicios.

A. Trébol de la fidelizacion
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Informacion. - Logicamente, se trata de informacion sobre el cliente. Pero no se trata solo
de las necesidades, deseos y expectativas de los consumidores y usuarios de sus productos
y servicios. Pero ademés de establecer sistemas y procesos que permitan a los clientes
conocer, revisar y sistematizar todos los aspectos, matices y detalles de la relacion que
mantienen con la empresa. Estos incluyen la gestion de la relacion con el cliente (gestion de
la relacion con el cliente 0 CMR), gestion de la base de datos (almacén de datos, mineria de
datos, etc.), evaluacion de las especificaciones del cliente, gestion del cliente principal
(gestion de la cuenta principal del cliente), crear y el cliente es el cliente. y las alarmas te
permiten ser proactivo cuando hay sefiales de que puedes parar ’(Alcaide, 2010, p. 18)

» Marketing interno. “Como todos sabemos, una de las caracteristicas distintivas del
servicio es la fuerte implicacion del elemento humano en la preparacion y prestacion del
servicio. No existe un area de servicio donde el personal del prestador del servicio no
juegue un papel fundamental e importante en la calidad del servicio (excepto en la actividad
de méaquinas expendedoras). Esto significa que todos los esfuerzos por mejorar la calidad
del servicio y la fidelizacién de los clientes serdn en vano si no se apoyan en la
participacion decidida y voluntaria de los empleados de todas las empresas. Actualmente, la
unica forma de lograr esta participacién activa, decidida y voluntaria de todos los
empleados es a través de la implementacion y gestion efectiva del marketing interno. "
(Alcaide,2010, pag.18)

Contacto. “La lealtad se basa en una gestion muy eficiente de la comunicacién entre la
empresa y sus clientes. La lealtad es un sentimiento fuerte con el cliente, como se le
conoce, prueba y contrasta muchas veces. La lealtad implica ir méas alla de la funcionalidad
de un producto. O bésico servicio y mas alla de la calidad interna y externa de los servicios
prestados por la empresa. Emocional con el cliente. Es fundamental establecer una relacion,
ese es el costo del Ilamado cambio emocional. (Alcaide, 2010)

* Experiencia del cliente. Todo lo anterior es inutil si las experiencias de la vida de primera
mano son mas perturbadoras que las emociones acumuladas al conocer a los clientes
corporativos. El lugar de encuentro es fundamental para la fidelidad. El servicio no se
presta correctamente al cliente sin un perfecto fallo técnico. Se trata de la experiencia del

cliente en todas las transacciones, contactos e interacciones, y el negocio es memorable,
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recordado con alegria y merece ser transmitido a familiares, amigos y colegas. Se trata de
pruebas de marketing y sus herramientas. Planificacion o planificacion de servicios, mapeo
de experiencias 0 "mapeo"”, gestion de reuniones, momentos de la verdad. En algunos

casos, enriquecer la experiencia del cliente en tiempo real es mas facil de lo que parece.

» Ofertas y privilegios. Finalmente, los clientes leales deben reconocer su valor,
recompensar su dedicacion a la empresa y compartir algunas de las ganancias que la

empresa gestora establece con él. Una base de clientes valida y leal.

5.4.3.1. Tendencias de fidelizacion
“La retencion de clientes es un concepto mas complejo que nunca y con el tiempo se ha

vuelto cada vez més popular y ya no se trata de puntos, descuentos y recompensas, sino de
procesos, tecnologias, ideas e interacciones. conecta empresa a empresa. “Ruiz (2012)

” Loyalty 360 dio a conocer las tendencias de lealtad identificadas para desarrollar el
negocio de manera sustentable. La retencion de clientes es clave, pero la retencion de
clientes y la conexion es uno de los mayores desafios que enfrentan las empresas. porque
royal 360 ha encontrado y analizado las tendencias de retencion de clientes que estamos
viendo. "

(1 Interactuar con el cliente. "La lealtad del cliente es un concepto mas complejo de lo que
se pensaba y se estd volviendo cada vez mas con el tiempo. Ya no son los puntos, los
descuentos, las recompensas, sino los procesos, las tecnologias, las ideas y las interacciones
los que marcan a los consumidores. Probablemente seas fiel Ruiz (2012)

[J Retorno de la inversion en redes sociales. “Es una prioridad. Las empresas ya saben que
las redes sociales valen la pena, pero muchas no tienen idea de lo que realmente son. Los
especialistas en marketing estan en estos canales. A medida que aprenden y dominan sus
habilidades, necesitardn mas herramientas para rastrear su comportamiento. y mejorar el
ROL de sus estrategias. »Ruz (2012)

[1 Mayor personalizacion de la empresa. "Las empresas estan utilizando el poder de las
referencias y recomendaciones para conseguir que los clientes y los objetivos sigan a sus
amigos. Para ello, las empresas estan tomando la iniciativa animando a hacer comentarios y
comentando e invitando a amigos. Necesitamos ejecutar. Un programa”. Ruiz (2012)

Justificacion. “Abogan constantemente por la lealtad
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[1 Es mas probable que los consumidores elijan una marca en funcién de las causas que
apoya y un proyecto de caridad.

[ Adquisicion de clientes. “En una situacion muy competitiva, ante un nuevo perfil de
cliente / consumidor, la 'guerra’ ya no esta en la formacién de los propios clientes, sino en la
formacion de los clientes interesados (por el bien) de las ganancias que dejan. impacto). En
este sentido, las empresas cuentan con la informacion necesaria sobre este tipo de clientes
en sus bases de datos, y administrar esa informacion y planificar las acciones de
recuperacion adecuadas puede ayudar a ahorrar el valor y el dinero del fideicomiso de sus

clientes. (Mejorar). "

5.4.3.2. Elementos para la fidelizacion de cliente
El fin estratégico de la lealtad, la necesidad de destellar constantemente en el lado derecho

y el lado emocional del cerebro, solo si trabaja en la linea general para que se convierta en
el lado logico. En estos dias de fidelidad en si, "viene mi cuenta” (trabajar con empresas,
comprar productos, etc.) "Beneficios, econdmicos Incentivos econémicos. La empresa o
marca debe generar la idea de que los consumidores son "la cuenta se acab6" hay ahorros y

vale la pena trabajar con nosotros.
Las ofertas pueden ser tangibles e intangibles (reducidas). “Matrimonio (2013)

Beneficios psicoldgicos. "Una empresa o0 marca mejora el valor del cliente mediante todo
tipo de factores, decisiones. Qué o algo se necesita para eliminar los signos de deuda,
miedo, miedo o incertidumbre. Tranquilidad, confianza, total y completo. Una fuente de

emocion aporta valor afiadido a través de la seguridad y la sensacion de estar en la mano ™.

