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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar como la calidad de
servicio mejora la fidelizacion del cliente en la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten. Esta
investigacion se sustenta en las teorias de Seto que es la calidad de servicio como una
estrategia que permite perdurar en el mercado sobre todo en altos entornos competitivos, y
de Alcaide para la fidelizacién del cliente que es la mision que las organizaciones quieren
lograr cuidar a sus clientes leales. La metodologia se centré en un enfoque cuantitativo, con
un tipo aplicativo, de alcance explicativo, con un disefio pre experimental, la muestra estuvo
conformada por 50 clientes de la polleria. Se utilizd dos instrumentos de medicidn, una guia
de entrevista para el duefio de la entidad, y un cuestionario de 18 items aplicada a los
consumidores de la polleria para el pre y post test de nuestra investigacion. Los resultados
en el post test se muestra la diferencia positiva, ya que gracias a las estrategias ejecutadas se
evidencio que la fidelizacion del cliente se encuentra en un rango adecuado, por lo que
actualmente los consumidores son leales a la polleria. La investigacion concluye que la
calidad de servicio mejord la fidelizacion del cliente en la polleria Criollos Chicken, Ciudad
Eten, lo que ha permitido captar nuevos clientes, ocupando una posicion frente a la

competencia.

Palabras Claves: Calidad de servicio, fidelizacion, clientes.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine how the Service Quality
improved Customer Loyalty in Criollos Chicken, city of Eten. The research was based on
the theory of Seto, that Service Quality is a strategy that allows to last in the market,
especially in high competitive environments. And the theory of Alcaide for Customer
Loyalty, that it is the mission the organizations want to achieve—to care for their loyal
customers. The methodology had a quantitative approach, applied type, explanatory scope
and a pre-experimental design. The sample consisted of 50 customers of the chicken
restaurant. Two data collection instruments were applied, an interview guide to the owner of
the company and a questionnaire of 18 items, applied to costumers of the chicken restaurant
for the pre-test and post-test of this research. The results of the post-test showed the
difference was positive since, through the strategies implemented, Customer Loyalty was in
an appropriate range. Therefore, currently, costumers are loyal to the chicken restaurant. The
research concluded that the Service Quality improved Customer Loyalty in Criollos
Chicken, city of Eten. This helped the company to attract new customers, taking a position

against the competition.

Keywords: service quality, loyalty, customers
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I INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones quieren ser lideres en el mercado competitivo, pero
no toman en cuenta que la calidad de servicio se relaciona a la fidelizacion del cliente,
entonces para toda organizacion el cliente debe ser fundamental y ser considerado como su

ingreso que sostendra el posicionamiento de su empresa.

A nivel internacional, la Revista Restauracion en su articulo “Art and tradition: the power
to stimulate the palate” publicado el 18 de octubre del 2018, afirma que un nuevo negocio
relacionado con la gastronomia, lo que generalmente se busca es encontrar el mejor producto
que este hecho con la mas alta calidad , por ello el duefio del negocio se lanzo a la aventura
de abrir el primero de sus restaurantes hace dos afios , decidiendo apostar por una buena
calidad de servicio a toda costa valorando la importancia que se debe tener al producto
porque cada ingrediente que eligen minuciosamente es escogido por el chef Marco Antonio
Paz (chef de Arte y Solera) que no descansa hasta asegurarse de que en sus mesas se servira

lo mejor del mercado y es muy valorado por el consumidor.

Asi mismo en la Revista Gestiopolis en su articulo “Programs of loyalty of pollerias of
Argentina can raise sales up to 23%” publicado el 18 de diciembre del 2018, nos dice que
los programas de lealtad tienen un bajo costo que implica realizar una inversion que estara
sujeta a los objetivos de la empresa, es asi que al lograr que un cliente persiga a la marca se
tendra que ofrecer la méas alta calidad de servicio para que se cumpla las promesas y
expectativas hechas al publico ya que un cliente insatisfecho es considerado como un
consumidor no fidelizado es asi que para obtener el éxito se tiene que dar un excelente

servicio desde la primera visita que llega el cliente a la empresa.

Finalmente, en la Revista Gestiopolis en su articulo “Customer loyalty with excellence in
customer service” publicado el 10 de enero del 2019 , nos dice que las pollerias han ocupado
un lugar importante en el mercado por ser uno de los platos mas consumidos , es asi que las
pollerias de Espafia se han dado cuenta que una buena relacion con el cliente se llega a
fidelizarlo ya que una excelencia en el servicio es un elemento fundamental que debe tener
en cuenta la empresa para llegar a tener una gran demanda de consumidores y se fidelice a

cada uno de ellos.

Por consiguiente, a nivel nacional tenemos, el diario Peru 21 en su articulo “Plan de

mejora en la calidad del area de servicio del Restaurante El Tomas en Tacna” publicado el



25 de noviembre del 2018, manifiesta que la atencion del personal en el restaurante de
comida répida presenta dificultades respecto a la forma de atencion de sus trabajadores
quienes no mostraban empatia, amabilidad y rapidez en la atencion ; de esta manera es que
se decide resolver dicha problematica mejorando el servicio a los clientes . Por lo tanto,
ofreciendo calidad en el servicio a través de una agradable atencion y mostrar el

profesionalismo de parte del colaborador implica que se logre la satisfaccion del consumidor.

Asi mismo en el diario La Republica en su articulo “Actividad de Restaurantes de chincha
aumentan al 10% de clientes fidelizados” publicado el 15 de febrero del 2019 donde indican
que la fidelizacién se debe a las constantes actualizaciones que tiene el mercado competitivo
aplicando promociones y descuentos por el consumo, lo que ha tenido como consecuencia
obtener clientes fidelizados generando ventas para los restaurantes que apliquen esta

estrategia

En el diario Gestion en su articulo “No posible loyalty with a bad shopping experience”
publicado el 17 de febrero del 2017 nos dice que la fidelizacién al cliente ha cambiado en
los ultimos afios debido a las exigencias que tiene el mercado competitivo que ofrece al
cliente una variedad de elecciones, que si la empresa no se adapta a las nuevas tendencias o
necesidades disminuiran sus ventas. Existen tres ejes importantes que una organizacion debe
de implementar, que son: el hiper informacion del consumidor, empatia y personalizacion es

asi que al tomar en cuenta esos aspectos se podra conseguir la lealtad de los clientes.

A nivel local en el diario Pert 21 en su articulo “Restaurante El Rinconcito no tiene un
plan de mejora para retener clientes fidelizados™ publicado el 1 de enero del 2019 donde
manifiesta que el restaurante tiene una pequefia cartera de consumidores fidelizados debido
a la inexistencia de un plan estratégico de fidelizacion al cliente , es asi que algunos clientes
retornan por la gran variedad de menu mas no por la atencién brindada esto ocasiona que se

reduzcan las ganancias y no exista un crecimiento adecuado del restaurant.

Asi mismo el diario La Republica en su articulo “Chiclayana feast of Peru for the
gastronomic world” publicado el 27 de setiembre del 2018 nos dice que la calidad de servicio
ha sido la clave para que el restaurante llegue al éxito es asi que piensan innovar platos
tipicos para que el cliente se sienta a gusto de acuerdo a las necesidades que puedan presentar

o requerir cuando lleguen a consumir al restaurante.



La Polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten expresan una problematica sobre la inadecuada
calidad de servicio que se le brinda al consumidor trayendo como consecuencia no tener
clientes fidelizados es asi que las ventas no tienen un crecimiento que sea favorable para
dicha polleria por lo tanto existe una desventaja competitiva en el abanico de pollerias que
tiene Ciudad Eten.

De acuerdo a la entrevista realizada al duefio de la polleria se lleg6 a la conclusion que
existen ineficiencias que no se han podido detectar para la mejora de la empresa lo que ha
implica que no tenga clientes de manera constante a consumir lo que la polleria ofrece es asi
que falta la implementacion de equipos para que el servicio sea mas satisfactorio , el personal
tiene que ser capacitado para una atencién adecuada, se utilice los medios digitales para que
llegue al consumidor lo que brinda la empresa y se pueda cumplir con las exigencias del

consumidor que conlleve a obtener resultados positivos.

Después de identificar las realidades problematicas a nivel internacional, nacional y local,
continuamos con los antecedentes que son estudios que se realizan a base de las variables

gue nos permitira encaminar hacia el asunto a investigar.

Muchas tesis internacionales recomiendan sobre la calidad de servicio que se deba de
considerar para la lealtad de los clientes, es asi que el anélisis de Aviles, E y Torres, A.
(2018) el cual indica en su tesis titulado “Disefio de un modelo de gestion de calidad de
servicio al cliente para el restaurante la finquita” teniendo como objetivo disefiar un modelo
de gestion de calidad de servicio para el cliente mediante estrategias que permitan
incrementar las ventas del restaurante “La Finquita”, aplicando una investigacién mixta,
puesto que se utilizard herramientas cualitativas y cuantitativas, tuvo como resultado por
medio de la encuesta realizada a los clientes, que la Finquita no posee un reconocimiento
general por parte de los comensales al momento de identificar el nombre del local, también
la falta de buenas relaciones entre los trabajadores y los gerentes en el tiempo de desarrollar
las labores diarias, asimismo la preferencia de los demandantes de comida por un precio de
almuerzo entre 2.50 a 3.00 délares y no menos importante los desperdicios de alimentos
debido a que no logran ser vendidos, por ello se concluye que los clientes acuden a la finquita
por su buen sabor en su producto y la buena atencidn que se le brinda, pero que necesita de

una gestion de calidad para su mejor desenvolvimiento a futuro.



Por otro lado, Khadka, K y Maharjan, S. (2017), comentan en su tesis “Customer
satisfaction and custumer loyalty in restaurants”, lo cual su estudio es analizar el vinculo
entre la lealtad y satisfaccion del cliente, aplicando una investigacion cualitativa y
cuantitativa a través del cuestionario lo cual se distribuyé a los clientes de Trivsel en un
tiempo de un mes, y en tres partes diferentes, preguntas de opcién multiple, preguntas
abiertas y opiniones del consumidor, después de aplicar la encuesta se concluy6 que el
servicio de Trivsel se puede marcar como positivo y que los clientes se sientes a gusto con
lo brindado, ademas se recomienda que siga mejorando en su servicio con respecto al sistema
de retroalimentacién, en las capacitaciones al personal, asi como realizar campafias
publicitarias para captar nuevos clientes y también para informarles sobre sobre los proximos
eventos que haya. Es decir, la entidad brinda un buen servicio y al ser asi, retiene nuevos

clientes haciendo que éstos se fidelicen.

En el mismo plano de fidelizacion en el estudio de Huaman, G. (2018) titulada “El
marketing digital y la fidelizacion de los clientes en el restaurante, 2018 donde tuvo una
investigacion descriptivo correlacional seguidamente se aplicd el instrumento del
cuestionario, ya que con las encuestas realizadas le permitié concluir que el 73.3% opinan
que fidelizarlos es regular mientras que el 26.7% indican que para fidelizarlos se utilizé
métodos para una buena fidelizacion, ademas que la correlacién que existe entre las dos

variables es de 0.748 siendo ésta un puntaje alto lo que indica que la correlacion es positiva.

Por ultimo en el estudio de Argueda, K. (2016) en la tesis titulada “Design of a customer
loyalty program for chicken farms in Ecuador” tuvo como investigacion tipo cuantitativa es
asi que se aplico el instrumento del cuestionario logrando concluir que el 80% manifestd que
estan de acuerdo que el disefio de un programa de fidelizacion sea el mas apto para captar

clientes y estos sean fidelizados.

En el contexto nacional tenemos a Rodriguez, F. (2018), nos indica en su tesis titulado
“Percepcion de la calidad de servicio en restaurantes vegetarianos de Juliaca 2017” donde
tuvo una investigacion cuantitativa y un disefio descriptivo-no experimental transaccional,
en los resultados obtenidos indicaron que un gran numero de clientes consideraban que el
servicio no es lo mejor que ellos esperaban, por ello las entidades tiene que preocuparse en
brindar una buena calidad y conocer las caracteristicas que tiene cada cliente, aplicando

tacticas que permitan generar un alto porcentaje de clientes que manifiesten que se sientes a



gusto y satisfecho con lo que se le brinda, y asi se llegd a la conclusién que el consumidor
percibe servicio de calidad en los restaurantes vegetarianos tomando en cuenta las cinco

dimensiones que mencionaron en su investigacion.

Segun en el estudio de Morillo, A y Victorio, P. (2018), nos indica en su tesis “Estrategias
de marketing y fidelizacion de los clientes en las pollerias de Nuevo Chimbote 2018 cuyo
objetivo es determinar la relacion de ambas variables, lo cual se aplicd una investigacion
cuantitativa utilizando el instrumento del cuestionario aplicada a 382 habitantes de la
poblacion del Nuevo Chimbote, donde su investigacion llegé a la conclusion que las
Estrategias de Marketing influyen significativamente en la Fidelizacion de los Clientes. Asi
como también existen porcentajes que indican el elevado nivel de lealtad hacia las pollerias

y que las recomendaciones por parte de sus clientes son buenos.

En el mismo plano Hernandez, J. (2017), nos menciona en su tesis que lleva por titulo
“La satisfaccion del cliente y el nivel de fidelizacion en restaurantes familiares de San
Miguel, San Isidro y Jestis Maria”, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre los factores
de las dos variables, donde tuvo una investigacién cualitativo y cuantitativo que tuvo como
instrumento el cuestionario, concluyendo su estudio que la buena calidad del producto
(comida), es un factor que las empresas deben de tener consideracion ya que muchas veces
los clientes acuden a la entidad mas all& de la manera en como se les da la porcion o el sabor
de la comida, sino que también los clientes son fieles porque se inclinan hacia la confianza
que deben de tener los colaboradores con éstos, para ello la comunicacion entre el duefio,

personal, cliente deben ser las correctas.

En el contexto local Davila, K y Flores, M. (2017) nos indica en su tesis “Evaluacion de
la calidad de servicio en el restaurante turistico El Cantaro E.LR.L de Lambayeque”, cuyo
objetivo fue evaluar la calidad del servicio en el restaurante, donde se aplicé una
investigacién mixta tanto cualitativa porque se recogera informacion de los consumidores
en cuanto a la calidad de servicio que le brinda, y también cuantitativa ya que por medio de
la encuesta seran aplicadas a 100 clientes que acuden frecuentemente al restaurante, lo cual
su estudio concluye que los consumidores se sienten contentos por el servicio y amabilidad
que tiene el personal y la calidad de su comida gastronémica, generando asi que las
necesidades de sus clientes sean satisfechas, pretendiendo que el servicio siga siendo de la

mejor manera para las buenas experiencias.



En la fidelizacion de los clientes tenemos el estudio de Severino, S. (2017), nos indica en
su tesis “Marketing sensorial y fidelizacion de clientes en el restaurante playa azul Chiclayo-
20177, en donde se llevo a cabo la investigacion cuantitativa por medio del instrumento del
cuestionario, en uno de sus resultados el 43% indicaron estar de acuerdo en que el ambiente
del local es agradable generando una buena experiencia y comodidad a los consumidores
mientras degustan del producto, lo cual en su investigacion se evidencio que si el marketing
sensorial es mayor traerd consigo un alto nimero de consumidores fieles, ocasionando asi el

incremento de ventas.

