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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar la influencia de la
calidad de servicio en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de
productos marinos, Casma, 2021 (ademas de sus categorias “calidad de servicio” y
“fidelizacion”. La metodologia que desarrollo fue el enfoque cualitativo y tipo basica,
nivel exploratorio con disefio no experimental y corte transversal. Se aplic6 como
instrumento una guia de entrevista. Los sujetos claves fueron 2 clientes de la
empresa de estudio. La técnica que se empleo fue la entrevista. El instrumento (guia
de entrevista) tiene 24 items, el cual fue validado -cualitativamente vy
cuantitativamente ademas, fue respaldado por 3 jueces expertos con el coeficiente
de V. Aiken de 0,99. Los resultados que se revelaron que la calidad de servicio si
tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de
productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostrdé que el lazo comercial
seguira en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos que
son: buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el

rubro y cumplimiento de fechas en los despachos.

Palabras clave: Calidad de servicio, fidelizacion, gestion de las organizaciones
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Abstract

The general objective of this research was to determine the influence of service
quality on customer loyalty in a seafood exporting company, Casma, 2021 (in
addition to its categories "service quality" and "loyalty"). The methodology used was
qualitative and basic type, exploratory level with non-experimental design and
transversal cut. An interview guide was used as an instrument. The key subjects
were 2 clients of the company under study. The technique applied was the interview.
The instrument (interview guide) consisted of 24 items, which was validated
qualitatively and quantitatively and was also endorsed by 3 expert judges with the V.
Aiken coefficient of 0.99. The results showed that the quality of service does have
an influence on customer loyalty in a seafood exporting company, Casma, 2021, and
it was also demonstrated that the commercial relationship will continue over time as
long as the company complies with the 5 aspects: good quality, accessible price,

good customer service, experience in the field and compliance with delivery dates.

Keywords: Quality of service, loyalty, management of organizations
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|. INTRODUCCION

Como realidad problematica, la calidad de servicio en la actualidad es un factor
clave para las empresas, los diferentes tipos de estrategias que se utilizaron frente
a la competencia, es con fin de mejorar y asi cumplir con los deseos del cliente. Es
fundamental para garantizar la duracion de las empresas en el mercado, mas aun
por la pandemia Covid- 19 las empresas han tenido la necesidad de reforzar los
lazos con sus clientes. Entonces, podemos definir que la calidad de servicio es
garantizar al cliente que se cumplira con todas sus necesidades, deseos y un nivel

alto de calidad en todos los servicios y productos solicitados.

Algunos casos aplicados de forma exitosa el servicio, son por ejemplo los
presentados por Virospack y Trolebus. En Espafia y Portugal se identificO que
Virospack confié en IFS con respecto a su mejora en optimizar el desarrollo de la
gestion en la fabricacién de la supervision y trazabilidad de todas sus operaciones
en el sector industrial de envases con cuentagotas para cosméticos de cuidado
facial y corporal, este cambio genera la optimizacion en la logistica con el objetivo
de entregar los pedidos en los plazos establecidos. Por otro lado, la tecnologia
permitira controlar de manera efectiva sus procesos de produccion (CIO,1 de
noviembre del 2021). En Espafia y Portugal la comparfia se alinea mas por la

innovacién y excelente calidad del servicio.

En Casma, una empresa exportadora de productos marinos necesita incrementar
la fidelizacién de sus clientes. Se ha planteado como posible alternativa de solucion
mejorar la calidad de servicio, lo cual podria influir en la fidelizacion de clientes en

dicha empresa exportadora de productos marinos ubicada en Casma, 2021.

Para Gomez (2012), la formulacion del problema es la presentacién del entorno
y realidad de un objeto que se requiere investigar. Por ello el autor llego a la
conclusién que al realizar la formulacién del problema se debe describir todas sus
caracteristicas ya que, en el punto inicial para el planteamiento de hipoétesis de la
investigacion, y tanto el problema general y especificos deben ser entendibles y

claros.