Matrimonio (2013)

Beneficios emocionales. “La empresa codifica los elementos de la relacion, lo que
significa afiliacion, relaciones verticales (por ejemplo, expertos de personas como usted),

etc. y eso es bueno para los clientes. Marié (2013)

Asignacion social. Reconocido de esta manera, valorado més indirectamente, y obtiene
beneficios adicionales al consumir productos o servicios relacionados con la naturaleza y la

reputacién. "Casado (2013)
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Estrategias de fidelizacion de cliente

La fidelizacion del cliente consiste en hacer del cliente, el consumidor que ha adquirido
nuestro servicio o producto, un cliente fiel de nuestra marca (Renzo E. 2013), Donde
fidelizamos al cliente. Aqui hay cinco estrategias clave que se usan comunmente en.

1 Excelente servicio al cliente. Podemos brindar un excelente servicio al cliente. Por
encima de todo, brindamos un excelente servicio a nuestros clientes, brindandoles un trato
familiar, un ambiente confortable, un trato personalizado y una atencion rapida. Todo esto
te hara sentir muy a gusto con nosotros.

Ademas, el excelente servicio al cliente nos permite ganarnos su confianza y simpatia,
permitiéndoles volver a comprar con nosotros y quiz&s hacer mas con nosotros.
Recomendado para (Renzo E. 2013).

(1 Servicio postventa. Existen servicios postventa como servicio de entrega a domicilio,
instalacion gratuita del producto, asesoramiento sobre el uso del producto, reparacion,
mantenimiento y diversos servicios postventa para nuestros clientes.

Esto se gana la confianza y el agrado de nuestros clientes, asi como el servicio que les
brindamos. Puede mantenerse en contacto después de la compra (Renzo E. 2013)

[1 Contactar con el cliente. Para mantenerse en contacto con un cliente, obtenga datos
personales (nombre, direccién, numero de teléfono, correo electronico, fecha de
nacimiento, etc.) y luego Ilame al cliente para preguntar como usar el producto. O envie una
tarjeta de felicitacion de cumpleafios o vacaciones.

Al mantenernos en contacto con nuestros clientes, podemos establecer relaciones estrechas
con ellos y hacerles sentir que nos preocupamos por ellos. También podemos proporcionar
informacion sobre noticias y promociones segun sea necesario.

Tratar de que un cliente se sienta parte de la empresa no solo brindandole un buen servicio
al cliente, sino también haciendo que el cliente se sienta parte de la empresa o involucrado
en la mejora de la empresa. Por ejemplo, solicite comentarios y sugerencias.

Otra forma de lograr un sentido de pertenencia es permitir que los clientes se registren y se
conviertan en miembros de la empresa. Por ejemplo, dé una tarjeta de membresia o una

tarjeta VIP para descuentos y ofertas. Especialmente (Renzo E. 2013). Utilizar incentivo
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. Otra estrategia de retencion de clientes es aprovechar ofertas o promociones dirigidas a
repetir compras o persuadir a los clientes para que nos visiten.

Por ejemplo, puede usar una tarjeta de puntos para acumular puntos cuando compra un
producto o servicio, y una vez que haya acumulado una cierta cantidad de puntos, puede
canjearla por ciertos productos o usarla para obtener un descuento especial. (Renzo E.
2013).

1 Ofrecemos productos de alta calidad. En Gltima instancia, una de las mejores formas de
fidelizar a los clientes es ofrecer un producto de calidad superior. Es decir, disefio atractivo,
durabilidad a largo plazo, necesidades, gustos, gustos. ..

Al proporcionar productos de alta calidad, puede ganarse su amor, repetir compras o

visitarnos.
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5.5.
variables

Operacionaliacion de

Variables Dimensiones Indicadores
<+ SATISFACCION CON EL
SERVICIO
Variable 1 & LEALTAD DEL
CALIDAD DE CONSUMIDOR
SERVICIO
% FIDELIZACION
D1. Atencion al
cliente
. % ATENCION
D2 Atencion de PERSONALISADA
primera
< BUEN TRATO
<+ PROMOCIONES
D3 Satisfaccion
< PRECIO
D1 Satisfaccion del | Satisfaccion con el precio
) cliente
Variable2 Satisfaccion con las promociones
FIDELIZACION
Satisfaccion con los reconocimientos
por dia su cumpleafios del cliente.
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D2 Eficiencia con
el servicio

Rendimiento en la atencidn al cliente

Habilidades y aprendizajes

Relaciones en atencion al cliente

D3 Comunicacion
fluida

Actualizar en temas de inocuidad y
eficiencia, de acuerdo con las
necesidades de cada cargo.

Promover eventos orientados al
mejoramiento de las competencias de
cada uno de los que laboran en la
empresa.

Disefiar programas ajustados al
entrenamiento de competencias
laborales especificas, segun las
funciones y responsabilidades de cada
trabajador.
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5.6. Hipotesis:
e Implicita

5.7. Objetivos:
5.7.1. Objetivo general

Determinar la influencia de la Calidad de Servicio y Fidelizacion de los Clientes del Club

Continental Guadalupe-Macara-Carhuaz en el afio 2021.
5.7.2. Objetivo especifico

1.-Determinar la capacidad de respuesta en la calidad de servicio del Club Continental

Guadalupe Marcara-Carhuaz en el afio 2021.

2.-Analizar el desarrollo de la fiabilidad y fidelizacion de los clientes del Club
Continental Guadalupe-Marcara-Carhuaz en el afio 2021.
6. Metodologia.
6.1. Tipo y Disefo de investigacion:
6.1.1 Tipo de investigacion
> Segln el propésito de investigacion es de tipo basica
» Segun el alcance es descriptiva — correlacional

> Segun el disefio es no experimental

» Desde el punto de vista del tiempo o periodo es de corte

transversal

6.2. POBLACION - MUESTRA
6.2.1. Poblacion:
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La poblacion esta con formada por los meses del afio por lo cual solo se
tomaré para la muestra del mes mas bajo que setiembre que esta conformado

por los 80 clientes de club continental de Guadalupe del afio 2021.

6.2.2. Muestra

La muestra quedara la misma que la poblacién de estudio, por convenir a la

presente investigacion

6.3. TECNICAS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

En las investigaciones se utilizaron los siguientes:
Técnicas: Encuestas

Instrumentos: Cuestionario.

6.4. Confiabilidad

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
P1 2,07 ,594 15
P2 2,13 , 743 15
P3 2,00 ,655 15
P4 2,20 ,676 15
P5 1,93 , 704 15
P6 2,13 743 15
P7 2,07 , 704 15
P8 2,00 ,756 15
P9 1,73 , 704 15
P10 1,87 , 743 15
P11 1,80 ,676 15
P12 2,00 ,756 15
P13 2,07 , 704 15
P14 2,00 ,756 15
P15 1,73 , 704 15
P16 1,87 ,743 15
P17 1,80 ,676 15

P18 2,00 , 7156 15




Alfa de Cronbach:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
,705 15

Anélisis:
A partir de los resultados obtenidos se puede apreciar un valor de Alfa de Cronbach de

0,705 analizado como confiable y puede ser aplicado a la muestra de estudio.