Por Gltimo Damian, T y Ubillus, R. (2017), nos comentan en su investigacion titulado
“Estrategias de marketing relacional y fidelizacion del cliente en el restaurante d’Sharito-
Chiclayo”, donde se aplic6 la investigacién cuantitativo con la técnica de la encuesta, entre
los resultados se resalta que los clientes no se sienten tan satisfechos en lo que es la atencion,
calidad de servicio que reciben, por lo cual con los datos recogidos se concluye que debido
a las causas que se tiene en el restaurante son: la carencia de un servicio, la satisfaccion de
las necesidades y una adecuada atencion personalizada que requieren los clientes son los que

afectan la fidelizacion de éstos.

Las bases teoricas representan la esencia del proyecto de investigaciéon ya que, estas
edifican el presente trabajo. Las presentes bases tedricas formaran un estrado sobre la cual
se construird el analisis de los resultados reflejado en lo investigado. Por ello, para tener
claro lo que es la calidad de servicio se ha considerado los siguientes autores Ajimone, M;
Corazza, G; Listanti, M y Roveri, A. (2006) afirman que “the quality of service is customers
needs and requirements and how well the delivered service meets customers expectations”
(p.62) ya que la sociedad actual los clientes estan en busca de recibir un servicio de buena
calidad, las empresas buscan entender con claridad lo que necesita el consumidor para

satisfacerlo de acuerdo a sus necesidades presentadas.

Asi mismo el autor Seto, D. (2004) nos dice que “la calidad de servicio es como un arma
estratégica para poder perdurar en el mercado y sobre todo en altos entornos competitivos”
(p.6), es decir es una medida que se llega a concretar si se cumple con las expectativas,
necesidades gue el cliente necesita, ya que con el transcurso del tiempo los consumidores se

van volviendo mas exigentes y son ellos quienes deciden el futuro de la empresa.



Siguiendo con el proceso de la investigacién se cita a Setd, D. (2004) donde indica que
existen 5 dimensiones que los consumidores consideran de gran importancia para evaluar la
calidad, estas son: La primera dimension es la Tangibilidad que es el personal, equipos,
apariencia de las instalaciones fisicas y materiales de comunicacion; como segunda
dimensién es Fiabilidad que es la habilidad para prestar el servicio prometido de manera
eficiente y eficaz; seguida de la tercera dimensién la Capacidad de respuesta: es la voluntad
y disposicion de los colaboradores para apoyar a los clientes ofreciéndoles un servicio
rapido; la cuarta dimension es la Seguridad que es la atencidn y conocimientos mostrados
por el colaborador de contacto, asi mismo, sus destrezas para inspirar confianza y
credibilidad al cliente, como quinta dimension tenemos la Empatia que es la atencion
individualizada que el proveedor del servicio brinda a los consumidores y el trato que tiene
con éstos. Por lo tanto, en el trabajo de investigacion se esta considerando en el cuadro de

operacionalizacion 3 dimensiones de las 5 ya mencionadas.

Asi mismo, los indicadores de cada dimension son: en Tangibilidad, se encuentra los
siguientes indicadores:

Para Apte, G. (2004) manifiesta que las instalaciones sirven como informacion para los
clientes ya que ellos tienen que saber en qué estado se encuentran éstos y de qué manera
haran uso de ello, ademas de saber si es que es seguro 0 no la empresa en la que se han ido
adquirir el producto o servicio, es decir las instalaciones tiene que ser las adecuados para
que los consumidores se sientan cdmodos y seguros con el ambiente, sin tener ninguna
preocupacién de que les pueda suceder algo, y puedan ir constantemente a la entidad.
(p,112).

Para Martinez, G. (2018) manifiesta que los materiales de comunicacion son elementos
importantes en el servicio o producto que se ofrece, esto indica que el producto por si solo
debe atraer y capar rapidamente al cliente, los productos colocados en las redes sociales
facilita que haya una mayor comprension e interpretacion de lo que da a conocer, ya que
envian mensajes inconscientes a la mente del consumidor, es asi que al contar con una red
social permite que las empresas den a conocer lo que ofrecen y los clientes estén al tanto de

ello, es una manera de tener contacto entre ambas partes. (p.97)

De igual manera en la dimensidn de fiabilidad estan los siguientes indicadores:



Segun Hoffman, D y Bateson, J. (2010) expresan que para cumplir promesas primero se
debe de tener una buena comunicacion con el consumidor sobre la entrega del producto o el
servicio que se espera, ya que la empresa promete muchas cosas las cuales algunas la
cumplen y otras no, pero lo mejor es que tienen que ser cumplidas, por ello se le tiene que
tratar de la mejor manera a los clientes, y que cumplir con las promesas es una manera de
demostrar una buena imagen para la empresa, ademas trae consigo que el consumidor se
sienta confiado que se va llevar a cabo lo prometido y lleguen a sentirse satisfechos y por
ende fidelizados.(p.327)

Para Paz, R. (2005) expresa que el servicio es eficiente y eficaz de acuerdo a como las
empresas brindan el servicio a sus clientes, ésta debe cumplir y satisfacer con las
expectativas de los consumidores lo cual serdn percibidas como mas eficientes y de mejor
calidad, es decir, el cliente necesita que el personal tenga la capacidad de brindar un buen
servicio de calidad estando en la empresa, esto hara que los clientes estén satisfechos

teniendo un buen concepto de la entidad. (p. 25)
Y por ultimo en la dimension de capacidad de respuesta los indicadores son:

Segun Paz, R. (2005) nos dice que la disposicion para ayudar a los clientes es que las
empresas tienen que tener la capacidad y habilidad de estar atentos ante cualquier problema
que presente los consumidores, ya que éstos necesitan sentirse conformes con el servicio
ofrecido ademas de saber que el personal que labora en la empresa estara activo ante
cualquier llamado u inconveniente que presenten, ofreciéndole una réapida solucion a lo

ocurrido. (p. 24)

Miranda, F. ,Chamorro, A. y Rubio, S. (2012) manifiestan que brindar un servicio rapido
esta en comprometerse en dar ese servicio lo mas rapido posible haciendo que los clientes
se sientan identificados con la empresa por su buena atencidn, es decir que haya una relacién
con la disposicion de ayudar a los consumidores, puesto que, el personal al ofrecer un buen
servicio podréa responder ante cualquier duda que tengan los clientes, ya que, cada vez estos
son mas exigentes y se inclinan hacia la empresa que cumplan con todas sus expectativas
incluido el servicio rapido y bueno que todos merecen, siendo asi, clientes fidelizados.
(p.251)



La Fidelizacion es la meta en donde las empresas que brindan un servicio se han previsto
alcanzar para lograr la lealtad de los consumidores es asi que la consideren como su Unica
opcion para que cubra sus necesidades. Por ello el autor Bastos, A. (2007) expresa que la
fidelizacion consiste en satisfacer las necesidades que las personas tienen a lo largo de su
vida, es decir es la gestion de conservar leales a los consumidores al ser la opcién ideal para

satisfacer sus necesidades y que ellos recomienden a dicha empresa.

En el mismo plano Alcaide, J (2010) nos dice que la fidelizacion del cliente es la mision
que las organizaciones quieren lograr cuidar a sus clientes leales es asi que se deben
desarrollar técnicas que permitan ofrecer una excelente calidad de servicio lo que permitira
que exista una relacion exitosa entre la empresa y el cliente perdurando la confianza y
obtener un posicionamiento con una gran ventaja de la competencia, y asi, perdurar en el

transcurso del tiempo.

Es de suma importancia explicar cada una de las variables que contiene la fidelizacion
del cliente para comprender el significado de cada una de ellas, El autor Alcaide (2010)
indica que contienen 5 elementos para la eficaz fidelizacion del cliente, estas son: Marketing

interno, Informacion, Experiencia al cliente, Comunicacion, Incentivos y Privilegios.

Por ello Alcaide, J (2010) nos comenta que el Marketing interno es un acumulado de
métodos y procesos de relacion personal con la entidad teniendo como objetivo lograr que
sus empleados estén comprometidos estando a la disponibilidad del cliente. Asi mismo
resalta el autor que describe tres funciones basicas del marketing interno, la primera es
motivar a los empleados para que ofrezcan una buena atencion hacia el cliente, la segunda
es realizar talleres que permitan desarrollar su proactividad desempefiandose de una forma
positiva y como tercera es desarrollar la orientacion al cliente, todo lo mencionada traera

consigo la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Alcaide, J (2010) manifiesta que la informacion es una pieza fundamental que permitira
dar a conocer las caracteristicas del cliente, y de la empresa permitiendo que ésta este
actualizada con la informacion que se obtendrd permitiendo saber las necesidades
presentadas por el consumidor. Es de importancia informar al personal sobre los aspectos

que tiene el cliente como las preferencias de frecuencia que necesiten ya que cubriendo sus



necesidades se sumara un valor agregado en beneficio de la empresa. Las fuentes de

informacion a utilizar son la gestion de reclamos, encuestas al consumidor o los sondeos.

Resalta Alcaide, J (2010) indicando que la experiencia del cliente es el valor fundamental
que toda organizacion busca impresionar al consumidor para que sus experiencias vividas
en la empresa tengan resultados favorables, asi que, la empresa tiene que hacer sentir al
cliente un momento agradable que resulte volver a regresar a dicha organizacion y sea
recomendado a personas mas cercanas del consumidor, asi mismo, se pueden implementar
ofertas que implique llegar al cliente a consumir el producto de esta forma generar ventaja

competitiva asegurando una rentabilidad positiva.

Asi mismo Alcaide, J. (2010) menciona que la comunicacion, es el mecanismo que se
utiliza para crear vinculo entre empresa — cliente de forma fluida e interactiva. El autor
también indica que la comunicacion multicanal es el desarrollo de medios digitales que estan
a la disposicion de la empresa como la banca telefonica y el internet con una gran variedad

de usos digitales.

Finalmente tenemos a los Incentivos y privilegios que el autor Alcaide (2010), nos dice
que si la organizacién brinda muestras de gratitud como son el acceso de los beneficios y
campafias de ofertas permitird que los consumidores no decidan optar por la competencia y
debido a esto ellos sentiran que son valorados por parte de la organizacién generando un
beneficio personal, asi como para la entidad. Por otro lado, se esta considerando en el cuadro

de operacionalizacion 3 dimensiones de las 5 que tiene la variable de fidelizacion del cliente.

Se hablara de cada indicador de las dimensiones que se ha tomado en cuenta, en la primera

tenemos a la dimension de informacion y sus indicadores son:

Para Fiore, F. (2005), expresa que las caracteristicas del cliente se agrupan lo que es la
edad, los patrones de compra, las necesidades que tienen, lo cual las empresas realizan un
previo estudio para conocer quiénes seran su cliente objetivo, por ello las organizaciones
tienen que saber qué es lo que las personas necesitan, sus gustos y preferencia ya que de cada
uno es totalmente distinto, al saber todo ello permitira que la empresa tenga una direccion

clara de sus consumidores. (p.99)

Segun Johnson, M.; Hermann, A.; Huber, F y Gustafasson, A. (2012), nos comentan que

las caracteristicas que debe tener la empresa se encuentra en el producto, en sus instalaciones
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en todo lo que se refiere a la entidad, los cuales tienen que satisfacer con las expectativas de
los clientes en el momento de ir a consumir ya sea un producto o servicio, lo cual al percibir
las caracteristicas de la empresa los clientes tendrdn un modo de pensar positivo, para
beneficio de la empresa y asi mismo traera consigo aumentar la lealtad de las personas.
(p.243)

Asi mismo, la dimension de comunicacion presenta los siguientes indicadores:

Segun Chaffey, D. y Chadwic, F. (2019) manifiestan que la comunicacion multicanal son
canales de las cuales el cliente refiere a como la organizacion influye en ellas, es decir toda
empresa utiliza a su manera la comunicacion multicanal que mejor les parezcan, ya que en
éstas se dan a conocer lo que la empresa ofrece, las promociones, descuentos, cuando se
entrega folletos, volantes, entre otros lo que se produce que haya una relacién de empresa-
cliente. (p.180)

Para Martinez, F.; Anaya, R. Aguilar, R. y Molinillo, S. (2015), expresan que la
comunicacion debe ser fluida e interactiva entre las organizaciones y sus clientes ya que
permiten que la comunicacion sea entendida por ambas partes y no haya malos entendidos
en lo que se quiere expresar, por ello es muy importante que las empresas se comuniquen
con los consumidores de una manera clara para que perdure y haya una buena relacion entre
ellos. (p.26)

Y por altimo a los indicadores de la dimension de experiencias del cliente:

Segun Martinez, M., Gbmez. M., Jiménez, A., Izquierdo, A. (2018), manifiestan que la
recomendacion es un efecto relacionado con la satisfaccion, de modo que la satisfaccion
aumenta la probabilidad de que la empresa sea recomendada por otros, es decir la entidad al
brindar un buen servicio y/o producto trae consigo que los consumidores se sientan
satisfechos con lo que se le han ofrecido, lo que produce que los clientes al experimentar un
momento agradable regresen y recomiende a sus familiares, amistades a que prefieran ir a
esa empresa lo que sera de gran beneficio para este ya que retendra y captara a sus y nuevos

clientes. (p.69)

Segun Zuopeng, Z. (2018), nos dice que las experiencias vividas después de adquirir el
producto o servicio, el consumidor busque el producto, los compren o reciban de nuevo el
servicio prestado por la empresa, es decir si la empresa hace que los consumidores tengan

un momento agradable estando en su entidad hara que los clientes se sientan satisfechos y
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no olviden ese momento por la que han pasado, ademas llegarian ser clientes fidelizados que

es lo que toda organizacion busca. (p.67)

Luego de analizar las diferentes problematicas en otros escenarios, asi como también los
trabajos previos y bases tedricas podemos identificar el problema que presenta la polleria,
¢COmo la calidad de servicio va a mejora la fidelizacién del cliente en la polleria Criollos
Chicken en Ciudad Eten?

Para la presente investigacion es fundamental tener objetivos claros que sean de gran
ayuda para el desarrollo del proyecto, como objetivo general: Determinar como la calidad
de servicio mejora la fidelizacion del cliente en la polleria Criollos Chicken en Ciudad Eten,
del mismo modo se han planteado los siguientes objetivos especificos, primero: Analizar la
fidelizacion del cliente en la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten, segundo: Aplicar las
estrategias de calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del cliente en la polleria
Criollos Chicken, Ciudad Eten, tercero: Evaluar la fidelizacion del cliente después de la
aplicacion de las estrategias de calidad de servicio en la polleria Criollos Chicken, Ciudad
Eten y por altimo, Comparar la fidelizacion del cliente antes y después de la aplicacion de

las estrategias de la calidad de servicio en la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten.

A continuacion, se presenta la justificacion metodoldgica ya que permitird conocer las
expectativas que tiene el cliente para que se logre identificar el lugar donde consume, ademas
se tratara de temas como es la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente, lo cual ayudara
a la polleria de la importancia que tienen estos temas a tratar ya que les serd de gran valor
para que sepan del servicio que tienen que brindar lo cual debe ser la correcta para que se
sientan satisfechos y sean clientes fidelizados.