En ese sentido el problema general de la investigacion fue: ¢ Como influye la
calidad de servicio en la fidelizacidon de clientes en una empresa exportadora de

productos marinos en Casma, 20217

Y en cuanto a los problemas especificos fueron: ¢como influye la calidad de
servicio en la visualizacion en una empresa exportadora de productos marinos en
Casma, 20217, ¢(Cdomo influye la calidad de servicio en la vinculacion en una
empresa exportadora de productos marinos en Casma, 2021?, ¢ Como influye la
calidad de servicio en el valor en una empresa exportadora de productos marinos
en Casma, 20217, ¢ Cémo influye la calidad de servicio en la verificacion de clientes

en una empresa exportadora de productos marinos en Casma, 20217

El estudio se justifica tedricamente. De acuerdo Fernandez (2020), este tipo de
estudio busca el desarrollo de la literatura, sus relaciones con respecto a la temética
de estudio para las proximas investigaciones. Este estudio se pudo analizar con las
categorias “calidad de servicio” y “fidelizacion”, revisando las teorias de Miranda,
Chamorro y Rubio (2007) y de Alcaide, Bernués, Diaz, Espinoza, Mufiz y Smith
(2013) se pudo concluir este estudio que buscé llenar ese vacio en relacion con el
estudio de la calidad de servicio y su influencia en la fidelizacién de clientes en una

empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021.

El estudio se justifica metodolégicamente. De acuerdo Fernandez (2020), este
tipo de estudio se caracteriza por la fabricacién de un instrumento de investigacion
para la disponibilidad de aplicacion por la comunidad cientifica. Este estudio
desarrollé un cuestionario que mide las categorias “calidad de servicio” y “Las 4 “V”
de la fidelizacién”; dicho cuestionario esta conformado por 24 items que fue validado

por expertos.

El estudio se justifica practicamente. De acuerdo con Fernandez (2020), esta
clase de estudio se distingue por determinar una realidad problematica, en la que
se indagara una solucion. Esta investigacion identifico que la fidelizacion de clientes
en una empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021 pudo ser influida

por la calidad de servicio.



Adicionalmente, el objetivo general de la investigacion fue: determinar la
influencia de la calidad de servicio en la fidelizacion de clientes en una empresa

exportadora de productos marinos, Casma, 2021

Y en cuanto a los objetivos especificos, estos fueron: determinar la influencia
de la calidad de servicio en la visualizacibn en una empresa exportadora de
productos marinos, Casma, 2021; determinar la influencia de la calidad de servicio
en la vinculacién en una empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021;
determinar la influencia de la calidad de servicio en el valor en una empresa
exportadora de productos marinos, Casma, 2021; y determinar la influencia de la
calidad de servicio en la verificacion en una empresa exportadora de productos

marinos, Casma, 2021.

Debido a que la investigacion es de enfoque cualitativo, esta no presenta

hipotesis



Il. MARCO TEORICO

En este estudio se analizaron trabajos previos, los cuales se detallan a

continuacion:
A nivel Internacional:

En Espafia, los autores Rodriguez, Ruiz, Malafarina, Puerta, Zafiga y Artacho
(2017) presentaron una investigacion titulada “Menus offered in long-term care
homes: quality of meal service and nutritional analysis”. Tuvo como objetivo valuar,
el servicio de comidas y su valor nutricional de los menus ubicadas en el area
metropolitana de Granada (Espafa), en la revista cientifica “Nutricion hospitalaria”.
El enfoque usado en la investigacion fue cuantitativo, y se utilizO como muestra tres
viviendas del LTC, su estudio es transversal. El conjunto de indicadores cubre tres
dominios relacionados con la satisfaccion de las comidas en los ancianos:
alimentacion, servicio de alimentos como su eleccion y evaluacion mediante una
herramienta de deteccion nutricional (Mini Nutritional). La prueba estadistica
utilizada fue la prueba T de Student, y el sig. (p < 0,05). Se determind que las
comidas ofrecidas en las residenciales no cumplen con el valor nutricional, ni con
un servicio de calidad por ello propone llevar a cabo un proceso de verificacion que

garantice la calidad de servicio y valor nutricional adecuado para los residentes.