7. RESULTADOS:
7.1. ENTREVISTA

TABLA N°01: la organizacion alguna vez ha reconocido mi trabajo segun el rendimiento
que he brindado

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 70 88%
DESACUERDO 10 12%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacién y a los funcionarios de club continental de
Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 10% indica que este desacuerdo, y el 70% respondio
de acuerdo que la organizacién alguna vez ha reconocido mi trabajo segun el rendimiento
que he brindado.
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TABLA N°02: Tengo una buena relacion con mis comparieros de trabajo

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 75 94%
DESACUERDO 5 6%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club continental

de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 5% indica que este desacuerdo, y el 75%
respondio que tengo una buena relacion con mis comparieros de trabajo.

TABLA N°03: Siento que la organizacion brinda igualdad de oportunidades para todo el
personal

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 65 81%
DESACUERDO 15 19%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club
continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 15% indica que este desacuerdo, y el 65%
respondio de que la organizacion brinda igualdad de oportunidades para todo el
personal
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TABLA N°04: Dentro de la organizacion respeto el derecho de la palabra de los demas
colaboradores

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 70 88%
DESACUERDO 10 13%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club

continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 10% indica que este desacuerdo, y el 70%
respondid que la organizacién brinda igualdad de oportunidades para todo el
personal

TABLA N°05: En las reuniones de la organizacién tengo precision y claridad de poder
expresar mis ideas

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 68 85%
DESACUERDO 12 15%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club
continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.
INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 12% indica que este desacuerdo, y el 68%
respondid de acuerdo de que las reuniones de la organizacion tengo precision y
claridad de poder expresar mis ideas.
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TABLA N°06: Estoy de acuerdo con la perspectiva que tiene la organizacion

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 71 89%
DESACUERDO 9 11%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club

continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 9% indica que este desacuerdo, y el 71%
respondio de acuerdo de que con la perspectiva que tiene la organizacion.

TABLA N°07: Ciento que existe una adecuada coordinacién dentro de la organizacion

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 76 95%
DESACUERDO 4 5%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club

continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 4% indica que este desacuerdo, y el 76%
respondio de acuerdo de que existe una adecuada coordinacion dentro de la
organizacion.
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TABLA N°08: Existe disposicion plena por parte de los colaboradores dentro de la
organizacion?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 76 95%
DESACUERDO 4 5%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club
continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.
INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 4% indica que este desacuerdo, y el 76%
respondid de acuerdo de que existe una adecuada coordinacion dentro de la
organizacion.

TABLA N°09: Te sientes identificado con la organizacion

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE

DE ACUERDO 78 98%
DESACUERDO 2 2%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club

continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 2% indica que este desacuerdo, y el 78%
respondio de acuerdo de que se sientes identificado con la organizacion.
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TABLA N°10: La organizacién invierte en su desarrollo profesional atreves de
capacitaciones

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE

DE ACUERDO 70 88%
DESACUERDO 10 12%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club

continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 12% indica que este desacuerdo, y el 88%
respondid de acuerdo de que la organizacién invierte en su desarrollo profesional
atreves de capacitaciones.

TABLA N°11: La organizacién invierte continuamente para mejorar las destrezas del
colaborador

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 65 81%
DESACUERDO 15 19%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club
continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.
INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 19% indica que este desacuerdo, y el 81%
respondio de acuerdo de que la organizacion invierte continuamente para mejorar
las destrezas del colaborador.
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TABLA N°12: Los incentivos que me brinda la empresa ayudan a mejorar mi rendimiento

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE

DE ACUERDO 71 89%
DESACUERDO 9 11%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club

continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 11% indica que este desacuerdo, y el 89%
respondio de acuerdo de los incentivos que me brinda la empresa ayudan a mejorar
mi rendimiento.

TABLA N°13: Creo que el clima organizacional en mi centro de trabajo es adecuado para
mejorar mi productividad.

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE

DE ACUERDO 69 86%
DESACUERDO 11 14%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club
continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.
INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 14% indica que este desacuerdo, y el 86%
respondio de acuerdo de que el clima organizacional en mi centro de trabajo es

adecuado para mejorar mi productividad.
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TABLA N°14: En la organizacion que laboro existe el respeto frente a mis comparieros
de trabajo

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE

DE ACUERDO 76 95%
DESACUERDO 4 5%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club
continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.
INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 5% indica que este desacuerdo, y el 95%
respondid de acuerdo de que la organizacién que laboro existe el respeto frente a
mis comparfieros de trabajo.

TABLA N°15: Los conflictos laborales interfieren con mi desempefio mi trabajo

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

DE ACUERDO 55 69%
DESACUERDO 25 31%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la poblacion y a los funcionarios de club
continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.
INTERPRETACION:

Del 100% igual a 80 encuestados, el 31 % indica que este desacuerdo, y el 69%
respondio de acuerdo de que los conflictos laborales interfieren con mi desempefio
mi trabajo.
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8. ANALISIS Y DISCUSION

8.1. EN REALCION AL MARCO TEORICO

Con relacion al objetivo general: Establecer la relacion que existe la fidelizacion del cliente

de club continental de Guadalupe provincia de Carhuaz — Marcara en el afio 2021.

Para las variables que determinan el impacto de la calidad del servicio en la lealtad del
cliente, segun el enfoque de (Lehtinen A 1992), la lealtad del cliente tiene como objetivo
establecer una relacion a largo plazo entre la empresa y el cliente, la empresa y el cliente, y
entre el cliente y la compra. . Relacion permanente. Las investigaciones muestran que la
empresa tiene la capacidad de proporcionar a los clientes productos que pueden mejorarse y

adaptarse a sus necesidades, 1o que a su vez puede promover la retencién de clientes.

También coincidimos con Mufios M (2018) en nuestra principal estrategia de fidelizacion
de clientes. Segun la investigacion de la compafiia, "brindar un excelente servicio al cliente
a los clientes primero” significa un servicio perfecto, un trato amigable, un ambiente
comodo y agradable, un personal de trato personal humanizado y un servicio al cliente
rapido. En segundo lugar, estd "buscando un sentido de pertenencia" e intenta que los
clientes se sientan parte de la empresa. Y finalmente, al "entregar productos de alta

calidad", la empresa recibe el producto en la primera entrega.

Para medir la variable fidelizacion de clientes se ha optado por tomar lo expuesto por
Zeithaml y Berry (2015), quien considera cinco dimensiones: diferenciacion,
personalizacion, satisfaccion, fidelidad y habitualidad. Estas dimensiones han servido de
base para elaborar la herramienta de recojo de datos.

Con respecto a la variable posicionamiento se toma lo sefialado por Buitrago G. Misael
(2007) quienes lo definen como un lugar mental que ocupa la concepcion del producto y su

imagen cuando se compara con el resto de los productos o marcas competidoras.