Asi mismo, se presenta la justificacion tedrica porque permitira diagnosticar teorias
referidos a las variables que es la calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del
consumidor, lo cual permitira que los consumidores se sientes bien con el servicio de calidad

que se le brinde lo que trae consigo que la polleria se beneficie captando clientes fidelizados.

Por ultimo, tenemos la justificacion practica que como prueba de la investigaciéon se
realizé una prueba piloto a 10 consumidores de la polleria Criollos Chicken en Ciudad Eten
que mediante la informacién obtenida se evidencid que la calidad de servicio es un factor

primordial de que el cliente no sea fiel a dicha polleria, luego se realizd la encuesta a 50
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consumidores para conocer la realidad de la polleria lo que permitird tomar decisiones de
una manera correcta, ademas que la empresa pueda brindar una buena calidad de servicio,

para asi, lograr la fidelizacion del cliente. .

Se identifico la hipotesis en la investigacion: La calidad de servicio mejora la fidelizacion

del cliente en la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten.

Con respecto a las limitaciones de la investigacion se trabajara con el duefio de la polleria
y los clientes, siempre y cuando éstas personas estén dispuestos a brindarnos informacion
con la entrevista y la encuesta. Y las delimitaciones tenemos, Espacial: la polleria Criollos
Chicken se ubica en la Ciudad de Eten, Temporal: el estudio se desarrollara en el semestre
académico afio 2019, Tedrica: el trabajo de investigacion se realizard en base a los previos

antecedentes, la realidad problematica y las bases tedricas.
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Il. Método
2.1. Tipo y disefio de la investigacion
2.1.1. Enfoque de investigacion

Segun Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (2010), manifiesta que el enfoque
cuantitativo es el conjunto de procesos, es secuencial y probatorio, se utiliza la recopilacion
de los datos para que se pruebe la hipotesis, en base al analisis estadistico para que se
establezca patrones de comportamiento y probar teorias. Por lo que éste enfoque nos
permitird utilizar el instrumento que mejor nos parezca para obtener informacion y mediante

un analisis estadistico analizar su hay una relacion entre las dos variables.

2.1.2 Tipo de investigacion

Para Carrasco, S. (2005) expresa que el tipo de investigacion es aplicativa ya que se
caracteriza por tener propositos bien definidos, ya que se utiliza para ejecutar, modificar o

realizar cambios en lo que se quiere investigar.

Esta investigacion es aplicativa porque nos permitira hacer cambios de mejora en lo que
se vive actualmente, y ademas de analizar las dos variables mediante un pre y post test en lo

investigado.

2.1.3. Alcance de la investigacion

Segun el autor Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (2010), expresa que el alcance
de investigacion explicativo se debe a los principios de los eventos, acontecimiento

estudiados, donde se explica las condiciones en las que se esta manifestando.

En la investigacion explicativa se analiza cuales son las causas y se explica porque ocurre

un fenémeno y de qué manera seran los efectos de la investigacion que se va a realizar.
2.1.4. Disefio de la investigacion

Para el autor Arias, F. (2012), nos dice que el disefio experimental es un proceso que
consiste en demostrar que los cambios en la variable dependiente son causados por la

variable independiente. (p.34).
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Por lo que el disefio experimental demuestra la forma de resolver los problemas de

interés, ademas pretende establecer con precision la relacion de causa- efecto.

Segun el autor Palella, S. y Martins, F. (2012), nos indican que el disefio pre experimental
consiste en que el grado de control es minima en las variables y menos adecuado para el
establecimiento de relaciones entre la variable independiente y la dependiente. (p.89). Es
decir, que este disefio pre experimental es de mucha importancia ya que es como el primer

paso para acercarse a la realidad del problema a investigar.

Esquema del Disefio Pre experimental

GE: 01 X 02

Dénde:
GE: Grupo experimental

0, : Pretest
X : Variable independiente

0, : Post test
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2.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Operacionalizacién de la variable independiente

. S Definicion i . . Escala de Técnicae
Variable  Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores - .
operacional medicion  instrumento
Set6 (2006) manifiesta Es decir es una medida Instalaciones
que la calidad de quellegaa concretar si
servicio se define como cumple  con  las Tangibilidad Materiales de
un arma estratégica para exigencias que el comunicacion
poder perdurar en el cliente necesita ya que Técnica:
mercado y sobre todo en con el transcurso del Cumplir promesas Entrevista
Calidad altos entornos tiempo se van
Ser(\i/?Cio competitivos. ;/)(:i';/;r:gz mas  Fiabilidad Servicio .eficiente y Nominal Insct;rlljjir:((ajr;to:
eficaz )
entrevista

Capacidad de
respuesta

Disposicion para
ayudar a los clientes

Servicio rapido

Fuente: Tomado de Set6, D. De la calidad de servicio a la fidelizacion del cliente (2004)
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Tabla 2: Operacionalizacién de la variable dependiente

. S Definicion . . i Escala de Técnica e
Variable Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores - .
operacional medicion  instrumento
Alcaide (2010) expresa Por ello, fidelizar al Caracteristicas del
que la fidelizacion del cliente permitira que cliente
cliente es la mision que exista una relacion  |nformacién Caracteristicas de la
las organizaciones exitosa entre la empresa
quieren lograr cuidar a empresa y los Técnica:
idelivacic sus clientes leales es asi consumidores Comunicacion Encuesta
idelizacion 1 : .
: q,ue §e deben desarro_llar perdyrando asi, la o multicanal Nominal
del cliente  técnicas que permitan confianzay obtener un Comunicacion Instrumento:

ofrecer una excelente
calidad de servicio.

posicionamiento con
una gran ventaja frente
a la competencia.

Experiencia
del cliente

Fluida e interactiva

Recomendacion

Experiencias vividas

Cuestionario

Fuente: Tomado de Alcaide, J. Fidelizacién del cliente (2010)
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo

2.3.1 Poblacion

Segun Carrasco, S. (2005), nos dice que la poblacion es el grupo de todos los
componentes que integran al &mbito que se desea investigar. La poblacion en éste estudio
seran los consumidores de la polleria Criollos Chicken-Ciudad Eten, que son 50 personas.

2.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1 Técnica de recoleccion de datos

2.4.1.1. Entrevista

Para Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (2010), nos manifiestan que la entrevista
va estar compuesto por una persona calificada que en este caso es el entrevistador que va a
realizar las preguntas a los participantes para la obtencion de informacidn que sera de gran

ayuda para mejoria de la empresa. (p.239)

La entrevista se realiza mediante preguntas abiertas en las cuales se puede sustraer

informacion mas precisa y obtener un mejor punto de vista de la realidad problematica.

La entrevista es una herramienta para recolectar datos que permite al investigador tener
un mejor aprecio de la realidad en la que se encuentra la empresa u organizacion a la que se

le realiza el analisis ya que estd compuesta con preguntas abiertas.

2.4.1.2 Encuesta

Segun Fink, Arlene. (2003), expresa que la encuesta es la técnica en la cual se recopilan
informacion de las preguntas que se les hace a las personas, para que asi, los encuestados de
manera voluntaria expresen sus experiencias o lo que quieran dar a conocer por medio de

ésta técnica. (p.61)

La encuesta serd aplicada a los clientes de la polleria, donde se recopilara informacion de
las variables a estudiar, que en este caso es la variable independiente de fidelizacion del
cliente donde tienen que tener una relacion con los indicadores de la variable dependiente

que es la calidad de servicio.
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2.4.2 Instrumentos de recoleccién de datos

2.4.2.1 Guia de entrevista

Segun Heinemann, K (2003), manifiesta que la guia de entrevista es una manera en la
cual se llega a una conversacion con el entrevistado, ya que es una guia que contiene
diferentes temas y preguntas que se debe tratar en el tiempo de conversacion, en ella se

contiene temas importantes para el desarrollo del estudio. (p127)

La guia de entrevista serd aplicada al duefio de la polleria y servira de gran ayuda para
recolectar informacion, ya que contiene preguntas relevantes sobre lo que se quiere saber y

asi tener un claro ejemplo de la realidad de su empresa.

2.4.2.2 Cuestionario

Para Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (2010), expresa que el cuestionario esta
compuesto por preguntas de las variables a medir ya que permite hacer un analisis de una

realidad més precisa con la informacion de la muestra que se ha escogido. (p.217)

El cuestionario en este proyecto de investigacion estard compuesto por 18 items con
alternativas de escala Likert que nos permitira obtener informacion de lo que se esta

investigando.

2.4.3 Validez

Segun Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P (2010), manifiesta que la validez de
constructo es un instrumento que representa y mide un concepto teorico (p.201)

La validez nos permite saber si la variable independiente, la dependiente y todo lo demas

que se ha investigado existe una relacion.

Tabla 3: Validacion de instrumentos

VALIDADOR PUNTAIJE PUNTAIJE
(GUIA DE ENTREVISTA) (CUESTIONARIO)
Mg. Chavez Rivas Patricia lvonne 61 65
Mg. Cellis Sirlopu Vilma Cristina 60 61
Mg. Cuneo Fernandez Francisco Eduardo 56 56
Total 177 182
Total de validaciones 177/3=59 182/3=61

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4: Escala de confiabilidad de alfa de cronbach

ESCALA CATEGORIA
52.6-70 MUY BUENO
36-52.5 BUENO
17.6-35 REGULAR
0-17.5 MALO

Fuente: Elaboracién propia

Las validaciones junto con los instrumentos (guia de entrevista y cuestionario) fueron
presentaron a 3 expertos con un rango de respuestas las cuales son: deficiente, bajo, regular,
bueno y muy bueno, donde ellos con su experiencia puedan enriquecer los instrumentos que
se esta empleando, nos den las correcciones necesarias para poder mejorar y se pueda llevar
a cabo de la mejor manera, ademas los expertos puedan libremente marcar el rango que
mejor les parezcan de acuerdo a como ellos lo piensen, por ello el puntaje tota de la guia de
entrevista de los tres expertos es de 59 y del cuestionario 61, lo cual indica que se encuentra
en la escala de 52.6 a 70 lo que significa que esta en la categoria de muy bueno es decir que

los instrumentos con las preguntas empleados son los correctos.

2.4.4. Confiabilidad

Segun Ortiz, F. (2004), nos manifiesta que el Alfa de Cronbach es un coeficiente que
requiere de una sola administracion del instrumento de medicion y produce un coeficiente
mayor en valores que oscilaran entre cero y uno. (p.67). El alfa de cronbach permite saber

cuénto sera el nivel de relacion que existe entre las dos variables.

K 1_2552
T rk—1 Sr=
Dénde:

K: Numero de items

57 . Sumatoria de varianzas de los items

: Varianza de la suma de los items
T'.'

x: Coeficiente del alfa de cronbach
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Tabla 5: Nivel de confiabilidad de Alfa de Cronbach

ESCALA CATEGORIA
0-0.20 DEFICIENTE
0.21-0.40 BAJA
0.41-0.60 REGULAR
0.61-0.80 BUENA
0.81-1.00 MUY BUENA

Fuente: Tomado de Ortiz, F. (2004)

Tabla 6: Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
,913

N de elementos

18

Fuente: SPSS

En el alfa de cronbach el coeficiente es de 0.913, lo cual muestra que existe una alta

consistencia de los items ya que las preguntas del cuestionario estan de manera significativa

hacia la direccion de las variables que se esta investigando. Ya que se encuentra en el rango

de 0.81-1.00 lo que significa que es muy buena.

2.5. Procedimiento

v Se recolecta la informacion aplicando los instrumentos de recoleccion de datos

a) Una guia de entrevista para evaluar las dos variables, con preguntas de opinidn dirigidas

para ser contestadas por el duefio de la polleria José Chafloque Liza. Para las respuestas

de la variable dependiente (fidelizacion del cliente) servird para formar un parrafo

argumentativo de la realidad problematica local y las respuestas de la variable

independiente (calidad de servicio) que servira para las propuestas de las estrategias.

b) Un cuestionario que serd aplicado a la variable dependiente (calidad de servicio) con

cinco alternativas de respuesta tipo escala Likert y son: totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo, ni en acuerdo/ni en desacuerdo, en acuerdo y totalmente de acuerdo, con el
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fin de evaluar los indicadores del problema en dos momentos, antes de aplicar las

estrategias (pre test) y después de aplicar las estrategias (post test)

v La variable independiente (calidad de servicio) sera manipulada para disefiar estrategias de
mejora que serd aplicada a través de un programa de actividades desarrolladas a la

poblacion/muestra equivalente a 50 personas.

v La variable dependiente (fidelizacién del cliente) se diagnostica con el cuestionario y se
procesa con el SPSS, sus resultados son controladas con las estrategias de la variable

independiente.

2.6. Método de analisis de datos

En el momento de procesar los resultados tuvo que ser recogidos con el cuestionario lo

cual se utilizara el software SPSS para obtener los resultados de los datos.

Segun Quezada, N. (2014) manifiesta que el software Statital Packet for Social (SPSS)
ofrece una modelacion estadistica, que va desde lo mas complejo, para que se pueda crear
modelos de forma interactiva, y asi utilizar técnicas analiticas, acreditadas y probadas.
(p.15). Por ello el software nos permite recoger los datos y vaciarlos a éste programa,
facilitando la toma de decisiones, ademas de verificar si lo que se investiga tiene relacion o

no.
En el método de analisis encontramos lo siguiente:

Media: es la medida mas usada para encontrar el promedio, es decir se suman de todos

los datos y se divide con la cantidad de éstos.

Desviacion estandar: es la medida que expresa la dispersion promedio de cada uno de los

datos con respecto a la media.

Error estandar: se refiere al error debido a la estimacion de la media de la poblacién a

partir de las medias muestrales.

Significancia Bilateral: Es una muestra aleatoria y significativa que extrae conclusiones
que permite aceptar o rechazar una hipotesis previamente emitida sobre el parametro

desconocido de esa poblacion.
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2.7. Aspectos éticos

El proyecto de investigacion ha tomado en cuenta como aspectos éticos, los que se

mencionaran a continuacion:

Confiabilidad: Este proyecto de investigacion es confiable debido al nivel de
confiabilidad que se obtuvo en el alfa de cronbach a un 0,913 indicando como Muy
buena en la consistencia de los items es asi que lo resalta en la categoria que contiene
este porcentaje.

Originalidad: el trabajo es original ya que no se podra encontrar estudios ya hechos
anteriormente, y los instrumentos empleados con los resultados obtenidos son
confidenciales puesto que han recogidos por el duefio y los clientes de la polleria
respectivamente.

Responsabilidad: Se realizo la investigacion de manera responsable ya que se respeto
las pautas indicadas por el asesor es asi que se cumplio de forma satisfactoria todo lo
indicado de parte del docente.

Etica: Se tuvo en consideracion los valores que presenta cada uno de nosotros los
estudiantes para el desarrollo de la investigacion, siempre con ganas de llevar a cabo

el desarrollo de la investigacion.
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I1l.  RESULTADOS
3.1 Para el objetivo especifico 1: Analizar la fidelizacion del cliente en la polleria
Criollos Chicken, Ciudad Eten

Tabla 7: Dimension Informacion

Ni en

Totalmente En acuerdo/Ni De Totalmente
; en Desacuerdo en Acuerdo de Total
Indicadores  Desacuerdo Acuerdo
desacuerdo
n % N % n % n % n % n %

Caracteristicas

. 0 0% 20 40% 21 42% 8 16% 1 2% 50 100%
del cliente

Caracteristicas

1 2% 14 28% 20 40% 15 30% O 0% 50 100%
de la empresa

Ni
Inadecuado adecuado/Ni Adecuado Total
Informacion inadecuado
N % n % n % n %
0 0% 42 84% 8 16% 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los 50 clientes que consumen en la Polleria Criollos Chicken, 2020.