En Cuba, los autores Romani, Espinoza, Pérez y Calas (2018) presentaron un
estudio titulado “Satisfaccidén del Cliente con los servicios de alimentos y bebidas en
hoteles del destino Cuba” en la revista cientifica “Rosa dos ventos”. Tuvo como
objetivo evaluar el comportamiento de la satisfaccidn del cliente con los servicios de
alimentos y bebidas en hoteles del destino Cuba a partir de la aplicacion de una
encuesta especializada. El enfoque del estudio fue cuantitativo, y utilizo como
muestra 91 hoteles de las categorias 3,4 y 5 estrellas y la poblacién fue 7956
turistas. La prueba estadistica empleada fue KMO =0.7, Se determin6 como
resultado que los consumidores de la comida y alimentos de los hoteles evalGan
muchos factores como infraestructura, personal y producto. Debido a que estos
hoteles en Cuba cumplen con las expectativas, los consumidores obtienen un alto

nivel de satisfaccion.



También en Cuba, los autores Fuentes, Gonzélez, Parrado y Gélvez (2020)
presentaron una investigacion titulada “Servicio, calidad de servicio, gestion por
procesos, mejora continua, servicio gastronomico” en la revista cientifica
“Universidad y Sociedad”. El objetivo general fue diagnosticar y perfeccionar la
calidad percibida del servicio gastronémico. La investigacién fue de enfoque
cuantitativo, y se utiliz6 como muestra 125 clientes. Se concluy6 que la apreciacion
de los clientes de la calidad por medio del cuestionario planteado permite identificar
los puntos a mejorar en el restaurante, como el nivel de temperatura de los
alimentos, la infraestructura y disefio del lugar, la iluminacion y los platos que
ofrecen. Por ello los autores proponen una idea con el fin de mejorar el servicio que

se ofrece.

En México, los autores Cadena, Vega, Real y Vasquez (2016) presentaron un
estudio titulado “Medicién de la calidad del servicio proporcionado a clientes por
restaurantes en Sonora, México” en la revista cientifica “Ingenieria industrial.
Actualidad y nuevas tendencias”. El objetivo general es calcular el nivel de
satisfaccion de la calidad del servicio otorgado a sus clientes. ElI enfoque es
cuantitativo, y se utiliz6 como muestra 315 clientes. La prueba estadistica fue
KMO=0. 932. Como resultado se determina que caracteristicas debe tener el
servicio de un restaurante del estado de Sonora, como conclusién podemos decir
gue nos permite medir el nivel en que se encuentra la satisfaccion del cliente que

asiste al restaurante.

En México, los autores Oliva, Guerrero, Rios y Cerda (2017) presentaron una
investigacion titulada “Diagndstico de los tics en las pymes de la ciudad de San Luis
potosi en el sector de alimentos y bebidas para la difusion de sus servicios” en la
revista cientifica “Ra ximhai”. El objetivo general fue definir el nivel de adaptacion,
funcionamiento y efecto que tienen la tecnologia informatica y comunicacién en las
empresas medias y pequefias. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, y se
utilizé6 como muestra la poblacion de estudio 32 establecimientos. Se obtuvo como
resultado que hoy en dia es importante las redes sociales, porque nos permiten
conocer diferentes medios de plataformas, para hacer crecer el negocio. En este

estudio se pude ver que las empresas en el rubro de alimentos y bebidas solo
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utilizan Facebook, debido a la falta de conocimiento de mas herramientas que

pueden ayudar a la fidelizacion de sus clientes.

En México, los autores Vera y Trujillo (2017) presentaron una investigacion
titulada “Escala mexicana de calidad en el servicio en restaurantes (emcaser)” en la
revista cientifica “Revista de ciencias administrativas y sociales”. El objetivo general
es brindar una media en el idioma espafiol para cuantificar la calidad en el servicio
en los restaurantes. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, y se utiliz6 como
muestra 90 clientes. La prueba estadistica fue correlacion de Spearman (sig. = 0.05;
sig. =0.01). Se concluy6 que la escala que se aplicé tanto para los clientes como
para el restaurante en México es favorable, ya que permiten verificar la confiabilidad

y la validez de la calidad de servicio es aceptaba positivamente por los comensales.