8.2. EN RELACION A LOS OBJETIVOS

Con base en el analisis realizado, se puede determinar de acuerdo con el objetivo comun
“Determinar el impacto de la calidad del servicio en la lealtad del cliente a favor de la

posicion de Continental Club Guadalupe Macarakarwaz”. Establecemos que los objetivos
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anteriores se han logrado por completo y consideramos las fortalezas existentes en la
retencion de clientes. El razonamiento l6gico muestra que estos factores tienen un efecto

positivo en la posicion de los clubes continentales. Al igual que con el

, los resultados y sus respectivos analisis sirvieron esencialmente para un propdésito

particular, como se muestra a continuacion.

* Para el primer objetivo especifico, "Definicion de habilidades", Calidad de Servicio del
Club Continental, primero un proceso sistematico de recoleccion de datos a través de la
investigacion, luego tabulando, analizando y resumiendo los resultados de cada uno. .. Se le

ha permitido establecer puntajes y medir indices para cada aspecto de la lealtad del cliente.

* En cuanto al segundo objetivo, “Analisis del desarrollo de la credibilidad en la
fidelizacion de clientes del Club Continental Guadalupe Marcara Carhuaz”, este objetivo
mejora la fidelizacion de los clientes y permite que los productos de la empresa sigan a los
clientes del negocio. Superar las debilidades existentes. Debe poder anticipar las
necesidades de sus clientes. De esta manera, nos hemos ganado una alta posicion en el club

continental de Guadalupe Marcara Carwaz.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. CONCLUCIONES

En base a la investigacion realizada y de acuerdo a los resultados obtenidos se

concluye:

1. Se diagnostica la calidad del servicio de la empresa club continental de Guadalupe y
se concluye que la calidad de servicio es la adecuada respecto a la apariencia de las
instalaciones, la calidad de equipos y la eficiencia en el trabajo, ademas los clientes indican
tener confianza respecto a los trabajadores, asi como también se tienen seguro, satisfechos
con la atencién a sus necesidades y con la flexibilidad de horarios que tiene la botica, por
otro lado, existen deficiencias en la capacidad de respuesta, es decir la disponibilidad de
atencion y la rapidez de respuesta. Se determino que el 87% esta de acuerdo y reconocen el

trabajo de sus personales de la empresa club continental de Guadalupe manifiestan que la
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calidad de sus trabajos de cada personal es mayormente en un nivel bueno, y el 13% no esta
de acuerdo y opina que la empresa no los valora, lo idoneo seria poder otorgar una mejor
atencion que con el tiempo va poder ver los resultados de sus y trabajadores y asi fidelizar
mas clientes y lograr una mejor reputacion para la empresa. (Tabla N°1)

2. Se ha establecido el nivel de fidelizacion de clientes de la club continental de
Guadalupe, y se concluye que la mayor parte de clientes se consideran leales a club
continental de Guadalupe, es por eso que la recomendarian, ademas se encuentran
satisfechos con el servicio y los productos que se les brinda, debido a ello la consideran
como una de las mejores, pero existen brechas como que la atencion no es personalizada y
carecen de ofertas y promociones: Del 100% igual a 80 encuestados, el 11% indica que este
desacuerdo, y el 69% respondi6 de acuerdo de que el clima organizacional en mi centro de
trabajo es adecuado para mejorar mi productividad.

3. Respecto a disefiar las estrategias de calidad del servicio que mejora la fidelizacion
del cliente externo en el club continental de Guadalupe, se concluye que se obtuvieron
diferentes resultados que permitieron establecer las estrategias, es decir, se deben establecer
acciones correctivas para las deficiencias que presenta la empresa, entre estan esta el
mejorar el deseo de ayudar a los usuarios, brindandoles una mayor disponibilidad del
trabajador, asi como también disminuir el tiempo de respuesta, brindandole una atencién
adecuada, informacion adecuada sobre los productos y rapidez de los pagos en caja, asi
como también obtener una atencién personalizadas: Del 100% igual a 80 encuestados, el
10% indica que este desacuerdo, y el 70% respondid de que la organizacion brinda igualdad

de oportunidades para todo el personal.
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Recomendaciones

1. El gerente de Continental Club de Guadalupe necesita desarrollar una estrategia de
fidelizacion de clientes basada en la diversificacion de productos. Esto elimina la necesidad
de que los clientes se desplacen a otras instalaciones de la zona, generando el compromiso

y la fidelidad de estas personas. ..

2. El gerente de Continental Club de Guadalupe evalta los servicios que los Asociados
brindan a los clientes con el fin de retenerlos considerando factores como la lealtad del

cliente, la satisfaccion del cliente, el valor percibido y el valor necesario para hacerlo.

3. El gerente del Continental Club en Guadalupe mejora la lealtad del cliente externo para
implementar las recomendaciones establecidas para corregir y abordar las deficiencias que
afectan la lealtad del cliente, como la falta de tecnologia. Es recomendable disefiar un
servicio estratégico de calidad para investigar los problemas del negocio, que de esta forma

pueda asegurar resultados favorables.
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ANEXO 1

TITULO: Calidad de Setvicio y Fidelizacién al Club Continental Guadalupe-Marcara-2021.

LINEA DE INVESTIGACION:

DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

12. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Problema general. Objetivo General. | Hipotesis General.
¢De qué manera | Determinar la | La calidad de servicio e Comunicacién boca a boca
influira la Calidad de | influencia de la | Influye en la Caracteristicas de la e Necesidades personales.
Sc;rvi;io 3 en la Calidad d§ Sq:vicio ﬁdelizacién de los CALIDAD DE calidad de servicio e  Experiencias anteriores.
Fidelizacion de los | en la Fidelizacién de | clientes del  Club SERVICIO
clientes del Club | los Clientes del Club | Continental de
Continental Continental Guadalupe-Marcara- o Capacidad de respuesta
Guadalupe-Marcara- Guadalupe-Macara- | Carhuaz-2021 pac pu
Carhuaz-2021? Carhuaz-2021. Factores de la ¢ Segunc}ad
calidad de servicio. ® Empatia
e Fiabilidad
e Tangibilidad
Estrategias de e Diferenciacion
mercadotecnia e Calidad

e Productividad

e Ja interaccion con el
P. Especifico O. Especifico H. Especifico cliente
¢Coémo es la capacidad | Determinar la | La  capacidad de Tendencia de e Tl retorno de la inversién
de respuesta en la | capacidad de | respuesta en la calidad fidelizacion. en lo social media.
cali(ti)ad de servicfio del res%uzstad en .la de sqvicio del Club e La personalizacién social.
Clu Continental | calida e servicio | Continental FIDELIZACION e  Una buen causa
Guadalupe-Marcara- del Club | Guadalupe Marcara- DE L.OS
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Carhuaz?

¢Cémo se desarrolla la
fiabilidad en la
fidelizacion de los
clientes del Club
Continental
Guadalupe-Marcara-
Carhuaz?