Interpretacion: En la dimension Informacion nos muestra el indicador de
Caracteristicas del cliente demostrando un 42% esta en Ni acuerdo/Ni en desacuerdo que
le gustaria realizar el pago del producto con tarjeta de crédito ya que estdn acostumbrados a
pagar de forma efectiva mientras que un 2 % manifiestan que le gustaria pagar con tarjeta
de crédito lo que refleja que existe un menor porcentaje que desea estar actualizado con las
instalaciones modernas que hoy en dia se han vuelto mas frecuente en utilizar. Con respecto
al indicador de Caracteristicas a la empresa un 40% afirman que estan en desacuerdo en
que las instalaciones fisicas se encuentran en buen estado esto implica que no se le brinde
un buen servicio al cliente y una mayor seguridad, porque lo que ellos esperan es sentirse
seguros y comodos en la polleria, y, solo el 2% manifiesta que estan de acuerdo que las
instalaciones se encuentren en buen estado pues para ese porcentaje de encuestados la

polleria cuenta con todo lo necesario que ellos requieren.

Los resultados de la dimensidn se encuentran en un promedio poco favorable por lo que
las estrategias deben estar dirigidas para ambos indicadores y se pueda tener en claro las

caracteristicas de los clientes y de la empresa.
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Tabla 8: Dimension Comunicacion

Totalmente N . Totalmente
En acuerdo/Ni De
: en Desacuerdo en Acuerdo de Toul
Indicadores  Desacuerdo Acuerdo
desacuerdo
n % n % n % n % n % n %

Comunicacion 38 76% 10 20% O 0% 2 4% 0 0% 50 100%

multicanal
Fluida e 2 4% 13 26% 26 52% 8 16% 1 2% 50 100%
interactiva
Ni

Inadecuado adecuado/Ni Adecuado Total
Comunicacion inadecuado

N % n % n % n %

0 0% 48 96% 2 4% 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los 50 clientes que consumen en la Polleria Criollos Chicken, 2020.

Interpretacion: En cuanto en la dimensiébn Comunicacion  en su indicador
Comunicacion multicanal se muestra que el 76 % de encuestados manifiesta que la polleria
no cuenta con una pagina de internet para dar a conocer las promociones que ofrece, por lo
gue es un medio importante ya que hoy en dia la mayoria de personas estan conectados en
las redes y es ahi donde ellos se enteran de todo, al no ser asi ocasiona que los clientes no
estén actualizados con lo referido a la polleria, por lo tanto hay un 20 % que esta en
desacuerdo en que una pagina de internet les ofrezca promociones o informacion sobre lo
que soliciten ya que prefieren asistir de manera presencial para conocer las promociones del
dia. Por otro lado, en el indicador Fluida e interactiva existe un indice de inconformidad
del 52% en que la atencion brindada por el personal no es la adecuada, ademas que el duefio
de la polleria no tiene una buena comunicacion con sus colaboradores lo que va estar
reflejado en que el colaborador no brinde una buena atencién al cliente es asi que hay un 2%
que se encuentra Totalmente de acuerdo que el colaborador le brinda una buena atencion y
que el duefio del negocio si tienen una buena comunicacién con el personal, lo que significa
que hay una debilidad de comunicacién que no permite brindar una buena calidad de
servicio.

Los resultados obtenidos se encuentran en un promedio poco favorable por lo que las
estrategias deben estar dirigidas para ambos indicadores de esta dimension y haya una buena
comunicacion entre el personal de la empresa y den a conocer sus promociones por medio

de las redes sociales.
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Tabla 9: Dimension experiencia del cliente

Ni en
Totalmente ¢ . Totalmente
En acuerdo/Ni De
; en Desacuerdo en Acuerdo de it
Indicadores  Desacuerdo Acuerdo
desacuerdo
n % n % n % n % n % n %

Recomendacion 1 2% 2 4% 4 8% 26 52% 17 34% 50 100%

EXPMiencias 1 p06 14 28% 15 30% 9 18% 1 2% 50 100%

vividas
Ni
Experiencia Inadecuado adecuado/Ni Adecuado Total
del cliente inadecuado
n % n % N % n %
0 0% 42 84% 8 16% 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los 50 clientes que consumen en la Polleria Criollos Chicken, 2020.

Interpretacion: Por ultimo, la dimension Experiencia del cliente con su indicador
Recomendacion manifiesta el 52 % que esta de acuerdo en que la polleria debe de contar
con un buzoén de sugerencia para que manifiesten sus ideas de mejora lo que permitira que
brinden un servicio eficiente satisfaciendo a las necesidades que posee el cliente, pero el 2%
esta totalmente en desacuerdo en que no seria de mucha importancia que la empresa cuente
con un buzdn de sugerencias ya que piensan que si recomiendan algo no se le va a tomar en
cuenta para mejorar. Con respecto al indicador Experiencias vividas el 30% se encuentra
en Ni en acuerdo/Ni en desacuerdo en que la polleria le ha brindado ayuda para sus
problemas presentados ya que en algunos momentos no se le ha brindado el apoyo para
resolver los problemas en el momento que han estado consumiendo logrando a que se logre
las promesas de calidad de servicio, el 2% esta Totalmente de acuerdo en que la polleria si
le ha brindado la ayuda necesaria con algin problema presentado lo que refleja que no se
esta llegando a cumplir las expectativas de los consumidores.

En ésta dimension los resultados obtenidos se encuentran en un promedio poco favorable
por lo que las estrategias deben estar dirigidas para ambos indicadores y asi se pueda mejorar
que los clientes tengan buenas experiencias estando en la polleria y las recomendaciones

sean buenas para la entidad.
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3.2. Para el objetivo 2: Aplicar las estrategias de la calidad de servicio para mejorar la fidelizacién del cliente en la polleria Criollos
Chicken, Ciudad Eten.

ESTRATEGIAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA POLLERIA
CRIOLLOS CHICKEN, CIUDAD ETEN.

Problema: Los consumidores estan indecisos en que les gustaria realizar el pago del producto con tarjeta de crédito ya que estan acostumbrados a pagar
de forma efectiva.

Denominacion de la Objetivo Actividad Recursos y Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
Estrategia Materiales
@ « Visitar al
Sensibilizar a los - ‘e
consumidores en consumidor “Diptico Inicio:
adaptarse a utilizar g” 'Ia Pof"e”a, 7:30pm  Polleria Criollos Monica LLauce /. 30.00
tarjeta de crédito © € '€ Ofrecera : Chicken, Damian
pa:a realizar el " diptico OO el Ciudad Eten Gloria Esther
“ADAPTEMONOS para 8:30 ;
pago del producto > e | ~=>U pm Neciosup
AL CAMBIO”  que consuma en la Informarie - fa
golleria Criollos impor_tancia carvallo
Chicken, Ciudad ~ 9ue fiene una
tarjeta de

Eten .
crédito  para

realizar pagos
con  mayor
facilidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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Problema: Las instalaciones fisicas no se encuentran en buen estado.

Denominacidn de Objetivo Actividad Recursos y Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
la Estrategia Materiales
Brindar un ** Colocar las o
i Aalizaci - Sefializaciones Inicio:
ambiente  seguro sefializaciones _
que permitird  correspondientes 3:00pm  Polleria Criollos Monica LLauce
“TU ofrecer un buen dentro de la _ Einal 'Chicken, Damian
SEGURIDAD servici_o para polleria. -Extintor 05/10/2019 Ciudad Eten Gloria Esther S/. 155.50
NOS Cumpllr - con las % Comprar un 4:00 pm NECiOSUp
IMPORTA?” expectativas  del  exintor para la carvallo

cliente

seguridad de los
clientes en
alguna
emergencia
presentada.
Capacitar a los
colaboradores
sobre el uso del
extintor.

Se dard un
refrigerio.

-Contratar un
Bombero

Fuente: Elaboracion propia
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Problema: La polleria Criollos Chicken no cuenta con una pagina de internet.

Denominacién  Objetivo Actividad Recursos y Fecha: Hora: Lugar: Responsable Presupuesto
dela Materiales
Estrategia

¢+ Se creard el perfil de Facebook de
Captar la Polleria Criollos Chicken

X . . - Laptop Inicio:  Polleria Monica
cllen_tes % Entraremos al p_erfll de Facebook Internet 130 Criollos LLauce
mediante la € Ir a - Crear disefio ) Chicken, Damian
pagina  de www.facebook.com/pages/creates Cuota 10//10/2019  am Ciudad S/.117.00
XX ira el ti i ) . Gloria Esther
Facebook Se elt?glra el_tlpo de negocio que financiamiento Final: Eten Necioo
« para obtener tendré la pagina p
TU VISITA jiantes % Seleccionaremos la categoria, 12:00 Carvallo
NOS fidelizados. colocamos el nombre, direccion, am
IMPORTA” ciudad y teléfono

% Se colocaré la informacion de la
empresa de forma clara vy
especificamente de lo que se
dedica

¢+ Subir la foto de perfil que sera la
identificacion de la Polleria

Fuente: Elaboracidon propia
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http://www.facebook.com/pages/creates

Problema: No existe buena comunicacion entre el duefio con sus colaboradores.

Denominacion de Objetivo Actividad Recursos 'y Fecha: Hora: Lugar: Responsable Presupuesto
la Estrategia Materiales
Lograr que el < Se desarrollara un
personal ofrezca taller de . ) i
un buen servicio capacitacion a los - Laptop Inicio: Po_llerla Monica
al cliente para que colaboradores con - Proyector 12/10/2019  4:00 pm gr::glilé)r? IISI(;;L:;?\ S/. 46.00
“APRENDAMOS regrese de los siguientes temas - USB _ Ciudad Et'
A MEJORAR EL_Manera constante a tratar: - Refrigerio Final: Iudad =& ~\oria Esther
SERVICIO” a consumir el Calidad de Servicio 5:30pm NeCiOSUp
producto que Carvallo

brinda la polleria

Atencion al cliente

Al finalizar cada
tema se mostrard un
video donde el
duefio y el personal
de la polleria se

daran cuenta de
como es la atencién
que ofrecen al

cliente 'y en que
pueden mejorar, a la
vez hacer preguntas
sobre el tema.

Se les dard un
refrigerio.

Fuente: Elaboracidon propia
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Problema: La polleria no cuenta con un buzon de sugerencia.

Denominacion Objetivo Actividad Recursos y Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
de la Estrategia Materiales
Lograr atender las % Comprar un Inicio:
“TU sugerencias que  buzon _ de - Tarjetas . ] _
OPINION pueda tener el cliente ~ Sugerencias —en 4:00 pm EO_II?:'a :\_/:?n'ca
después de haber donde el cliente  _jmpresion 13/10/2019 Final r1otios auce
NOS . odra ser Chicken, Damian
PERMITE consumido en la podra Ciudad Et
, Pollerfa Criollos ~ Participe de c | 5:00 pm dad £ten o oria Esther S/ 135.00
MEJORAR Chicken -Ciudad brl_nq?‘r su ) On,]prar € Neciosup
Eten. opinion. buzon  de Carvallo
sugerencias
% Se disefiara

tarjetas con el
logo de Ia
Polleria que
permitira escribir
lo que sugiere el
cliente

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Para el objetivo especifico 3: Evaluar la fidelizacion del cliente después de la
aplicacion de las estrategias de calidad de servicio en la polleria Criollos Chicken,
Ciudad Eten

Tabla 10: Post test de la Dimensiéon Informacion

Totalmente Nien . Totalmente
En acuerdo/Ni De
dicad en Desacuerdo en Acuerdo de Total
Indicadores
Desacuerdo desacuerdo Acuerdo
n % n % n % n % n % n %

Caracteristicas

. 0 0% 7 14% 12 24% 31 62% 1 2% 50 100%
del cliente

Caracteristicas

0 0% 0 0% 16 32% 22 44% 12 50% 50 100%
de la empresa

Ni
Inadecuado adecuado/Ni Adecuado Total
Informacion inadecuado
N % n % n % n %
0 0% 9 18% 41 82% 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los 50 clientes que consumen en la polleria Criollos Chicken, 2020.

Interpretacion: Se ha obtenido como resultados en la dimension Informacion con su
indicador Caracteristicas del cliente mostrandonos que el 62 % se encuentra De acuerdo
que les gustaria realizar el pago con tarjeta de crédito ya que después de la sensibilizacion
de la importancia que contiene pagar con tarjeta les ha permitido entender con profundidad
las facilidades que tiene ésta para pagar el consumo en la polleria, pero el 14 % se encuentra
en desacuerdo que les gustaria realizar el pago de esta forma ya que consideran que sera
dificil adaptarse a no pagar en efectivo . Po otro lado en el indicador Caracteristicas de la
empresa el 44 % se encuentra de acuerdo que las instalaciones fisicas han mejorado en
beneficio de la seguridad y comodidad del cliente, pero el 32 % manifiestan que las
instalaciones fisicas sigan mejorando para que se mantenga en buen estado para que asi se

sienten satisfechos de que las instalaciones estén mas modernizadas.

Los resultados de la dimensién se encuentran en un promedio adecuado con el 41% por
lo que las estrategias han sido las adecuadas para ambos indicadores y se ha mejorado en
conocer las caracteristicas del cliente y la de la empresa para el bienestar de los clientes y de
la polleria.
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Tabla 11: Post test de la Dimensiéon Comunicacién

Ni en
Totalmente En acuerdo/Ni De Totalmente
i en Desacuerdo en Acuerdo de Total
Indicadores  Desacuerdo Acuerdo
desacuerdo
n % n % n % n % n % n %

comunicacion g g, o 0w 2 4% 17 34% 31 62% 50 100%

multicanal
Fluida e 0 0% 0 0% 4 8% 24 48% 22 44% 50 100%
interactiva
Ni

Inadecuado adecuado/Ni Adecuado Total
Comunicacién inadecuado

N % n % n % n %

0 0% 1 2% 49 98% 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los 50 clientes que consumen en la polleria Criollos Chicken, 2020.

Interpretacion: En la dimension comunicacién con su indicador Comunicacion
multicanal nos dice que el 62% se encuentra en totalmente de acuerdo que la creacion de la
pagina les ha permitido visualizar las promociones y ubicarse rapidamente en la direccion
debido a la informacién que contiene la pagina, mientras que el 4% se encuentra Ni en
acuerdo / Ni en desacuerdo que la pagina les permita visualizar las promociones ya que
consideran que prefieren asistir de forma presencial para informarse de las promociones que
tiene el dia a dia. Respecto al indicador Fluida e interactiva nos muestra que el 48% se
encuentra De acuerdo en que la atencion brindada por el personal es el adecuado, ademas
que la comunicacién entre el duefio del negocio y el colaborador es de forma positiva, pero
el 8% se encuentra en Ni en acuerdo/Ni en desacuerdo en que la atencion aun no es la
adecuada y que la comunicacion entre el colaborador y el duefio no es la correcta, es asi que

esto se debe mejorar para que se brinde una buena calidad de servicio.