En México, los autores Monroy y Urcadiz (2019) presentaron su investigacion
titulada “Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal en
restaurantes de La Paz, México” en la revista cientifica “Investigacion
Administrativa”. El objetivo general fue determinar la captacion promedio de la
calidad en el servicio y su incidencia en las medias de la satisfaccién del cliente. El
enfoque de la investigacion fue cuantitativo, y se utilizé como muestra 162
comensales. La prueba estadistica correlacion de Pearson (sig.=0.000; r=0.9)
global. Como resultado se logré definir la confiabilidad del instrumento que se utilizé
para esta investigacién fue 0.90, que a discrecién de este valor manifiesta la
consistencia. El analisis de la investigacion se enfocé en la valoracién de la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en el rubro de los restaurantes turisticos de La
Paz, México. La investigacion dio como resultado que los comensales de estos
restaurantes tienen un 80% de aceptacion respecto a la calidad de servicio y de

satisfaccion.

En México, los autores Sosa y Silvestre (2018) presentaron una investigacion
titulada “Evaluacion de la calidad de los servicios turisticos gastrondomicos en los
establecimientos de alimentos y bebidas de comida tradicional regional Colimota en
Manzanillo, Colima” en la revista cientifica “El periplo sustentable”. El objetivo

general de la investigacion es determinar las particularidades de la comida para



producir una prueba y crear una guia de platillos de comida Colimota. El enfoque de
la investigacion es cualitativo, se utilizO una muestra de 300 habitantes. En
conclusion, la comida tradicional de Colina destaca por su influencia, en la regién
misma como sus costumbres, los sabores del lugar y el cambio que ha generado
con el pasar del tiempo renovando los alimentos y bebidas en Manzanillo, en efecto
la cocina tradicional ha crecido considerablemente por la visita por parte de los

turistas destacando la calidad del servicio en el restaurante.

En México, los autores Monroy y Urcadiz (2020) presentaron una investigacion
titulada “Percepcién de turistas nacionales y foraneos del servicio en restaurantes
de Todos santos pueblo magico, México” en la revista cientifica “Vision de futuro”.
El objetivo general evaluar las percepciones de los comensales sobre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en los restaurantes, comparando turistas
nacionales y foraneos. La investigacion opto por utilizar el enfoque cuantitativo, y la
muestra estuvo compuesta por 162 encuestados entre nacionales y foraneos. La
prueba estadistica (sig.=0.000; r=0.80 para la percepcion turistica nacional y r=0.72
para la percepcion turistica foranea).Se determind que el nivel de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente percibido en los turistas nacionales y extranjeros
tienen una gran similitud, pero la diferencia es en los restaurantes que brindan
comida italiana y japonesa ya que sus niveles de calidad y satisfaccion no obtienen
la misma calificacion debido al tamafio de los alimentos y el personal a cargo de
estos establecimientos.

En México, los autores Salazar, Alvarado, Vega y Salaiza (2020) presentaron una
investigacion titulada “Indicadores en el servicio en las pequefas y medianas
empresas restauranteras en México: un abordaje comparativo” en la revista
cientifica “Telos”. El objetivo general es analizar la opinion de los consumidores, a
través de una comparacion del servicio de cocina regional. El enfoque usado en la
investigacién fue cuantitativo, La muestra fue de 134 clientes. Se determind que
ambos restaurantes cumplen con las expectativas de los comensales ya que
cumplen con un buen servicio, calidad de producto, infraestructura, costo y la
variedad de sus cartas. Sin embargo, se diferencian por el tipo de cliente, ya que

uno se especializa en clientes mayor a 30 afios y el otro de 19 a 30 afos.



También en México, los autores Villarreal (2020) presentaron una investigacion
titulada “Calidad en el servicio de atencién a clientes en restaurantes de la ciudad
de Piedras Negras, Coahuila” en la revista cientifica “Revista Iberoamericana de
produccion Académica y gestion Educativa”. El objetivo general es conocer la
opinion de los comensales y determinar si sus sugerencias son tomadas en
consideracion para mejorar la calidad de los servicios en los restaurantes. El trabajo
fue de enfoque mixta. La muestra que aplicaron fue de 90 encuestas a personas,
escogidas al azar, que asistian regularmente a esos negocios. Se concluy6 que en
los restaurantes no existe un canal de sugerencia para plantear mejoras en el
servicio o producto. Si bien es cierto el sabor de la comida predomina en la
preferencia del cliente, pero el servicio que brinda el establecimiento al cliente

también es importante.