Continental
Guadalupe Marcara-
Caruhaz.

Analizar el
desarrollo de la
fiabilidad en la
fidelizacion de los
clientes del Club
Continental
Guadalupe-Marcara-
Carhuaz.

Carhuaz es deficiente.

La fiabilidad es
minima en la
fidelizacion de los
clientes del Club
Continental
Guadalupe-Marcara-
Carhuaz.

CLIENTES

Elementos de la
fidelizacién

Estrategias de
fidelizacién

Recuperacion de clientes.

Beneficios monetarios_
incentivos econdémicos.

Beneficios psicoldgicos.
Beneficios emocionales.
Beneficios sociales.

Excelente servicio al cliente
Servicios de post-venta
Contacto con el cliente
Usar incentivos

Ofrecer un producto de
buena calidad
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ANEXO N° 02

Operacionalizacion de variables:

Variables Dimensiones Indicadores Items

+» SATISFACCION CON EL
SERVICIO ¢Considera usted que la atencion al cliente influye positivamente a la satisfaccion que
percibe dentro del recreo Continental Guadalupe?

¢De acuerdo a su punto de vista considera que la atencion de clientes del recreo
continental Guadalupe genera una satisfaccion del servicio que brinda?

Variable 1 ¢Usted como colaborador del recreo continental Guadalupe considera que la atencion
CALIDAD DE de clientes genera una lealtad al consumidor
SERVICIO % LEALTAD DEL

CONSUMIDOR ¢Cémo colaborador del recreo continental Guadalupe conoce el performance de

algunos trabajadores que brindan una atencién al cliente?

¢Conoce usted un cliente que ya se siente identificado o fidelizado con nuestro recreo

D1. Atencitn al continental Guadalupe?

cliente % FIDELIZACION
) ¢Considera usted que el recreo continental Guadalupe se enfocan en atencién
y % ATENCION personalizada?

D2 Atencion de PERSONALISADA

primera ¢Desde su punto de vista como cliente del recreo continental Guadalupe, se requiere
un lider que maneje el servicio personalizado para una mejor atencion de primera?
¢Alguna vez la atencién de primera que le ofrecieron se enfocd en un buen trato hacia

% BUEN TRATO su persona?
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D3 Satisfaccion

% PROMOCIONES

¢Considera usted que el compromiso de cliente satisfecho y ofreciendo promociones
es de vital importancia para el crecimiento de la empresa?

¢Conoce usted? un cliente satisfecho por las promociones que ofrece nuestra
empresa’?

s PRECIO

¢Considera usted que uno de los principales pilares de la satisfaccion de un cliente es
el precio?

Variable 2
FIDELIZACION

D1 Satisfaccion del
cliente

Satisfaccion con el precio

¢Considera usted que la satisfaccion de un cliente influye positivamente al precio que
el cliente desea?

Satisfaccion con las promociones

¢Considera usted que las promociones influyen en la satisfaccion del cliente?

Satisfaccion con los reconocimientos
por dia su cumpleafios del cliente.

¢Conoce usted los reconocimientos que brinda el recreo continental Guadalupe a sus
clientes para tener una mejor fidelizacion de clientes?

D2 Eficiencia con
el servicio

Rendimiento en la atencidn al cliente

¢Considera usted el rendimiento en atencién al cliente genera clientes satisfecho y
favorable para?

Habilidades y aprendizajes

Relaciones en atencion al cliente

¢Usted como cliente se adapta con facilidad a la satisfaccion laboral y eficiencia que
le brindan el personal de la empresa?

Actualizar en temas de inocuidad y
eficiencia, de acuerdo con las
necesidades de cada cargo.

¢La empresa realiza una capacitacion para el personal para brindar un buen servicio?

¢Considera usted que la empresa realiza capacitaciones en actualizaciones de temas
de servicio y eficiencia en atencion y como fidelizar al cliente?

Promover eventos orientados al

¢La empresa promueve eventos orientado al mejoramiento de las competencias de
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D3 Comunicacién
fluida

mejoramiento de las competencias de
cada uno de los que laboran en la
empresa.

cada uno de los trabajadores para brindar un servicio adecuado?

Disefiar programas ajustados al
entrenamiento de competencias
laborales especificas, segun las
funciones y responsabilidades de cada
trabajador.

¢Considera usted que es necesario disefiar programas ajustados al entrenamiento de

competencias laborales especificas, segun las funciones y responsabilidades dentro de

la cooperativa?

53




Anexo N°3

ENCUESTA DE RECOLECCION DE DATOS
Estimados sefiores:

Esta encuesta pretende recolectar informacion necesaria para la Club
Continental Guadalupe-Marcara-2021

¢la organizacion alguna vez ha reconocido mi trabajo segun el rendimiento que
he brindado?
A). DE ACUERDO

B) DESACUERDO

¢tengo una buena relacion con mis comparieros de trabajo?

A). DE ACUERDO
B) DESACUERDO
¢siento que la organizacion brinda igualdad de oportunidades para todo el

personal?

A). DE ACUERDO
B) DESACUERDO

¢dentro de la organizacion respeto el derecho de la palabra de los demas
colaboradores?

A). DE ACUERDO
B). DESACUERDO

¢en las reuniones de la organizacién tengo precision y claridad de poder expresar
mis ideas?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO

¢estoy de acuerdo con la perspectiva que tiene la organizacion?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO
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10.

11.

12.

¢siento que existe una adecuada coordinacion dentro de la organizacion?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO

¢existe disposicion plena por parte de los colaboradores dentro de la
organizacion?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO

¢te sientes identificado con la organizacion?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO

¢ la organizacion invierte en su desarrollo profesional atravez de capacitaciones
?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO

¢la organizacion invierte continuamente para mejorar las destrezas del
colaborador?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO

¢los incentivos que me brinda la empresa ayuda a mejorar mi rendimiento?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO
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13. ¢creo que el clima organizacional en mi centro de trabajo es adecuado para
mejorar mi productividad?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO

14. ;en la organizacion que laboro existe el respeto frente a mis comparieros de
trabajo?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO

15. ¢los conflictos laborales interfieren con mi desempefio mi trabajo?

A). DE ACUERDO

B). DESACUERDO
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Anexo N° 03:

Prueba de confiabilidad de la variable: Liderazgo

02 |9 glelelz|e sl la gl alealg
= ™
w212233121212212M,
_”_323322212121121%
m323322212121121%
ﬁ323322232121121%
M_212233121212212M,
B323322212121121n_..u.w
Su323322232121121%
mn212233121212212Mm
wm323322212121121%
69112233121212212%
%8323322212321121%
P7232233321212212rﬂow
6323322212321321%
5232233121212212%
4323322212321223M7
3232232221232112“
2323323312221221%’
1232232222232112%
[ 123456789NMHBME.W
? S

Resultados:

Resumen de procesamiento de casos

%

100,0

15
0

Valido

Casos

Excluido?