Los resultados obtenidos se encuentran en un promedio favorable por lo que las
estrategias implementadas han sido las adecuadas y ha sido de gran beneficio para que exista
una buena comunicaciéon entre el duefio y el personal de la empresa, ademas que la polleria

dé a conocer sus promociones por medio de las redes sociales.
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Tabla 12: Post test de la Dimension Experiencia del cliente

Totalmente NEn . Totalmente
En acuerdo/Ni De
; en Desacuerdo en Acuerdo e i
Indicadores  Desacuerdo Acuerdo
desacuerdo
n % n % n % n % n % n %

Recomendacion 0 0% 0 0% 6 12% 25 50% 19 38% 50 100%

Experiencias g0 2 4% 5 10% 20 40% 23 46% 50 100%

vividas
Ni
Experiencia Inadecuado adecuado/Ni Adecuado Total
del cliente inadecuado
n % n % N % n %
0 0% 1 2% 49 98% 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los 50 clientes que consumen en la polleria Criollos Chicken, 2020.

Interpretacion: Por ultimo en la dimension Experiencia al cliente en su indicador
Recomendacion nos muestra como resultado que el 50% se encuentra De acuerdo que
contar con el buzon de sugerencia les ha permitido manifestar sus sugerencias para que la
empresa mejore cada dia mas debido a las exigencias que tiene el consumidor pero el 12%
manifiesta que se encuentra en Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo que el buzon de sugerencia
sea de utilidad para que la polleria tomen en cuenta sus sugerencias , es por ello que piensan
que pueden perder su tiempo en realizar lo mencionado para que mejoren. Po otro lado en el
indicador de Experiencias vividas el 46% estd Totalmente de acuerdo que los problemas
presentados que tiene el cliente se les atiende de forma rapida satisfaciendo las necesidades
que tiene el consumidor es asi que se esta mejorando en brindar una buena calidad de
servicio, pero el 12% se encuentra en Ni en acuerdo/Ni en desacuerdo que existen algunos
problemas que no se les ha podido solucionar de forma instantanea lo que refleja que existe
una brecha que se debe de mejorar para cumplir las promesas de calidad de servicio vy el

cliente se vuelva fidelizado a la empresa .

En ésta dimension los resultados obtenidos se encuentran en un promedio favorable, es
decir que las estrategias han sido las adecuadas para que la experiencia que tenga el cliente

sea de su satisfaccion y asi las recomendaciones sean buenas para la entidad.
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3.4. Para el objetivo especifico 4: Comparar la fidelizacion del cliente antes y
después de la aplicacion de las estrategias de la calidad de servicio en la polleria Criollos
Chicken, Ciudad Eten.

Dimension Informacion
70% 62%
60%

50%

40%32% 40%
40%
30%
28%
30% 24% 22%
0, 0,
20% 16% 14% 16% 199%
10%
0% 2% 2% 0% 0% 2% 0% 0% I
0% | |
Caracteristicas del cliente Caracteristicas de la Caracteristicas del cliente Caracteristicas de la
empresa empresa
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en acuerdo/Ni en desacuerdo
De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Figura 1: Comparacion de pre y post test de la dimension informacién.

Interpretacion: Los resultados obtenidos en el pre test de la dimension Informacion nos
muestra el indicador de Caracteristicas del cliente que ninguna persona estaba de acuerdo
en que el pago del producto sea por medio de una tarjeta de crédito ya que estan
acostumbrados a pagar de manera efectiva y consideraban que seria dificil adaptarse a ese
cambio, por ello, después de aplicar las estrategias se demostrd en el post test que los clientes
cambiaron de opinion con un resultado mayor de 62% donde indicaban que les gustaria que
el pago del producto sea con tarjeta de crédito pues éste es una facilidad para la persona,
ademas que les permitira estar en constante actualizacién ya que en la actualidad son mucho
maés frecuentes de usar. Por otro lado, en el indicador Caracteristicas a la empresa ninguna
persona manifestaba que las instalaciones de la empresa eran las adecuadas ademas que no
sentian seguridad al momento de ir a la polleria, pues manifestaban que la entidad no
brindaba un buen servicio, por ello en el post test se ha obtenido resultados favorables ya
que el 22% indicaron sentirse comodos y seguros con el ambiente, pues, la polleria ha

mejorado una gran parte en ese aspecto.
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Dimension Comunicacion
80% 76%

0,
70% 62%

0,
60% 52%
48%

50% 44%
40% 34%
30% 26%
20%
20% 16%
8%
10% 4% 4% 7% 4%
0% 0% ° 0% 0% 0% 0%
0% - |
Comunicacion multicanal Fluida e interactiva Comunicacién multicanal Fluida e interactiva
M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Ni en acuerdo/Ni en desacuerdo
De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Figura 2; Comparacion de pre y post test de la dimensién comunicacién.

Interpretacion: En cuanto en la dimension Comunicacién los resultados obtenidos en el
pre test el indicador Comunicacion multicanal muestra que ningun encuestado
manifestaron que la polleria cuenta con una pagina de Facebook lo que ocasionaba que los
clientes no estén actualizados de las promociones que ofrece la polleria, hoy en dia la
mayoria de las ellas lo utilizan, por lo tanto se aplicé las estrategias y se noté un cambio
radical con el pensar de los clientes ya que el 62% indicaron que ahora la polleria ya cuenta
con una pagina de Facebook lo que les permite visualizar y saber la ubicacion exacta de la
empresa. Po otro lado, tenemos al indicador Fluida e interactiva donde hubo un indice
menor del 2% lo cual manifestaron que la atencion brindada por el personal no fue la
adecuada, ademas que entre el duefio y sus colaboradores no existe una buena comunicacion
lo que ocasionaba que el servicio brindado por el personal no sea la adecuada, por ello, para
que se brinde una excelente atencién y satisfaccion a los consumidores se aplico estrategias
que permitio a la empresa tener una imagen favorable, esto se ve reflejado en el porcentaje
obtenido del 48% que manifestaron estar de acuerdo en que la atencion es la adecuada, la
comunicacion entre el empleador y colaborador es positiva lo que permite que el personal

se sienta bien y transmitan una buena atencion.
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Dimension Experiencias del Cliente
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Figura 3: Comparacidon de pre y post test de la experiencia del cliente.

Interpretacion: Por ultimo, se obtuvo los resultados del pre test de la dimension
Experiencia del cliente con su indicador Recomendacion el 2 % manifesto estar totalmente
en desacuerdo en que se debe de implementar un buzon de sugerencias, pues, para esa
persona no era de importancia ya que pensaban que sus sugerencias no iba ser tomadas en
cuenta por la polleria, entonces, para que las opiniones de los clientes sean consideradas, se
implement6 estrategias, donde el 50% de encuestados manifestaron que la polleria ya cuenta
con un buzon de sugerencia lo que ha sido de gran ayuda, ya que por medio de ésta
herramienta permite que los consumidores expresen libremente sus sugerencia y la asi la
empresa esté al dia de lo que sus clientes sugieren y estén en constante mejora. Con respecto
al indicador Experiencias vividas hubo un indice desfavorable donde el 2% manifesto que
la polleria le ha brindado ayuda necesaria con algin problema que se haya presentado en el
momento de estar en la polleria, es por ello que se aplicaron estrategias para que los clientes
se sientan satisfechos, esto se ve reflejado en un 46% donde indicaron que los problemas
que hayan presentado la empresa se les ha sido resuelto de forma inmediata lo que significa
que la polleria estd cumpliendo con las promesas de calidad de servicio, esto les ha permitido
mejorar para que los consumidores tengan una bonita experiencia y que Ssus

recomendaciones sean de gran beneficio para que la empresa capte a nuevos clientes.
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Baremacion
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Figura 4: Comparacidn de pre y post test de las dimensiones comunicacion formal y comunicacion informal.

Interpretacion: En la Figura n°4, los resultados de la variable dependiente fidelizacion del
cliente de la Polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten han logrado mejorar las dimensiones
como es de informacion, comunicacion y experiencia del cliente superando los indicadores
establecidos por la baremacion que son inadecuado, ni adecuado/ ni inadecuado y adecuado,
es asi que, que en el pre test los resultados obtenidos de la dimension informacién era ni
adecuado/ ni inadecuado porque los encuestados no estaban comodos con el local, y tampoco
que el pago sea con tarjeta de crédito, mientras que en el post test la informacion fue
adecuado con un 82% cambiando asi, la opinién de los clientes, en la dimension
comunicacion se obtuvo como resultado en el pre test que el 96% manifestaba que era ni
adecuada/ni inadecuada, mientras que en el post test el 98% de encuestados indicaron que la
comunicacion era adecuada entre el colaborador y el duefio de la polleria. Y por Gltimo
tenemos a la dimension experiencia del cliente que en el pre test dio como resultado el 84%
que significaba que su experiencia no era ni adecuada/ ni inadecuada, y en el post test fue
todo lo contrario teniendo asi un indica de 98% que la experiencia es la adecuada estando en

la polleria.

A partir de este estudio la calidad de servicio ha mejorado la fidelizacion del cliente en
la Polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten.
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3.5.0Dbjetivo general: Determinar como la calidad del servicio mejora la fidelizacién
del cliente en la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten.

Tabla 13: Contrastacion de hipétesis

Prueba de muestras emparejadas

Sig.
(bilater
Diferencias emparejadas t gl al)
Media de 95% de intervalo de
Desviacién  error confianza de la diferencia
Media estandar estandar Inferior Superior
Par Pre_test -
-20,580 8,507 1,203 -22,997  -18,162  -17,106 49 ,000

1 Post test

Fuente: SPSS

En la tabla 13, se observa la puntuacién promedio obtenida de los resultados del analisis
del pre test y pos test es -20,580. Podemos afirmar con un nivel de significancia del 5% que
se acepta la hipdtesis alterna la cual indica que la calidad de servicio mejora la fidelizacién

del cliente en la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten.
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IV. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion se discutira los resultados obtenidos, a partir de las
bases teoricas y de los conocimientos previos como son los antecedentes con la finalidad de

poder sustentar los resultados adquiridos anteriormente.

Para el trabajo de investigacion cabe resaltar que hoy en dia los consumidores deciden
qué empresa permanece 0 no en el mercado por lo que es necesario satisfacer sus necesidades
y deseos, por lo que después de haber realizado el estudio correspondiente describiendo cada

dimension podemos especificar lo siguiente:

En la variable dependiente que es la fidelizacion del cliente, se ha recogido informacién
de los clientes mediante la técnica de la encuesta, donde se pudo identificar mediante la
dimension de Informacion con su indicador Caracteristicas del cliente donde se analizé en
los resultados obtenido que en el pre test ningln cliente estaba de acuerdo que el pago del
producto se realice por tarjeta de crédito ya que manifestaban que la adaptabilidad seria un
poco dificil porque para ellos era mucho mas facil el pago en efectivo, es asi que luego de
aplicar estrategias para mejorar el problema presentado, se obtuvo en el post test que el 62%
de personas encuestadas manifestaron estar de acuerdo en que si les gustaria realizar el pago
mediante la tarjeta de crédito considerando que mediante la sensibilizacion que se dio a los
clientes optaron por los beneficios que tiene la tarjeta de crédito convenciéndose de la
facilidad que tiene ésta. Es de importancia informar al personal sobre los aspectos que tiene
el cliente como las preferencias de frecuencia que necesiten ya que cubriendo sus
necesidades se sumara un valor agregado en beneficio de la empresa por lo tanto Rodriguez,
F. (2018) utilizé una investigacion cuantitativa y un disefio descriptivo-no experimental
transaccional, se comprueba que el servicio no fue lo que esperaba por ello se recomienda
que las empresas tiene que preocuparse en brindar una buena calidad y conocer las
caracteristicas que tiene cada cliente, ejecutando estrategias que permitan generar un alto
porcentaje de clientes que manifiesten sentirse a gusto y satisfecho con lo que se le brinda
es asi se llegé a la conclusion que el consumidor percibe servicio de calidad en los
restaurantes vegetarianos tomando en cuenta las cinco dimensiones que mencionaron en su
investigacion. Asi mismo el autor Fiore, F. (2005) expresa que las caracteristicas del cliente

es un conjunto de las necesidades, expectativas que tiene cada consumidor, para ello se hace
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un estudio para conocer qué es lo que realmente necesitan, lo que permitira que la empresa

tenga una direccion clara hacia ellos.

Para el indicador Caracteristicas de la empresa teniendo como resultado en el pre test que
ninguna persona manifesté estar totalmente de acuerdo en que las instalaciones del local eran
las adecuadas, pues no se sentian seguros estando en ese lugar sin embargo gracias a la
aplicacion de las estrategias que fue sobre las sefiales de evacuacion se pudo analizar en el
pos test que el 22 % de los clientes indicaron estar de acuerdo con el local de la polleria ya
que se encuentran comodos y seguros con el ambiente que le brinda actualmente la empresa,
asi mismo estos resultados se puede encontrar en la investigacion realizada por Severino, S.
(2017) utiliz6 una investigacion cuantitativa por medio del instrumento del cuestionario,
donde el resultado mas resaltantes fue que los consumidores se sienten comodos con el
ambiente ya que la empresa les brinda una buena experiencia y comodidad al momento de
degustar una porcidon de comida, al ser asi, las empresas tiene que mantener y seguir
mejorando brindar una buena calidad que les permitan generar un alto porcentaje de clientes
qgue manifiesten sentirse a gusto y satisfecho con lo brindado, donde su investigacion
concluye al contar con buen ambiente seguro ocasiona un elevado nimero de consumidores
leales, trayendo consigo el incremento de ventas lo que de gran beneficio que toda empresa
necesita. Por lo tanto, se tiene como referencia al autor Apte, G. (2004) que manifiesta que
las instalaciones sirven como informacién para los clientes ya que ellos tienen que saber en
qué estado se encuentran las instalaciones de la empresa en la que se han ido adquirir el
producto o servicio y de qué manera se hard uso de ello por lo tanto al cliente se le debe de

brindar un ambiente cdmodo contando con instalaciones modernizadas y seguras.

Para la dimension Comunicacion con su indicador Comunicacion Multicanal, se
aplicaron las estrategias de acuerdo a cada problematica presentada que se lleg6 a obtener
como resultados en el pre test que ningln encuestado indicaron que la polleria contaba con
una pagina de Facebook lo cual no estaban al tanto de las promociones, novedades que hacia
la empresa, por ello es importante éste medio ya que es parte de brindar una calidad de
servicio adecuada indicando las ultimas novedades que tiene ésta, sin embargo gracias a las
estrategias aplicadas para éste problema se puedo analizar en el post test que el 62% de
clientes estan totalmente de acuerdo que la empresa ya cuente con una pagina de Facebook

donde puedan visualizar novedades u otras cosas que haya en la polleria. Ademas, estos
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mismos resultados coinciden con los autores Khadka, K y Maharjan, S. (2017), aplicaron
una investigacion cualitativa y cuantitativa para la recoleccion de informacion es asi que
después de aplicar la encuesta se concluyd que el actual el servicio de Trivsel se puede
marcar como positivo y que los clientes se sienten a gusto con lo brindado, ademés que su
personal es capacitado y realiza promociones publicitarias por los medios de comunicacién
para captar clientes y estén al tanto de lo que la empresa dé a conocer. Es decir, la entidad
brinda un buen servicio a sus consumidores lo que trae consigo la retencion de clientes
haciéndoles que éstos se fidelicen. Esto puede ser corroborado por el autor Chaffey, D. y
Chadwic, F. (2019) que expresa que la comunicacion multicanal son canales que el
consumidor refiere a como la organizacion influye en ellas, es decir cada entidad utiliza a su
manera la comunicacion multicanal lo que ellos crean convenientes, pues a traves de ello se
da a conocer lo que la empresa ofrece, como son: promociones, entrega de folletos, volantes,
descuentos, entre otros, para que asi ellos estén al tanto de todo lo referido a la empresa,

haciendo que haya una relacion entre ambas partes.