En Venezuela, los autores Morillo y Landaeta (2016) presentaron una
investigacion titulada “Comportamiento de los niveles de calidad del servicio de
comida rapida segun las caracteristicas de los usuarios. Municipio libertador del
estado Mérida, Venezuela” en la revista cientifica “Universidad & Empresa”. El
objetivo general fue determinar el comportamiento de los niveles de calidad del
servicio segun las caracteristicas de los usuarios. El enfoque de la investigacion fue
cuantitativo, y su muestra es 204 usuarios. La prueba estadistica fue el nivel critico
del estadistico Fisher (p= 0,000 < 0,05). Se concluy6 el estado de Mérida hay una
gran concentracion de comercio de establecimientos que brindan el servicio de
alimentos y bebidas para evaluar la calidad de servicio de estas empresas, segun
el andlisis los restaurantes y proveedores de bebidas y alimentos tienen una
excelente calidad servicio y por esa razén causa una satisfaccion en el cliente. Sin
embargo, las empresas de comidas rapidas tienen la precepcion de que sus niveles
de calidad no son muy altos debido a su tardia capacidad de respuesta, garantia,

entre otros.

En Colombia, los autores Causado, Charris y Guerrero (2019) presentaron una
investigacion titulada “Mejora Continua del Servicio al Cliente Mediante Servqual y
Red de Petri en un Restaurante de Santa Marta, Colombia” en la revista cientifica

“Informacién tecnoldgica”. El objetivo general fue evaluar el componente de
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capacidad de respuesta, en la prestacidon de un servicio en el sector de restaurantes.
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, La muestra es 205 clientes. Se
obtuvo como conclusién determind que se debe acrecentar la calidad del servicio
para aumentar la cantidad de pedidos solicitados por los clientes ya que se ha visto
una disminucion en la cola del pedido a domicilio, debido a que se utilizé las
herramientas Servqual y Red de Petri el establecimiento mejoro significativamente

su calidad de servicio.

En Colombia, los autores Parra, Ruiz, De la Ossa (2019). presentaron una
investigacion titulada “Diagnostico de la situacidon actual de una empresa de
servicios de alimentacidn con respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 para un sistema de gestion de la calidad” en la revista cientifica
“Signos Investigacion en sistemas de gestion”. El objetivo general fue realizar el
diagnéstico de la situacién actual de una empresa de servicios de alimentacion con
respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para un
sistema de gestion de la calidad. El enfoque fue mixto, La muestra personal lider de
la empresa. Se concluyé que se cumple con la norma ISO 9001:2015, permitiendo
conocer qué tanto cumplen con los requisitos donde se observé que hay liderazgo
en control de sistema de gestién de calidad lo cual resulta favorable, pero hay

incumplimiento por parte de la planificacion indicando que tiene mucho que mejorar.

En Ecuador, los autores Montesdeoca, Zamora, Alvarez y Lemoive (2019)
presentaron una investigacion titulada “La percepcion como elemento del
comportamiento del consumidor en servicios gastrondmicos del Ecuador” en la
revista cientifica “Revista scientific”. El objetivo general fue determinar la percepcion
como elemento del comportamiento de los consumidores en servicios
gastronémicos. El enfoque de la investigacién es cuantitativo, La muestra es 262
clientes. Se concluyo que en el estudio plantearon tres categorias para los
restaurantes A, B y C. El criterio utilizado para la categorizacion fue el nimero de

visitas y la calidad de servicio del restaurante.



A nivel nacional:

En Chiclayo, Abad (2020) presenta una investigacion de la tesis titulada Calidad
de servicio y su relacién con la fidelizacién de los clientes - empresa impresiones y
servicios E&A Chiclayo 2018.De la Universidad César Vallejo, El objetivo general es
determinar la relacion de la Calidad de servicio con la fidelizacion de los clientes de
la empresa impresiones. El enfoque es cuantitativo. Se tuvo como muestra a 80
clientes, La prueba estadistica utilizada en la investigacion fue la correlacion de
Spearman que alcanzo un 75%. En conclusion, la imprenta no cuenta con equipos
modernos para sus operaciones y tampoco una infraestructura agradable, pero el
precio que ofrece es adecuado y acorde al mercado. Ademas de ello el personal

denota una desmotivacion en la atencion al cliente.