Total
a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

100,0

15
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Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
P1 2,07 ,594 15
P2 2,13 743 15
P3 2,00 ,655 15
P4 2,20 ,676 15
P5 1,93 ,704 15
P6 2,13 743 15
P7 2,07 ,704 15
P8 2,00 , 756 15
P9 1,73 ,704 15
P10 1,87 , 743 15
P11 1,80 ,676 15
P12 2,00 ,756 15
P13 2,07 , 704 15
P14 2,00 ,756 15
P15 1,73 , 704 15
P16 1,87 ,743 15
P17 1,80 ,676 15
P18 2,00 ,756 15
Alfa de Cronbach:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N° de
Cronbach elementos
,705 15
Analisis:

A partir de los resultados obtenidos se puede apreciar un valor de Alfa de Cronbach de

0,705 analizado como confiable y puede ser aplicado a la muestra de estudio.
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Prueba de confiabilidad de la variable: desempefio laboral

-
< o o lolo|o o |~ |~ oo o s |o|a o |
[ ® [®|®[® (NN NN A N QN (N

O

T
o~ )
g | v o || mla ol |l e o a0 [w [S
— <
N N N NN R N RN N T N =)
o )
e N P T e S oSN P> S N ' S N P VTN P I P T PN PR P R P
4’
o |l ol |l jlad | jov | |0 [0 v oo | v e[S
%) <
b2 e e I o Ko T L Ko O KN s K T N I S e I N N e I
= Te)
W [N PN P> S PN FOVTRN P> S PN (SR PV G i (PR F N S PN P R P P
O <
MR R R =
x 0
PN NN R N RN R R =
©
< [ v o ool ol e e e jd e (o o
™
RN NN RN RN N NN E=
7.1
N L R R e R s e I L R U I s T T N = T S Py p o
™
N R NN R NN NN R N R N =
N <
'®) N
= Z

o |4 | |m | |1

L N o |« b |0 |~ |o oo 9 |2 Y9 YW |
w o
Z S

Resultados:

Resumen de procesamiento de casos

%

100,0

15
0

Valido

Casos

Excluido?

15 100,0

Total

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.
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Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
P1 1,80 ,561 15
P2 2,00 ,845 15
P3 2,07 ,594 15
P4 2,20 75 15
P5 2,13 , 743 15
P6 2,20 ,676 15
P7 2,00 , 756 15
P8 2,33 ,617 15
P9 2,20 ,676 15
P10 2,27 ,704 15
P11 2,00 ,655 15
P12 2,13 743 15
Alfa de Cronbach:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N° de
Cronbach elementos
,738 15

Analisis de desempefio:

A partir de los resultados obtenidos se puede apreciar un valor de Alfa de Cronbach de 0.738,

analizado como confiable y puede ser aplicado a la muestra de estudio.
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, ENCUESTA que hace parte de la
investigacion titulada: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLUB CONTINENTAL
GUADALUPE, MARCARA-2021”

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados

obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como

de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: MANUEL ELIAS GUARNIZ VASQUEZ
FORMACION ACADEMICA: DOCTOR EN ADMINISTRACION
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: JEFE DE LOGISTICA Y CONTROL PATRIMONIAL

TIEMPO 20 afios

CARGO ACTUAL:

DOCENTE UNIVERSITARIO

INSTITUCION: HOSPITAL REGIONAL E.G.B. NUEVO CHIMBOTE

Objetivo de la investigacion:

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algun aspecto de la dimensién pero
una  misma  dimensién | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 4. Alto nivel. -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicidn de ésta. la dimensidn completamente.
-Los items son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | -El item no es claro
El item se comprende | 2. Bajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir su | 3. Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas. mismas.
-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio | -El item no tiene relacion légica con la dimensidn.
El item tiene relacion logica | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacién tangencial con la dimension.
con la dimensibn o | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimension
indicador gue esta | 4. Alto nivel gue est& midiendo.
midiendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que estd midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o | 2.Bajo nivel medicion de la dimensidn.
importante; es decir, debe | 3. Moderado nivel -El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido. 4. Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLUB CONTINENTAL
GUADALUPE, MARCARA-2021”
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DIMENSION ITEM SUFICIENCI | COHERENCI | RELEVANCI | CLARIDA | OBSERVACIONES
A A A D (Si debe modificarse
un item por favor
indique)
Tangibilida | 1. ¢la organizacion alguna vez ha . . 4 4 NINGUNA
d reconocido mi trabajo segun el rendimiento
Fiabilidad | que he brindado?
Fiabilidad 2. ¢tengo una buena relacion con mis 4 4 3 4 NINGUNA
Fiabilidad compafieros de trabajo?
3. ¢siento que la organizacion brinda 4 4 NINGUNA
igualdad de oportunidades para todo el * *
personal?.
4. ¢dentro de la organizacion respeto el 4 4 3 4 NINGUNA
derecho de la palabra de los demas
colaboradores?
Fiabilidad | 5. ¢en las reuniones de la organizacion 4 4 NINGUNA
Tangibilida | tengo precision y claridad de poder expresar * *
d mis ideas?
Capacidad | 6. ¢estoy de acuerdo con la perspectiva 4 4 4 4 NINGUNA
de gue tiene la organizacion?
respuesta | 7. ¢siento que existe una adecuada 4 4 4 4 NINGUNA
Fiabilidad | coordinacion dentro de la organizacién?
Capacidad | 8. ¢existe disposicion plena por parte de 4 4 NINGUNA
de los colaboradores dentro de la organizacion? * *
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respuesta

Fiabilidad 9. ¢te sientes identificado con la NINGUNA
Empatia organizacion?
Seguridad 10. ¢la  organizacion invierte en  su NINGUNA
desarrollo profesional atravez de
capacitaciones?
11. ¢la organizacion invierte continuamente NINGUNA
para mejorar las destrezas del colaborador?
12. ¢los incentivos que me brinda la NINGUNA
empresa ayuda a mejorar mi rendimiento?
Tangibilida | 13.  ¢creo que el clima organizacional en mi NINGUNA
d centro de trabajo es adecuado para mejorar mi
Seguridad | productividad?.
Tangibilida | 14. ¢en la organizacion que laboro existe el NINGUNA
d respeto frente a mis comparieros de trabajo?
Tangibilida | 15.  ¢los conflictos laborales interfieren con NINGUNA
d mi desempefio mi trabajo?
Empatia
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Calificar de 1 a 4 puntos.

ASPECTOS GENERALES
ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas | X NINGUNA
para responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la| X NINGUNA
investigacion.
Los items estdn distribuidos en forma logica y | X NINGUNA
secuencial.
El nimero de items es suficiente para recoger la | X NINGUNA
informacion. En caso de ser negativa su respuesta,
sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no X
fue evaluada.
VALIDEZ
APLICABLE SIx | NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SIx | NO

Validado por: Dr MANUEL GUARNIZ

Fecha: 05 junio del 2021

Teléfono:
985234611

Firma:

email:

meguaniz@hotmail.com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Estrategias Genéricas que hace
parte de la investigacion titulada: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLUB
CONTINENTAL GUADALUPE, MARCARA-2021” La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos

sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como de sus aplicaciones.