En el indicador Fluida e interactiva se puede decir que ha reflejado un cambio
significativo de acuerdo a la problematica presentando lo que ha permitido beneficiar a la
empresa ya que en el resultado de pre test el 2% de los clientes encuestados indicaron estar
totalmente de acuerdo en que la atencién brindada por el personal era la adecuada, por ello
se aplicaron estrategias correctas como son las capacitaciones al personal sobre como se
debe de atender a los clientes para que haya un cambio positivo ante el problema presentado,
es asi que en el pos test el 48 % expresaron estar de acuerdo en que el colaborador les brinda
una adecuada atencion y que ha permitido que la comunicacién entre el empleador y
colaborador sea de forma positiva logrando que la fidelizacion sea de forma frecuente en
cada uno de los consumidores ya que un buen trato al cliente permite que regrese a consumir
el producto que ofrece la empresa. Es asi que estos resultados se puede encontrar en la
investigacion de Hernandez, J. (2017) tuvo como instrumento el cuestionario que le permitio
recolectar informacion necesaria para asi concluir que la buena calidad del producto, es un
factor que las organizaciones deben de tener en cuenta, ya que muchas veces las personas
asisten a la empresa mas alld de la manera de como se le da la porcion o el sabor de la
comida, sino que también los consumidores son leales porque existe un clima de confianza,
que deben de tener el personal con éstos, asi como también la buena comunicacion entre el

duefio y colaborador lo que se vera reflejado al momento de atender. Asi mismo esto se
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corrobora con los autores Martinez, F.; Anaya, R. Aguilar, R. y Molinillo, S. (2015), que
manifestaron que la comunicacién es muy importante en toda entidad esto se da entre
empresa y consumidor pues, debe de ser clara, fluida, interactiva y entendida para que la
relacion en ambas partes sea la correcta y asi evitar malos entendidos y/u inconvenientes,

procurando la satisfaccion de los consumidores.

En la dimensién Experiencias del cliente con el indicador Recomendacion se obtuvo
informacion con los resultados lo cual los clientes que manifestaron en el pre test que el 2%
estaba totalmente en desacuerdo en que se debe de implementar un buzoén de sugerencias ya
que consideraban que si iban a dejar su recomendacion no se le iba tomar en cuenta, si que
para ellos no era necesario, pero después de la estrategia aplicada que es la implementacién
de un buzon de sugerencia se pudo el problema que se presentaba en la Polleria Criollos
Chicken, lo cual obtuvo un cambio significativo en los resultados del pos test que 50% de
consumidores indicaron estar de acuerdo que el buzén de sugerencias es de mucha ayuda ya
que los problemas que presentaban los cliente cada vez disminuian esto debido a las
recomendaciones que dejaban en esta herramienta para ser leidas por el duefio y mejorar en
cada sugerencia recibida, por ello se corrobora en los resultados de los autores Morillo, A.
y Victorio, P. (2018) ya que en su estudio para recolectar informacion necesaria se utilizo el
instrumento del cuestionario, lo que su estudio llega a la conclusion que las estrategias de
marketing implementadas tiene un gran papel para fidelizar clientes, pues existe un indice
elevado de fidelizacion hacia las pollerias, lo que ocasiona que las recomendaciones para
éstas sean correctas. Esta investigacion es corroborada con los autores Martinez, M., Gomez.
M., Jiménez,A., I1zquierdo, A. (2018), ya que manifiestan que la recomendacion es un efecto
que esta relacionado con la satisfaccion del cliente, ya que, a mayor satisfaccion, mayor sera
el grado de fidelizacion que tendra la empresa, lo cual sirve para que sus clientes puedan
recomendar a otras personas, esto es gran beneficio para la empresa porque permite

incrementas sus ingresos.

Por ultimo el indicador Experiencias vividas, los resultados obtenidos en el pre test se
muestra un indice desfavorable del 2% donde los clientes manifestaron estar totalmente de
acuerdo en que la Polleria Criollos Chicken les ha brindado la ayuda requerida ante una
dificultad presentada en dicho lugar, es asi que, se ejecuto estrategias correctas para erradicar

ese porcentaje negativo logrando que el 46 % de encuestados indicaron estar totalmente de
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acuerdo en que la experiencias del consumidor ha mejorado de una forma significativa y de
esta manera sean de gran beneficio para la empresa ya que existia un porcentaje de
incertidumbre. Estos resultados se pueden ver reflejados en el estudio realizado por Davila,
K. y Flores, M. (2017) cuya finalidad fue la de evaluar la calidad de servicio, lo cual se
aplico una investigacién mixta, éstas son: cualitativa y cuantitativa, para conocer la realidad
de empresa en cuanto a cOmo era su manera de atencion, es asi que se llevé a cabo las
encuestas realizadas a los clientes, teniendo como conclusion que los consumidores
expresaron sentirse satisfechos por el servicio brindado, pues la amabilidad del personal era
la adecuada y que la calidad del plato de comida era deliciosa, esto permite pasar por
momentos agradables, teniendo experiencias Unicos cada vez que asistan a la empresa, por
ello las empresas deben de centrarse en brindad calidad de servicio para la satisfaccion y
fidelizacion de sus consumidores. Asi mismo estos resultados se puede reafirmar con el autor
Zuopeng, Z. (2018) que indica que las experiencias vividas se dan después de obtener el
servicio y/o producto, es decir, que toda empresa debe tener como finalidad hacer que sus
consumidores pasen por gratos momentos en dicha entidad, para que asi sus clientes asistan

de manera constante y sean fieles a la empresa.

Por otro lado, después de haber analizado y discutidos los resultados obtenidos de cada
dimension se acepta la hipotesis porque encontramos su significacién bilateral del 0,000 lo
que indica que las estrategias ejecutadas de la calidad de servicio mejoraron en la

fidelizacion del cliente en la Polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten.
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V. CONCLUSIONES

1.

Se determind que, gracias a las estrategias realizadas, se concluye que actualmente la
polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten, ha mejorado en su calidad de servicio
brindando una adecuada atencion y ambiente comodo para la satisfaccion y
fidelizacion del cliente, pues son los consumidores quienes han manifestado de la
mejora, ya que ahora la polleria es su primera opcion de consumo por el mismo hecho

de sentirse a gusto con lo brindado.

Se analizd que, por medio del pre test se obtuvo informacion para la identificacion del
problema, pues se llegd a la conclusion que la atencién por parte del personal no era
la adecuada, habia inseguridad en las instalaciones del local, no contaba con una
pagina de Facebook, las sugerencias no eran bien vistas por el duefio, es por ello que
los consumidores evitaban de ir a esa polleria, lo que ocasionaba que la empresa no

tenga clientes fidelizados y por ende sus ventas sean menores.

Se aplico una serie de estrategias de calidad de servicio para mejorar la fidelizacion
del cliente en la polleria Criollos Chicken, en las cuales éstas fueron brindar seguridad
a los clientes, conocer las caracteristicas de éstos, capacitar al personal para un mejor
servicio de atencion, tomar en cuenta las sugerencias de los consumidores haciéndoles

sentir que son importantes para ellos.

Se evalud la fidelizacion del cliente después de aplicar las estrategias correctas, donde
se concluye que éstas han sido de gran ayuda para la polleria ya que mejor6 en su
calidad de servicio trayendo como beneficio la fidelizacion de los consumidores,
ademas que los clientes tienen en mente como primera opcion a la polleria Criollos
Chicken dejando de lado a las demaés, asi como también, la empresa es recomendado

por sus clientes a otras personas.

Se comparo los resultados de la fidelizacion del cliente antes y después de la aplicacion
de las estrategias, donde concluye que si bien, al inicio no tenia mucha acogida de
clientes debido al problema que presentaba, pero después de ejecutar las estrategias ha
tenido muy buenos resultados que les permite mejorar cada dia y ofrecer lo mejor de

ellos, captando nuevos clientes.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Para conocer si los clientes se sientes a gusto con la polleria, se recomienda que el
duefio realice encuestas trimestrales que les permitira obtener resultados y estar
actualizados sobre la manera en la que estdn cumpliendo con las expectativas y
necesidades del cliente y en que se puede ir mejorando para beneficio y comodidad de

los consumidores, asi como también para la empresa.

2. Con las estrategias ejecutadas en éste trabajo de investigacion se recomienda seguir
ofreciendo una buena atencidn al cliente como es capacitar al personal para brindar un
buen servicio, mejorar en sus instalaciones para la seguridad y comodidad de los
consumidores, promocionar su producto por medio de las redes sociales, ademas que

la comunicacion del personal con el duefio siga siendo la correcta.

3. Serecomienda a la polleria Criollos Chicken mantener ese indice de consumidores que
han manifestados que la empresa les brinda una buena calidad de servicio, por ello, es
necesario que la empresa lea y escuche sugerencias de sus clientes que les permitira
seguir mejorando para beneficio de ésta ya que los clientes tienen un papel muy

importante para el posicionamiento de la entidad.

4. Recomendamos que nuestro trabajo de investigacion pueda ser tomado como
referencia por algin estudiante o investigador ya que los datos y todo lo investigado

son confiables
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VIl. PROPUESTA

“ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA POLLERIA CRIOLLOS CHICKEN -
CIUDAD ETEN”

1. Informacion general

La empresa donde se desarrollara el plan de mejora de estrategias de calidad de servicio para
mejorar la calidad de servicio esta ubicada en la calle Manuel C. Bonilla N°456 Ciudad de
Eten, su razdn social es de Polleria Criollos Chicken, el nombre del duefio es el sefior José
Chafloque Liza.

En mayo del afio del 2016, Polleria Criollos Chicken abre las puertas de su primer local
ubicado en Huascar N°735— Ciudad Eten, contando con 6 mesas, 3 colaboradores y muchas
ilusiones de que su negocio sea el mejor, al principio les fue bien, pero en el transcurso del

tiempo sus ventas fueron bajando lo que ocasionaba que el nimero de clientes sea reducido.

Esto preocupaba al duefio de la polleria por lo que se trasladd a otro local donde actualmente
se encuentra, aun asi, no tenia mucha acogida, pero a que debia eso, pues, con las opiniones
del cliente y posteriormente con una encuesta se recolect6 que saber que la atencién no era
la adecuada y no tenian seguridad de estar en ese local para ello se realiz6 una serie de

estrategias para el mejoramiento de la polleria y que los clientes estén satisfechos.

Hoy en dia hacer la polleria cuenta con un personal adecuado, con ambiente coémodo y
seguro, ofreciendo servicios de calidad, que trae consigo mayores ventas y clientes
fidelizados a la entidad. La polleria Criollos Chicken mantiene su filosofia: Satisfacer
plenamente a sus clientes, brindandoles exquisitos platos en base a pollo, y una adecuada

atencion.

2. Presentacion

Nuestra propuesta es el resultado de la investigacion denominada “Calidad de servicio para
mejorar la fidelizacion del cliente en la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten”.
Esta propuesta nace por mejorar la fidelizacion de cliente a través de ofrecer un buen servicio
de calidad. Las estrategias seran dirigidas a la empresa polleria Criollos Chicken, Ciudad

Eten gque se desarrollara en los meses Julio — Diciembre del 2019.
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Lo que se pretende lograr es que mediante estas estrategias se pueda mejorar la problematica
presentada en la empresa es asi que se disefio las estrategias planteadas con el fin de que los
clientes se sientas satisfechos y fidelizados y asi se obtenga resultados de forma positiva para
la empresa que desea crecer en el mercado competitivo en el abanico de pollerias que se

rodea en la Ciudad Eten.

3. Conceptualizacion de la propuesta

La propuesta de nuestra investigacion tiene gran significancia dentro del marco cientifico,
ya que es una investigacion aplicativa en donde se experimentara el pre test y pos test
obteniendo resultados por cada etapa en donde se reflejara los resultados que se obtuvo en

antes y después de haber aplicado las estrategias de mejora.

Por ello se sefiala que la calidad de servicio que es la variable independiente permitié que se
realicen estrategias en base de las dimensiones que tiene esta variable para llevarse a cabo
lo mencionado en una ardua investigacion para llegar a obtener resultados y realizar la

comparacion del pre test y pos test.
Estrategia N° 01: “Adaptémonos al cambio”:

Esta esta estrategia consta de una serie de actividades, para ello, se realizara la visita al
consumidor en la polleria Criollos Chicken. Ciudad Eten, para luego hacerle entrega de un
triptico donde se detallara la informarle sobre la importancia que tiene la tarjeta de crédito

para realizar los pagos con mayor facilidad.

Objetivo: Sensibilizar a los consumidores en adaptarse a utilizar tarjeta de crédito para

realizar el pago del producto que consuma en la Polleria Criollos Chicken — Eten.
Estrategia N° 02: Tu seguridad nos importa”

En esta estrategia para brindar una mayor seguridad a los consumidores, se llevara a cabo
colocar sefalizaciones de evacuacion dentro de la polleria, ademas de comprara un extintor
ante cualquier emergencia, pero para su uso de ésta herramienta se capacitara al personal y
duefio de la polleria pues se contratard a un bombero especialista en éste tema, al culminar

la capacitacion se brindara un refrigerio a los participantes.
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Objetivo: Brindar un ambiente seguro que permitird ofrecer un buen servicio para cumplir

con las expectativas del cliente.
Estrategia N° 03: “Tu visita nos importa”

Para ésta estrategia, se pretende que los clientes estén al tanto de las novedades que tiene la
empresa, para ello se creard una pagina de Facebook de la Polleria Criollos Chicken donde

las personas podran tener acceso a éste medio ya que les permitird obtener informacion.
Objetivo: Captar clientes mediante la pagina de Facebook para obtener clientes fidelizados.
Estrategia N° 04: “Aprendamos a mejorar el servicio”

Para ésta estrategia se realizara dos talleres de capacitacion para el personal y duefio de la
polleria sobre temas de Calidad de servicio, Atencion al cliente, donde se tendra contenido
importante sobre como brindar una adecuada atencién, después de abordar cada tema se
mostrara un video donde el personal podra visualizar de qué manera ellos estan atendiendo,
ademas pueden realizar preguntas si es que ellos quieren, al culminar la capacitacion se

brindara un refrigerio a los participantes.