En Piura, Contreras (2020) La tesis titulada Fidelizacion del cliente y la Calidad
de Servicio en los rubros comida y transporte, Babahoyo 2019. De la Universidad
César Vallejo. El objetivo general fue determinar la relacion que existe entre la
fidelizacion del cliente y la calidad de servicio en los rubros de comida y transporte.
El enfoque fue cuantitativo. La muestra es 93 cliente. La prueba estadistica fue Rho
de Spearman (sig. = 0.05; sig. =0.01). se concluy6 que es muy importante la calidad
de servicio y la fidelizacion de clientes mantienen una relacion significativa en el
sector de comida, pero en cambio en el sector de transporte no. Y se debe tener en
cuenta la amabilidad, nivel de comunicacion y entendimiento hacia los clientes para

lograr la fidelizacion.

En Chimbote, Carrién (2020) presenta una investigacion titulada “Calidad de
servicio Yy fidelizacién de los padres de familia de la Institucion Educativa Particular
Virgen de Guadalupe de Chimbote, 2019”. De la Universidad César Vallejo. El
objetivo general es determinar la relacion entre calidad de servicio y fidelizacién de
los padres de familia de la Institucion Educativa Particular El enfoque fue
cuantitativo. La muestra es 179 padres de familia. La prueba estadistica fue Chi
cuadrado de Pearson obteniendo como resultado el rechazo de la hipotesis
alternativa con un valor 10.526 que fue menor a la hipétesis nula que alcanzé un

valor de 16.90. Se concluy6 que la calidad de servicio de la institucién cumple con
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los requerimientos de los padres de familia y por ello es que mantienen a sus hijos

en la institucion ya que se encuentran fidelizados.

En Lima, Sullén (2020) la investigacion de la tesis titulada “Calidad de atencion y
fidelizacion de usuarios externos en un centro oftalmolégico privado de Lima, 2019”.
De la Universidad César Vallejo. El objetivo general es establecer la relacion entre
la calidad de atencién y la fidelizacion de usuarios externos en un centro
oftalmolégico privado. El enfoque fue cuantitativo. La muestra se tom6 a 137
usuarios. La prueba estadistica es Coeficiente de Correlacién de Spearman (sig. =
0.05; sig. =0.01). Se concluy6é Se establecié que la calidad en la atencién y la
fidelizacion tienen correlacion positiva y esto se debe a qué su atencion es muy

buena y por ende fidelizan a los usuarios externos.

En Puno, los autores Carpio, Hancco, Cutipa y Flores (2019) presentaron la
investigacion titulada “Estrategias del marketing viral y el posicionamiento de marca
en los restaurantes turisticos de la region de Puno” en la revista cientifica
“Comuni@cion: Revista de Investigacion en comunicacién y desarrollo”. El objetivo
general es analizar las estrategias del marketing viral y del posicionamiento de
marca que utilizan los restaurantes turisticos. El enfoque es cuantitativo. La muestra
16 restaurantes, La prueba estadistica fue la correlacion de Spearman que alcanzo
un 50%. Se determind que la colocacion de marca es una estrategia de marketing
viral que esta siendo bastante utilizada en esta era digital donde se comparte,
comenta y difunden sus gustos o disgustos que es efectiva para muchos negocios.
Sin embargo, existe otra forma de posicionar una marca, una mejor propuesta es
los motores de busqueda porque los clientes interactian mas sin necesidad que los
empresarios crea una cuenta donde se les permita a los comensales comentar sus

experiencias ya sea positivo 0 negativo.

A continuacion, se detallan las teorias relacionadas al tema, que estan

representadas por las dos categorias de estudio.