Agradecemos su valiosa colaboracién.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.
FORMACION ACADEMICA: LICENCIADO EN ADMINISTRACION.
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: MARKETING, CULTURA ORGANIZACIONAL.

TIEMPO:

33 ANOS

INSTITUCION: UNIVERSIDAD SAN PEDRO.

Obijetivo de la investigacion:

CARGO ACTUAL: DOCENTE UNIVERSITARIO.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algun aspecto de la dimensidn, pero
una  misma dimensién | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 4. Alto nivel. -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicidn de ésta. la dimensién completamente.
-Los items son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | -El item no es claro
El item se comprende | 2. Bajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir su | 3. Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintictica y seméntica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas. mismas.
-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio | -El item no tiene relacion légica con la dimension.
El item tiene relacion légica | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
con la dimensibn o | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimension
indicador que esta | 4. Alto nivel que esta midiendo.
midiendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que estd midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o | 2. Bajo nivel medicion de la dimensidn.
importante; es decir, debe | 3. Moderado nivel -El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido. 4. Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste.
-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS:

ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un item por favor indique)

¢ 1. ¢la organizacion alguna 4 4 4 4
vez ha reconocido mi trabajo
segun el rendimiento que he
brindado?

(2. ¢tengo  una  buena 4 4 4 4
relacion con mis compaferos
de trabajo?

¢ 3. ¢siento que la 4 4 4 4
organizacion brinda igualdad
de oportunidades para todo el

personal?

4, cdentro de la 4 4 4 4
organizacion respeto el
derecho de la palabra de los

demas colaboradores?

5. ¢en las reuniones de la 4 4 4 4
organizacion tengo precision
y claridad de poder expresar
mis ideas?

6. cestoy de acuerdo con 4 4 4 4
la perspectiva que tiene la
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organizacion?

7. ¢Siento que existe una
adecuada coordinacién dentro

de la organizacién?

8. ¢Existe disposicion
plena por parte de los
colaboradores dentro de la
organizacion?

9. ¢ Te sientes identificado
con la organizacion?

10. ¢la organizacion
invierte en su desarrollo
profesional atravez  de
capacitaciones?

¢11. ¢lLa organizacion
invierte continuamente para
mejorar las destrezas del
colaborador?

12.  ¢los incentivos que me
brinda la empresa ayuda a
mejorar mi rendimiento?

13.  ¢creo que el clima
organizacional en mi centro de
trabajo es adecuado para

mejorar mi productividad?
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¢14. ¢Enla organizacién que
laboro existe el respeto frente a

mis comparieros de trabajo?

¢15.  ¢Los conflictos
laborales interfieren con mi

desempefio mi trabajo?

Calificar de 1 a 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el | X
cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacién. X
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial. X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser | X
negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimensidn que hace parte del constructo y no fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE Sl NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES Sl NO

Validado por: Lic. Adm. Msc. PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

Fecha: 07 /6/21

¥4 / A
"(ZMI() /AJ
W Teléfono: 943643426

Firma:

Email: Pablito_165333@hotmail.com
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Esspetado Bxperio: Usied ba side ssleccionzdo par endor o] instumente, FMCUESTA que bace pars de 1a
imeetigacion titolady “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDFLIZACION AL CLUB COMNTINENTAL
GUADALUPE, MARCARA-3Z1™

La svalmcion de los mstumentos s de gran relevanc para logar gos sean dlidos v qoe dou mesultados
obdemidos a partr de ésios sean uibzdos eScientemenis; aporande taobo 2 la sleboracin de las Tesis come
da sus aplicaciones. Agadecemos m valiosa colaboracion.

PLANTITAS DE JUICTO DE EXPERTOS

NOMBRES Y APFLLITWE DFL MIEZ: WILMFE ROBLES ESPIRTTU
FOFMACION ACADEMICA: DOCTOR EN ADMINISTRACER]
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TIEMPC 18 afios
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

T{TULO DE LA TESIS: CALIDAD DE COMUNICACION DEL MARKETING EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA EIR.L - 2020

DIMENSI ITEM SUFICIENCI | COHERENCI | RELEVANCI | CLARIDA | OBSERVACIONES
ON A A A D (Si debe modificarse
un item por favor
indique)
Tangbilid | EI Servicio cuenta con todos los vehiculos, 4 4 4 4| NINGUNA
ad serenos y todos los implementos que necesito
Fiabilidad | para disfrutar de la sequridad. en la ciudad
Fiabilidad | Si tengo un problema y necesito asistencia, 4 4 3 4 | NINGUNA
Fiabiidad | sequridad ciudadana me apoyara a
solucionarlo inmediatamente.
El personal de seguridad ciudadana siempre 4 ; 4 4 | NINGUNA
esta pendiente de o que quiero y necesito.
Dentro de la ciudad me siento tranquio y 4 4 3 4 | NINGUNA
Sequro.
Fiabilidad | El ambiente de la ciudad me hace tener ) ; 4 4| NINGUNA
Tangibilid | comodidad como en mi hogar.
ad Los senicios con que cuenta sequridad 4 4 4 4 | NINGUNA
Capacida | ciudadana son necesarios para mi comodidad
dde mientras hago mis actividades diarias.
respuest | Sequridad  ciudadana,  proporcionara 4 4 4 4 | NINGUNA
a informacion puntual y cumpliran con ello, si
Fiabiidad | solicito algo personal.
Capacida | En las areas piblicas (parques, calles, plaza 4 4 4 4 | NINGUNA
dde de armas, playas, areas de juegos) se tiene
respuest | ambiente de divertimiento acogedor.
a El personal de sequridad ciudadana lleva en 4 4 3 4 | NINGUNA

72



Fiabiidad
Empatia

Segurida
d

sU rostro una sonrisa; mostrando su interés

por asistir a los ciudadanos.

Mi domicilio es un lugar seguro para dejar mis

pertenecias y estar a salvo.

NINGUNA

Si se compromete alguien de seguridad
cludadana, a apoyarme en algo para mi, lo

hara.

NINGUNA

Tengo confianza de que nunca podran entrar
a mi domicilio, persona que no esté autorizado

para ello.

NINGUNA

Tangibilid
ad
Sequrida
d
Tangibilid
ad
Tangibilid
ad

Empatia

Cuenta el servicio de seguridad ciudadana con

instalaciones modernas y atractivas.

NINGUNA

En todos los sitios de la ciudad, a horas
diumas y vespertinas obtengo servicio de

calidad.

NINGUNA

Los empleados o agentes de sequridad
cludadana poseen un aspecto de una buena

higiene y acogedora personalidad.