Objetivo: Lograr que el personal ofrezca un buen servicio al cliente para que regrese de

manera constante a consumir el producto que brinda la polleria.
Estrategia N° 05: “Tu opinion nos permite mejorar”

Esta estrategia hace referencia sobre la importancia que tienen las opiniones de los clientes
para la empresa, para ello las actividades a realizar son: elaboracion de tarjetas para las
sugerencias de los usuarios, ademas se comprard un buzén de sugerencia donde el cliente
podra ser participe en brindar la opinidn que mejor les parezca, esto permitira que el duefio

esté al tanto de lo que piensan sus clientes y mejoren dia a dia.

Objetivo: Lograr atender las sugerencias que pueda tener el cliente después de haber

consumido en la Polleria Criollos Chicken -Ciudad Eten.

4. Objetivos
4.1. Objetivo general
Desarrollar estrategias de Calidad de servicio, para mejorar la fidelizacion del cliente en

la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten.
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4.2. Objetivos especificos

1. Sensibilizar a los consumidores en adaptarse a utilizar tarjeta de crédito para realizar
el pago del producto que consuma en la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten.

2. Brindar un ambiente seguro que permitira ofrecer un buen servicio para cumplir con
las expectativas del cliente.
Captar clientes mediante la pagina de Facebook para obtener clientes fidelizados.

4. Lograr que el personal ofrezca un buen servicio al cliente para que regrese de manera
constante a consumir el producto que brinda la polleria.

5. Lograr atender las sugerencias que pueda tener el cliente después de haber consumido

en la polleria Criollos Chicken, Ciudad Eten.

5. Justificacion

Las estrategias de Calidad de Servicio se elaboraron y aplicaron como parte de la presente
tesis a la polleria Criollos Chicken para la obtencion de clientes fidelizados, en base a los
resultados obtenidos en el diagndstico, se pudo comprobar que la entidad no tenia gran
acogida debido a que la calidad de servicio no era el adecuado, es por ello que las estrategias
estan orientadas para que la polleria mejore y capte a nuevos clientes y sean fieles a ellos.
Es importante que los colaboradores y el duefio tengan una buena comunicacion y se vea

reflejado al momento de atenderlos brindando asi una adecuada atencion a los consumidores.

Por lo tanto, se pretende corregir y resolver los problemas que presenta la polleria para que
tanto ellos como los consumidores estén satisfechos con el ambiente, la atencion que brinda
la entidad, entre otros, y asi ésta pueda ser recomendada por sus consumidores a sus
familiares, amigos, o personas cercanas a ellos. Ademas, la calidad de servicio es de mucha
importancia para toda organizacion ya que quieren ser lideres en el mercado competitivo,
ésta se relaciona con la fidelizacion del cliente, pues, es un ingreso que sostendra el

posicionamiento de la empresa.
6. Fundamentos tedricos incluidos principios

Para el desarrollo de nuestra propuesta cuenta con valores que se han realizado como son:

e Respeto: Se tuvo respeto al momento de recolectar informacion mediante la

entrevista y encuesta aplicada al duefio y consumidores respectivamente.
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e Puntualidad: En el momento de aplicar nuestras estrategias se tuvo en consideracion

este valor ya que se llegaba a la hora y en el dia preciso en que el duefio de la polleria

nos podia atender

e Compromiso: Es la actitud de las tesistas en llevar a cabo el desarrollo de nuestra

propuesta para que sea de una manera correcta

e Responsabilidad: Se realizé la propuesta de manera responsable ya que se respeto

las pautas indicadas por el asesor, asi que se cumplié de forma satisfactoria todo lo

indicado para el desarrollo de ésta.

7. Estructura

Inicio

A 4

Recolectar informacion general
de la empresa

A 4

Describir  las  estrategias a

implementar

Plantear el objetivo principal y
especifico

A 4

Ejecutar las estrategias

!

Entregar la propuesta al duefio de

la empresa
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8. Estrategias para implementar la propuesta

Problema: Los consumidores estan indecisos en que les gustaria realizar el pago del producto con tarjeta de crédito ya que estan

acostumbrados a pagar de forma efectiva.

Denominacion Objetivo Actividad Recursos y Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
de la Estrategia Materiales
@ s Visitar al
Sensibilizar a los - L
consumidores en consumidor “Diptico Inicio:
adaptarse a utilizar (;n Ila p(;lleria’ 7:30 pm  Polleria Criollos Monica LLauce  S/. 30.00
tarjeta de crédito ¢ '€ OlTecera . Chicken, Damian
J g | un  diptico 02/10/2019 Final _ _
para realizar € Ciudad Eten Gloria Esther
pago del producto para 8:30 pm Neciosup
que consuma en la !nformarle_ la Carvallo
“ A daptémonos Polleria  Criollos |mpo_rtan0|a
PLCMONOS oy icken, Ciudad ~ 9U€ tiene una
al cambio Eten tarjeta  de

crédito para
realizar pagos
con  mayor
facilidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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Problema: Las instalaciones fisicas no se encuentran en buen estado

Denominacion Objetivo Actividad Recursos y Fecha: Hora: Lugar: Responsable Presupuesto
de la Estrategia Materiales

Brindar un ** Colocar las o L

ambiente seguro  sefializaciones -Sefializaciones Inicio: _

que  permitira  correspondientes 3:00 pm Polleria Monica

ofrecer un buen  dentro de la _ Criollos LLauce
“Tu seguridad servicio para pollerl'a. -Extintor 05/10/2019 Final _Chicken, Damian S/. 155.50
nos importa” cumplir con las & cComprar  un 4:00pm  CludadEten oo Eother

expectativas  del
cliente

extintor para la
seguridad de los
clientes en
alguna
emergencia
presentada.
Capacitar a los
colaboradores
sobre el uso del
extintor.

Se dard& un
refrigerio.

-Contratar un
Bombero

Neciosup
Carvallo

Fuente: Elaboracién propia.
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Problema: La polleria Criollos Chicken no cuenta con una pagina de internet

Denominacién Objetivo Actividad Recursos y Fecha: Hora: Lugar: Responsable Presupuesto
dela Materiales
Estrategia
¢ Se creard el perfil de Facebook de
Cgptar . :EaI:oIIerla Crllollos]:_fzwlrzen ook - Laptop Polleria Monica
clientes < [Entraremos al perfil de Faceboo - Internet Inicio: Criollos  LLauce
med_lante la ¢ " - Crear disefio . Chicken,  Damian
pagina de www.facebook.com/pages/creates _ Cuota de 10/10/2019 11:30  jdad _ S/.117.00
Facebook * Se elegira el tipo de negocio que T am Eten Gloria
) . financiamiento Esther
para tendré la pagina Final: .
“Tu visita obtener % Seleccionaremos la categoria, Iéecmsl?p
nos importa” clientes colocamos el nombre, direccion, 12:00 arvatio
am

fidelizados.

ciudad y teléfono

Se colocara la informacion de la
empresa de forma clara vy
especificamente de lo que se
dedica

Subir la foto de perfil que seréa la
identificacion de la Polleria

Fuente: Elaboracion propia.
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Problema: No existe buena comunicacién entre el duefio con sus colaboradores.

Denominacion Objetivo Actividad Recursos y Fecha: Hora: Lugar: Responsable Presupuesto
de la Estrategia Materiales

Lograr que el < Se desarrollard

personal ofrezca un taller de Inicio- Polleri Moni

unbuenservicio  capacitacionalos - Laptop nicio: C(r)iotlelr:)z LI?;LIEZ

al cliente para colaboradores - Proyector 12/10/2019  4:00 pm Chicken Damian S/. 46.00

que regrese de con los siguientes - USB _ i :

manera temas a tratar: - Refrigerio Final: ~ CludadEten . . .

constante a  Calidad de Servicio 5:30pm Neciosup

consumir el ., . ' Carvallo

oroducto  que Atencion al cliente

brinda la < Al finalizar cada

“Aprendamos
a mejorar el
servicio”

polleria

tema se mostrara
un video donde el
duefio 'y el
personal de la
polleria se darén
cuenta de cdmo es
la atencion que
ofrecen al cliente
y en que pueden
mejorar, a la vez
hacer preguntas
sobre el tema.

Se les dara un
refrigerio.

Fuente: Elaboracién propia.
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Problema: La polleria no cuenta con un buzén de sugerencia

Denominacion de Objetivo Actividad Recursos y Fecha: Hora: Lugar: Responsable Presupuesto
la Estrategia Materiales
Lograr atender las ** Elaboracion de Inicio:
“Tu opinién nos sugt(ajrenm?s qu? :zggtas d(;on fall - Tarjetas 4:00 pm Polleria Monica
permite pllfe a ; ener de Polleria  que g _ Criollos LLauce
mejorar” cliente espues de fla g - Impresion 13/10/2019 Final Chicken Damian
haber consumidoen ~ permitira . ’
la Polleria Criollos ~ escribir lo que 5:00pm  Ciudad Eten Gloria Esther S 135.00
Chicken -Ciudad ~Sugiere el - Comprar Neciosup
Eten. cliente. el buzon carvallo
de
% Comprar  un sugerencia

buzoén de
sugerencias en
donde el cliente

podré ser
participe de
brindar su
opinion.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS

Figura 2: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la polleria Criollos Chicken, Ciudad
Eten.
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Figura 3: Sensibilizando a los clientes

Figura 4: Pegado de sefiales de evacuacion, y entrega extintor
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Figura 5: Capacitacion sobre temas de sefiales de evacuacion y extintor

<« Q Buscar

§- n[][][] =

— Polleria Criolllos Chicken -
Cludad Eten

Figura 6: Disefio del Logotipo de la polleria y creacion de la pagina de facebook
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Figura 7: Taller de capacitacion al personal y duefio de la Polleria Criollos Chicken.
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Figura 8: Entrega del buzdn de sugerencia, con las tarjetas al duefio de la polleria.
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Anexo N°01:

Resolucion del titulo de la tesis

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION DE CARRERA PROFESIONAL N° 020 -2019/UCV-CH-EA

Chiclayo, 01 de Octubre del 2019

VISTO

El registro de investigaciones presentado por la docente de la Escuela Profesional de Administracién de la
Universidad César Vallejo — Campus Chiclayo, el cual solicita se emita la Resolucién de Aprobacién de
Proyecto de Investigacion:

Y CONSIDERANDO:

Que el articulo 31° del Reglamento de Investigacién sefiala: SE ENTIENDE POR PROYECTO DE
INVESTIGACION EL PLAN QUE PRESENTA LA ELABORACION SISTEMATICA DE UN PROBLEMA CIENTIFICO
CON UNA ESTRUCTURA TEORICA METODOLOGICA EN LA CUAL SE DEFINE CLARAMENTE LOS
COMPONENTES CIENTIFICOS Y ADMINISTRATIVOS A PARTIR DE LOS CUALES SE PUEDE EVALUAR LA
CALIDAD DE LA INVESTIGACION.

Que en el Capitulo XI de la Directiva N° 001-2019-DPAI-UCV, sefiala: LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
APROBADOS CON RESOLUCION, TENDRAN UNA VIGENCIA DE HASTA 1 ARO PARA QUE PUEDAN SER
DESARROLLADOS.

Que el estudiante. LLAUCE DAMIAN MONICA Y NECIOSUP CARVALLO GLORIA ESTHER ha sustentado ante la
docente MG. NUNEZ PUSE, SONIA MAGALI, obteniendo nota aprobatoria y ha cumplido con los requisitos
establecidos por la Ley Universitaria N2 30220 y el Reglamento de Investigacién.

Por ello,

El Coordinador de Escuela de Administracion estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas.

RESUELVE:

ARTICULO 1°: Aprobar el Proyecto de Investigacion titulado: CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA POLLERIA CRIOLLOS CHICKEN, CIUDAD ETEN, cuya Linea de Investigacion
es: MARKETING & cargo del estudiante LLAUCE DAMIAN MONICA Y NECIOSUP CARVALLO GLORIA ESTHER
del Programa de Administracion de la Universidad César Vallejo — Campus Chiclayo.

ARTICULO 2°: Designar como docente a la asesora MG. NUNEZ PUSE, SONIA MAGALI del proyecto de
investigacién mencionado en el Articulo Primero.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

ﬁ UNIVERSIGAD CESJR VALLEID

Tonig Carrasco Chavez
1yKDOR ESCUEWA DE ADMINISTRACION

fb/ucv.peru

[
CAMPUS CHICLAYO #Sgr“:[;’e—lgn'tz
Carretera Chiclayo Pimentel Km. 3.5

Telf.: (074) 481616 / Anexo: 6514 : ucv.edu.pef§



Anexo N° 02:

Carta de aceptacion

CARTA DE ACEPTACION
Ciudad Eten 24 de junio del 2019
Dr. Humberto LLempén Coronel
Rector de la Universidad Cesar Vallejo
Yo CHACOGUE L1 2B  TSCSE , identificado con DNI N 46317332 en

calidad  de  duero  de la  polleriaCrelkiChiRuytorizo & las
srtas. Lawe. Dowen Mence .y Meosep Grally Hlong Eslieestudiantes del X ciclo de la
' especialidad de Administracion, en la Universidad Cesar Vallejo (filial de Chiclayo) para que realice I3
recoleccidn de informacion UNICA Y EXCLUSIVAMENTE que se encuentre relacionada con el trabajo de
investigaciontitulado.Galelod deenicio pore meoor lu pidelizacich del clani. £ mismo

que viene desarrollando para la obtencidn de su titulo profesional en dicha centro de estudios.

Ademas, dicha autorizacion comprende la divulgacion y comunicacion pablica del citado, trabajo de
investigacion en el Repositorio Institucional de fa UCV.

Atentamente

NomeRre: Chopefle Lze  Jese

DN 654735
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Anexo N° 03:

Entrevista

Nombre del Entrevistado:

Objetivo: Recolectar informacién en relacion al tema de investigacion de la empresa
Criollos Chicken, Ciudad Eten.

1.

©

10.

¢, Cree usted que la atencion brindada es la adecuada para sus clientes?
¢La polleria brinda seguridad, comodidad y buen ambiente a los clientes?
¢Qué medios de comunicacion utiliza Ud. para dar a conocer la polleria?
¢Capacita a su personal para que ofrezca una buena atencidn al cliente?
¢La polleria cumple con el tiempo establecido al entregar el producto?
¢A podido retener clientes para su polleria Criollos Chicken?

¢La polleria ha presentado algun problema con el cliente y de qué forma ha podido
solucionarlo?

¢La polleria posee alguna herramienta que permita recibir alguna recomendacion del
cliente?

¢Considera Ud. que su negocio cumple con las expectativas de los clientes?

¢El horario de atencién es el adecuado para captar clientes?
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Anexo N° 04:

Cuestionario

OBJETIVO: El presente cuestionario servira para recoger informacion valiosa para el desarrollo de

un trabajo de investigacion sobre “Calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del cliente”

INSTRUCCION: Marque con una X la respuesta que considere correcta de acuerdo a la pregunta.

1. Totalmente en desacuerdo 4. En acuerdo
2. En desacuerdo 5. Totalmente de acuerdo
3. Ni en acuerdo/ni en desacuerdo

Dimension Fidelizacion del cliente 3
1. ¢Le gustaria que el pago del producto sea con tarjeta de crédito?
3.¢Acude frecuentemente a la Polleria?
4.¢Asiste en compafiia para consumir en la Polleria?

INFORMACION 5.¢La polleria cuenta con sefales de evacuacion para su mayor

seguridad?

6.¢Usted cree que debe existir un lugar dentro de la polleria para la
espera del producto?