Miranda, Chamorro y Rubio (2007), reafirman que el modelo SERVQUAL
desarrollado por los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry es la escala que
mide la calidad de servicio desde la posiciéon del cliente tomando en cuenta lo que

11



espera y recibe del servicio que se ofrece. Si la percepcion supera o iguala a la
expectativa es un indicador de que la calidad es buena. Se propusieron 5

dimensiones:

Elementos tangibles, es la infraestructura, elementos, equipos, recursos

humanos y medios de comunicacion.
Fiabilidad, es la destreza de ofrecer un servicio de forma correcta.

Capacidad de respuesta, es el anhelo de las empresas por responder las

interrogantes de los clientes de manera rapida y concisa.

Seguridad, es el entendimiento del servicio, amabilidad de los servidores y

destreza para transferir confianza a los clientes.

Empatia, es la habilidad de los empleados dirigida hacia los clientes para que

puedan ser atendidos de manera individual.

Figura 1. Teoria Servqual

Tangibilidad

de
servicio

e O

Nota: Elaborado por los autores a base de Miranda, Chamorro y Rubio (2007).

Rubio y De Lucas (2019), basados en la propuesta de Cronin y Taylor afirman
gue el modelo SERVPERF determina el nivel de la calidad de servicio con las
mismas dimensiones del modelo SERVQUAL (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia), pero la Unica diferencia es que en este modelo
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solo se considera la percepcion y no las expectativas. Teniendo asi informacion mas

precisa.

Figura 2. Teoria Servperf

Capacidad
de respuesta

Nota: Elaborado por los autores a base de Rubio y De Lucas (2019).

Armstrong y Kotler (2013), indican que las organizaciones deben cumplir con 4
aspectos a la hora de ofrecer un servicio: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad

y caducidad.

Intangibilidad, son los servicios que es imposible tocar, visualizar, oir, degustar u

olfatear.

Inseparabilidad, son los servicios en los que es imposible separar al vendedor

con el consumidor ya que se efectia una interaccién durante todo el servicio.

Variabilidad, son los servicios que se realizan dependiendo del proveedor,

consumidor, lugar, y la forma en cdmo se efectué el servicio.

Caducidad, se refiere a que los servicios tienen un tiempo limite y después de

este no podra ser usado ni comercializado.

Figura 3. Teoria las 4 caracteristicas del servicio

Las 4
caracteristicas

del servicio
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Nota: Elaborado por los autores a base de Armstrong y Kotler (2013).

Segun Alcaide, Bernués, Diaz, Espinosa, Mufiiz y Smith (2013) la fidelizacion es
mantener lazos fuertes con los clientes que generen satisfaccién y estableciendo

una relacion de confianza.

Visualizacion: Conocer a los clientes del sector mas a fondo y la competencia,
para poder tener los objetivos definidos en funcion de poder elegir la decision mas

adecuada que cumpla con el perfil competitivo.

Vinculacion: Llamar la atencion de los clientes en el negocio con el fin de crear

esa union fuerte y perdurable.

Valor: Mantener una buena comunicacion con los clientes, conceder elementos

de relacion que proporcionen valor en ambas partes.
Verificacion: Medicion y retroinformacion constante.

Figura 4. Teoria las 4 "V" de la fidelizacion

o]

Las 4 “V”

dela
Fidelizacion

| Valor I

Nota: Elaborado por los autores a base Alcaide, Bernués, Diaz, Espinosa, Mufiiz y
Smith (2013).

Kotler y Keller (2012), determinan que el valor notado por el cliente es una

tasacion de todos los beneficios y costos del producto o servicio.
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Beneficio total para el cliente es la union de todas las utilidades que los clientes

esperan del producto o servicio o servicio.

Costo total para el cliente es el conjunto de todos los valores que pueda ocasionar
la adquisicién del producto o servicio, ya sea monetario, tiempo, energia y

psicoldgico.

Figura 5. Teoria del Valor percibido por el cliente

Beneficio del producto

Beneficio del servicio
Beneficio total para /-
el cliente \

Beneficio del personal

Beneficio de la imagen

Valor percibido por
el cliente

Costo monetario

Costo en tiempo
Costo total para el
cliente
Costo de energia

Costo psicolégico

Nota: Elaborado por los autores a base de Kotler y Keller (2012)

Segun Alcaide (2015), la fidelizacion al cliente es cuando experimentan diferentes
situaciones vividas y esto se ha reflejado mediante los esfuerzos que se realiza por

parte de una empresa para fidelizar al cliente.