NINGUNA

Sequridad ciudadana viene prestando sus
servicios correctamente, mostrados desde que

se inicid el proyecto.

NINGUNA

Los agentes de sequridad ciudadana siempre

estan dispuestos a atenderme y ayudarme.

NINGUNA

Empatia

En las instalaciones de! local de seguridad
ciudadana atienden mi solicitud de una manera

muy particular.

NINGUNA
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Segurida
d
Empatia

Tengo confianza de la honestidad de los
agentes que trabajan en el servicio de

seguridad ciudadana.

4 NINGUNA

Seguridad ciudadana esta presente cuando
necesito asistencia o apoyo en algo personal y

percibo total confianza de que atienda mi

problema

4 NINGUNA

4 NINGUNA

Calificar de 1 a4 puntos.
ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS SI'| NO

OBSERVACIONES

El istrumento contiene instrucciones claras y precisas para respondet el cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de [a mvestigacion.

Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial

El nimero de items es suficiente para recoger b mformacion. En caso de ser negativa su

fespuesta, sugiera los items a afiadir.

= ] B ]

Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada. X

VALIDEZ

APLICABLE

SI

NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

SI

NO

Validado por: Dr WILMER ROBLES ESPIRITU

Fecha: 07 de agosto del 2021

. Teléfono: email:
Firma: (A7 943663591 wilmer robles@usanpedro.edu.pe
Wi/ Hoeo ot By
/7~ DNI'N' 22943876
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Calidad de servicio y
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por Moemi Mendez Osorio

Fecha de entrega: 12-ap6-2021 01:34p.m. (UTC-0500)
Identificador de la entrega: 1630606578
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Total de caractenss: B2521

75



Calidad de servicio y fidelizacién al Club Continental
Guadalupe, Marcara - 2021

INFORME DE ORIGIMALIDAD

20 18 1«

IMDICE DE SIMILITUD FUEMNTES DE INTERMET  PUBLICACIOMES

104

TRABA|DS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES FRIMARIAS

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internes

3x

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de internes

2%

Submitted to EP NBS S.A.C.

Trabajo del estudiante

2%

= - B~

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

2y

H

dspace.unitru.edu.pe

Fuente de Internet

1w

E

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de internes

1w

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internes

1%

es.scribd.com

Fuente de intermes

1%

core.ac.uk |IIIIIIIIIIIIIII

Fuente de Internet
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www.clubensayos.com 1
m Fuente de Internel { %
m Submitted to Universidad Alas Peruanas <
_IEIL'IE_IZI del estudiante %
repositorio.unas.edu.pe 4
m Fuente de Internel { %
H repositorio.unprg.edu.pe {*
Fuente de Internel %
A repositorio.usil.edu.pe 1
Fuente de Imternet {: b

hdl.handle.net 4

Fuenie de imbernes

M
=

M repositorio.autonoma.edu.pe y
]EI Fuente de Internel { %
Submitted to Universidad Tecnologica del < .
Peru
Trabajo del astudiante
N alicia.concytec.gob.pe
Fuenba da ’|I.Er"|l':? g p l{1 %

Submitted to Instituto Superior de Formacion {1 .
Docente Salomé Ureng

I
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m Submitted to Universidad Peruana de Las < 1 %
Americas
'ual.'ne_u del estudiante
repositorio.unsaac.edu.pe
m =ur.-l’:-:: & de Intermes p { 1 I:'--"rII
E somoshalcones.com {1
Fuente de intennet %
E Submitted to Universidad San Ignacio de {_.1 %
Loyola
'ual.'ne_u del esrudiante
24 1library.co {._._.1
= Fuemta dée bvianmel %
repositorio.unfv.edu.pe
E :ul'.-l":n:: & da Isnmes p { 1 %
repositorio.utelesup.edu. pe
:IJI'.'I":I:: & de Intermel p p { 1 %
m Submitted to Universidad Internacional de la ,_.:1 %
Rioja
'ual.'ne_u del esrudiante
M bibliotecas.unsa.edu.pe
El:i‘ Fuemba de vianmel { 1 %
P repositorio.udl.edu.pe
23 Fuente de Internet {: 1 %

Lk
=

Submitted to Universidad Rafael Landivar
_I.:'ll.'lé_l'.l del esrudiante I
]
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H Submitted to Escuela Politecnica Nacional 1
_l.:'ll.'lé_l'.l del| ecriidiante { ﬂ..'ﬁ
red.uao.edu.co
E Fuente de termel l{1 n-"ﬁ
B revistas.um.es
Fuente de tarmel l{1 II"'.-'fl
BN tesis.pucp.edu.pe
J4 Fuente de bbarmes {1 %
H Submitted to Universidad MNacional Pedro Ruiz {1 %
Gallo
':al.'ne_r.- del esriidiante
www. genwords.com
E Fuenie de tarmel l{1 %
www.adonix.es
E FLembe de lntasmed l{1 ﬂ-"ﬁ
M www.eoidegranada.or
FLente de "|lEr"||'.-'Zg g l{1 n-"ﬁ
N www.repositoriocacademico.usmp.edu.pe < 1
e Fuente de tarmel %
Submitted to Universidad ESAN -- Escuela de {..1 %

Administracion de Negocios para Graduados

Trabajo de| estudiante

B

www.intras.es

Fuenite de intermet

<1y
|
I ERARR AR A
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42 Submitted to Universidad Catolica Los {1 9%

Angeles de Chimbote

Trabajo del estudianne

43 [ <1
S <1
e pLedu.pe <7
46 ﬂ:ﬂ.ﬁtﬂ?gtudinem.ccm {1 o
ke gl <7

Exclusir citas

Excluwir biblicgrafia

E s |wmi r oo i o sSori i v L
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@USP

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL
MENDEZ OSORIO, NOEMI MARGARITA 44912597 Ni16_25@HOTMAIL.COM

Correo Electranico

"CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLUB CONTINENTAL GUADALUPE,
MARCARA -2021"

ADMINISTRACION

Aserio 0 PibRco * fwe: epn/ Acwso “Anfocew repo! semen: lal

() En cave de restringhdo wstentar motivo

A. Originafidad del Archivo Digital

Por el presente dejo constancla Que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la versién final del trabajo de
Investigacion sustentado y aprobado por ef Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado
académico o titulo profesional.

B. owm«mmmmnvioomous-

El autor, por medio de este documento, autoriza a la Univer=dad, publicar su trabajo de Investigacién en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital. al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y wrausia, de manera
fntegra a todo ef documento. *

Luagar s Mot Ao

Chimbote 13 03 ;4

8
Seghn ol bope 122 ﬁwawnmamwaw et g ¥ ey AENAY Lon y
mm-mmmmmmwmmm.w&rmm mml-mmmwmdnm-ut
P MArIMn o Craint covie o abeds X

Moty - Cxcaie de »” Aoy Loy 270id. at 1 i 120

81