7.¢Sus instalaciones fisicas se encuentran en buen estado?

COMUNICACION

8.¢Ha recibido algn volante sobre el producto que ofrece la polleria?

9.¢Ha escuchado anuncios de publicidad de la polleria en la radio?

10. ¢La polleria cuenta con una pagina de internet para dar
a conocer las promociones que ofrece?

11.;La atencion brindada fue la adecuada?

12.;Considera que la comunicacion del personal debe ser formal para
la atencién al cliente?

13. ¢El duefio de la polleria tiene una buena comunicacién con sus
colaboradores?

EXPERIENCIA
DEL CLIENTE

14.;Recomendaria la polleria a sus familiares y amigos mas cercanos?

15.¢,Usted le recomendaria alguna sugerencia a la polleria para que
mejore en alguna ineficiencia?

16..Usted cree que la polleria debe contar con un de buzén de
sugerencias para mejorar su calidad de servicio?

17.;Retornaria a la polleria para adquirir el producto?

18.¢La polleria le ha brindado ayuda para sus problemas presentados?

19.;La polleria realiza promociones para consumir su producto?
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Anexo N° 05:

Validaciones de la entrevista

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

Grado Académico: ........0=( (=] é.fﬁ"{_?f
Institucién donde labora: ....c.cveeneeeas
DIreCEIoN T sousivasamussassasns

DATOS GENERALES QLL ) 12 ? £ oo
Apellidos y Nombres del experto: QU?Z— ‘ ‘/GJ T e X

AT oYl (=13 e I3 I8 5 K3 BT g 1=1 o § o 2 OO RSUR PSS RSEUSRSRURRY

ASPECTOS DE VALIDACION:

T vonwe

P
0

INDICADORES

Deficiente

Bajo

Regular Bueno Muy Bueno

1

2

=3 4 5

El instrumento considera la definicién conceptual de la variable

El instrumento considera la definicién procedimental de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacion de la variable

I.as dimensiones ¢ indicadores corresponden a la variabie

ILas preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores

El instrumento persigue los fines del objetivo general

X X XX

El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable

Las preguntas o items estan redactadas claramente

o

Las preguntas siguen un orden logico

<5

E1N° de items que cubre cada indicador es el correcto

X

RIRIRO0NO VR WNER

2

Ia estructura del instrumento es la correcta

i3

Los puntajes de calificacion son adecuados

i4

La escala de medicién del instrumento utilizado es la correcta

.

OPINION DE APLICABIEIDAD v vousisnssassssamisissssssmossosssssiasossicatasissoss
Promedio de Valoracidn: ......cccccceiiiciciciiciiccnns

Fecha: 17/06/2019

o663 207
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES C@ l S S v (0 P

e Apellidos y Nombres del expertQ: .......meers | LS.

o Grado Académico: .....vueersnnennnih b 24 Aa L0 e i
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ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Bajo Regular Bueno Muy Bueno
N2 INDICADORES
1 2 3 4 5
1 El instrumento considera la definicién conceptual de la variable x
) El instrumento considera la definicién procedimental de la variable )&
3 El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacion de la variable -
4 Las dimensiones ¢ indicadores corresponden a la variable X
5 Las preguntas o items derivan de las dimensiones ¢ indicadores >
6 El instrumento persigue los fines del objetivo general e
7 El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos >
8 Las preguntas o ftems miden realmente la variable 23
9 Las preguntas o items estan redactadas claramente X
10 | Las preguntas siguen un orden légico o
11 | EIN®de items que cubre cada indicador es el correcto >\
12 | Laestructura del instrumento es la correcta b
13 | Los puntajes de calificacion son adecuados /m’\L
14 | Laescala de medicién del instrumento utilizado es la correcta / M
. OPINION DE APLICABILIDAD: ...........cn.n. Fecha: 18/06/2019 ( M
\'A Promedio de Valoracion: .......uemimnirersenns
== N
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del ex

Grado Académico: ﬂzﬂ ks e s SR
Institucién don?a}syr D K SIS
Direccion: ......4L.L.2. 2’ B - S I G 8w o 4 Sy L %
AULOT (€5) A I INSTFUMENTO: oueeiieeee ettt cee et ee e st ses e seesesseeses e aeseneesensessaesemsen seseen seasmssen snssen senees
ASPECTOS DE VALIDACION:

=z
10

w
=
[0}
o
o

Deficiente Bajo Regular
INDICADORES

Muy Bueno

5

El instrumento considera la definicién conceptual de la variable

El instrumento considera la definicién procedimental de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacion de la variable

Las dimensiones e indicadores corresponden a la variable

Las preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores

El instrumento persigue los fines del objetivo general

El instrumento persigue ios fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable

W0 NO WD |WIN|-

Las preguntas o items estén redactadas claramente

Las preguntas siguen un orden légico

X PPODXIXXN .

b
Y

EIN° de items que cubre cada indicador es el correcto

La estructura del instrumento es la correcta

Los puntajes de calificacion son adecuados

La escala de medicién del instrumento utilizado es la correcta

XXX

V.

OPINION DE APLICABILIDAD: Fecha: 17/06/2019
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Anexo N°06:

Validaciones de la encuesta

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS
I. DATOS GENERALES ( D o n —
Apellidos y Nombres del experto; ..... - 4’47&4 L Voriae

Grado Académico: ?‘{‘gr{)
& O

Institucién donde labora: 7...%
Direccién: KM3
Autor (es) del INStrumento: .......ccccevvceiennereiinaenns
1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Teléfono:

Deficiente Bajo Regular Bueno Muy Bueno

zZ
10

INDICADORES

gl 2 =) 4
El instrumento considera la definicién conceptual de la variable <

E] instrumento considera la definicién procedimental de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacién de la variable

Las dimensiones e indicadores corresponden a la variable

Las preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores

X

El instrumento persigue los fines del abjetivo general

El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos

X

Las preguntas o ftems miden realmente la variable

VI N[O UNHIWIN|=

Las preguntas o items estdn redactadas claramente >

10 | Las preguntas siguen un orden logico

11 | El N°de items que cubre cada indicador es el correcto

12 | Laestructura del instrumento es la correcta ><

13 | Los puntajes de calificacion son adecuados

XX XX DX XXX L

14 | La escala de medicién del instrumento utilizado es la correcta
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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Autor (es) del Instrumento: .
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. Teléfono: ... ALHL(ALL. Email:...!

ASPECTOS DE VALIDACION:

<
]

INDICADORES

Deficiente

Bajo

Regular Bueno

Muy Bueno

El instrumento considera la definicién conceptual de la variable

El instrumento considera la definicion procedimental de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacion de la variable

Las dimensiones e indicadores corresponden a la variable

Las preguntas o items derivan de las dimensiones ¢ indicadores

X X

El instrumento persigue los fines del objetivo general

El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable

Wi INOUV_WIN|-

Las preguntas o items estan redactadas claramente

=
o

Las preguntas siguen un orden 16gico

)} X

ey
[N

EI N° de items que cubre cada indicador es el correcto

-
N

La estructura del instrumento es la correcta

[y
w

Los puntajes de calificacion son adecuados

=
D

La escala de medicién del instrumento utilizado es la correcta

1.
v,

OPINION DE APLICABILIDAD:

Fecha: 18/06/2019
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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Apellidos y Nombres del ex
Grado Académico: ﬁ

Institucién doWrz..... A
Direccion: ......

Autor (es) del INSTrUMENtO: ..oceeeeeveeerrieereserecee e eeeeeesias
1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Bajo Regular Bueno Muy Bueno

=
10

INDICADORES

El instrumento considera la definicién conceptual de la variable

El instrumento considera la definicién procedimental de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacion de la variable

Las dimensiones e indicadores corresponden a la variable

Las preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores

El instrumento persigue los fines del objetivo general

El instrumento persigue ios fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable

Wi N[O |{WIN|-

Las preguntas o items estén redactadas claramente

10 | Las preguntas siguen un orden logico

XXX K-

h
Y

EIN°de items que cubre cada indicador es el correcto
11

12 | Laestructura del instrumento es la correcta

13 | Los puntajes de calificacién son adecuados

14 | Laescala de medicién del instrumento utilizado es la correcta

il OPINION DE APLICABILIDAD: Fecha: 17/06/2019
v. Promedio de Valoracién: .......coccoeeeecesiennnnne
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ANEXO N° 07:

Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS <
Problema general Objetivo general Hipétesis general VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
VARIABLE *Tangibilidad
La calidad del servicio | INDEPENDIENTE *Fiabilidad

¢,Como mejora la calidad del
servicio en la fidelizacion del
cliente en la polleria Criollos

Determinar como la calidad del

servicio mejora la fidelizacion del

mejora la fidelizacion del
cliente en la polleria

CALIDAD DE SERVICIO

*Capacidad de respuesta

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Aplicativa
Alcance: explicativo

- . . P . Criollos Chicken. VARIABLE *Informacion
? - .
Chicken, Ciudad Eten? cliente en la polleria Criollos Chicken, DEPENDIENTE *Comunicacion Disefio: Pre experimental

Ciudad Eten FIDELIZACION DEL | *Experiencia del cliente

CLIENTE
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificos Indicadores Fuente de Informacion
Tangibilidad - Libros
*Instalaciones - Tesis
Analizar la fidelizacion del cliente en *Materiales de Comunicacion
la polleria Criollos Chicken, Ciudad — -
P Fiabilidad *Cumplir promesas

Eten

Aplicar las estrategias de calidad de
servicio para mejorar la fidelizacion
del cliente en la polleria Criollos
Chicken, Ciudad Eten

Evaluar la fidelizacion del cliente
después de la aplicacién de las
estrategias de calidad de servicio en la
polleria Criollos Chicken, Ciudad
Eten.

Comparar la fidelizacion del cliente
antes y después de la aplicacion de las
estrategias de la calidad de servicio en
la polleria Criollos Chicken, Ciudad
Eten.

*Servicio eficiente y eficaz

Capacidad de respuesta

*Disposicion para ayudar a los clientes
*Servicio rapido

Informacion

*Caracteristicas del cliente
*Caracteristicas de la empresa

Comunicacién

*Comunicacion multicanal
*Fluida e interactiva

Experiencia del cliente

*Recomendacion
*Experiencias vividas
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Anexo N° 08:

Cuadro de presupuesto

Materiales
Detalle Cantidad Valor (S/.) Total (S/.)
Folder manila 3 S/.0.70 S/.2.10
Buzébn de sugerencia 1 UN S/. 110.00 S/.110.00
Sefales de evacuacién 10 UNI S/.2.00 S/. 20.00
Papel hilo 8 UNI S/.0.30 S/. 2.40
Extintor 1UNI S/. 70.00 S/. 70.00
Lista de asistencia 2 UNI S/.0.20 S/.0.40
Diptico 8 UNI S/.0.50 S/. 4.00
Triptico 30 UNI S/.0.50 S/. 15.00
Lapiceros 5 UNI S/.0.50 S/. 2.50
Papel Hilo 10 UNI S/.0.30 S/. 3.00
Proyector 1 UNI S/. 25.00 S/. 25.00
Bombero 1 Persona S/. 70.00 S/. 70.00
Fotocopias 278 UNI S/.0.10 S/. 27.80
Impresion 442 UNI S/.0.40 S/. 176.80
Escaneo 11 UNI S/.0.50 S/.5.50
Anillado 6 UNI S/. 3.50 S/. 21.00
Disefiador 1 Persona S/. 50.00 S/. 50.00
Transporte - S/. 50.00 S/. 50.00
Internet 8h S/.1.00 S/. 8.00
Sub Total S/. 663.50
Refrigerio
Detalle Cantidad Valor (S/.) Total (S/.)
Frugos 2 UNI (3L) S/. 4.00 S/. 8.00
Galletas 1 Paquete S/. 3.00 S/. 3.00
Sandwich 7 UNI S/. 1.00 S/.7.00
Gaseosa 1 UN S/.5.00 S/. 5.00
Vasos descartables MEDIO S/. 3.00 S/. 3.00
CIENTO
Sub Total S/. 26.00
Transporte
Detalle Cantidad Valor (S/.) Total (S/.)
Pasaje para tesista 1 Persona S/. 30.00 S/. 30.00
Pasaje para tesista 1 Persona S/. 30.00 S/. 30.00
Pasaje para bombero 1 Persona S/.10.00 S/.10.00
Sub Total S/. 70.00
Total General: S/. 759.50




Anexo N° 09:

Cronograma de actividades para elaborar la tesis cuantitativa

Actividades

Sem

Sem.

Sem.

Sem.

Sem

Sem.

Sem.

Sem

Sem.

Sem.
10

Sem.
11

Sem.
12

Sem.
13

Sem.
14

Sem.
15

Sem.
16

1. Lineamientos y
procedimientos para la
elaboracion de la tesis.

2. Evidencias de validez
y fiabilidad.

3. Recoleccion de datos.

4. Procesamiento
estadistico de datos.

5. Sustentacion de la
primera parte de la
tesis.

6. Descripcion a los
resultados de acuerdo a
normas APA.

7. Discusion de los
resultados.

8. Elaboracion de
conclusiones y
recomendaciones.

9. Revision del informe
de tesis.

10. Sustentacion final de
la tesis.
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Anexo N° 10:

Financiamiento

DETALLE INICIAL PORCENTAJE
Recursos propios:
-Capital 300.80 40%
Acreedores a corto plazo:
-Proveedores (padres) 300.80 60%
TOTAL 759.50 100%
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Anexo N° 11:

Informe de la propuesta al duefio de la polleria

CAREO

“Aiio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”

Chiclayo, 27 de Noviembre del 2019

SR. g José Chafloque Liza

ADMINISTRADOR DE LA POLLERIA CRIOLLOS CHICKEN — CIUDAD

ETEN
DE : Monica LLauce Damian
Gloria Esther Neciosup Carvallo
ESTUDIANTES DEL X CICLO DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO — CHICLAYO
ASUNTO ENTREGA DE LA PROPUESTA PARA LA EMPRESA CRIOLLOS CHICKEN -

CIUDAD ETEN

“ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DEL
CLIENTE EN LA POLLERIA CRIOLLOS CHICKEN - CIUDAD ETEN”

Por medio de la presente reciba mi mas cordial saludo y al mismo tiempo
hacerle llegar la propuesta de mejora elaborada en base al diagnéstico realizado a la
empresa y que contribuird a dar solucién a una situacién problemética encontrada.

De acuerdo a la problematica que se presenté en la Polleria Criollos Chicken
— Ciudad Eten se realizd la propuesta para mejorar cada ineficiencia aportando con
las estrategias que a contintian se detallen asi mismo en relacion con los objetivos
que se plantearon para la presente investigacion.

La primera estrategia que se planteo fue “Adaptémonos al cambio”, como
segunda estrategia es “Tu seguridad nos importa”, como tercera estrategia es “Tu
visita nos importa”, como cuarta estrategia “Aprendamos a mejorar el servicio” y
por ultimo la quinta estrategia es “Tu opinién nos permite mejorar” por lo tanto se
disefi¢ las estrategias planteadas con el fin que se obtenga resultados de forma
positiva en beneficio de la empresa que desea crecer en el mercado competitivo.

Sin otro particular nos despedimos. (090" /,E 7
05¢ aw#
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