El corazén: Es el centro de todo, como el nucleo y estan formadas por tres

conceptos importantes.

Cultura orientada al cliente: El objetivo que tiene toda empresa esta vinculada
con el punto de partida, centrandose en la capacidad de atender al cliente en las

organizaciones.

Calidad del servicio al cliente: La preferencia que se tiene al cliente en las

organizaciones va depender del nivel da calidad de servicio que se ofrece.

Estrategia racional: Monitorear de manera continua la eficiencia del servicio que
se brinda al cliente para saber el nivel de satisfaccion es necesario que la relacion

con del cliente es fuerte a largo plazo.
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Informacion: Se refiere a toda la informacion del cliente como las necesidades,
servicios y producto, ademas, nos permite conocer al detalle las expectativas de los

clientes.

Marketing interno: Las caracteristicas del servicio se enfoca en el factor humano

durante el servicio empezando desde la elaboracion hasta la entrega del servicio.

Comunicacion: En la gestion de la empresa es muy trascendental la
comunicacién es un punto clave, el vinculo que se tiene con el cliente mediante la

fidelizacion esto implica crear una fuerte connotacion emocional.

Experiencia del cliente: De que sirve si hacemos todo bien, pero a la hora del
encuentro ente el cliente con la empresa no es lo que se espera, se trata que el
cliente sienta esa experiencia inolvidable desde el trato y pueda recordad asimismo

recomendarnos.

Incentivos y privilegios: A los clientes fieles se tiene que distinguir su valor,
compensar con beneficios que se ganaron por seguir con la empresa como
descuentos y de acuerdo a esa base de datos de clientes fieles se puede optar por
descuentos.

Figura 6. Teoria del trébol de la fidelizacion

CORAZON

Nota: Elaborado por los autores a base de Alcaide (2015).
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacidon

El enfoque fue cualitativo. De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), este enfoque de investigacion recolecta y analiza datos para perfeccionar
las interrogantes de la investigacion o también puede evidenciar lo moderno de los

interrogantes durante el proceso de la interpretacion de la investigacion.

El tipo fue basico. Segun Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014), este tipo
de investigacién no esta centrada en un objetivo lucrativo, por lo contrario, su

motivacién es adquirir nuevos conocimientos.

El nivel fue exploratorio. Segun Bavaresco (2013), es el estudio que tiene por
objetivo de forma natural, se plantea diferentes preguntas para el acercamiento

inicial de un problema y son temas que han sido poco estudiado.

El nivel también fue narrativo. Segun Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez
(2014), este enfoque, se basa en una metodologia cualitativa, interpreta y analiza el
argumento del dicho discurso, ademas es como un apoyo en la escuela critica y

constructivismo a través de los postulados.

El disefio fue no experimental. De acuerdo con Hernandez, Fernandez vy
Baptista (2014), este disefio de investigacion realiza los estudios sin manipular las
categorias ya que solo se visualizan los fendmenos en su estado natural para el

analisis correspondiente.

El corte fue transversal. De acuerdo con Bernal (2010), este corte de
investigaciéon obtiene datos de un determinado momento de la poblacién o muestra

por Unica vez y en un determinado momento.
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3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién

Se desarrollo la matriz de categorizacion (ver anexo 1). Segun dicha tabla, los

componentes son:

Categoria 1: Calidad de servicio

Subcategorias:

1.

2.

3.

4.

5.

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia.

Categoria 2: Las 4 "V" de la Fidelizacion

Subcategorias:

1.

2.

Visualizacion
Vinculaciéon
Valor

Verificacion.
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Tabla 1. Matriz de categorizacion

Formulacion del Problema Objetivos Categorias Subcategorias

Problema General Objetivo General

¢Como  influye la Determinar la
Calidad de servicio en la | influencia de la Calidad de
fidelizacion de clientes en una | servicio en la fidelizacion
empresa exportadora de | de clientes en una 1. Tangibilidad
productos marinos en Casma, | empresa exportadora de 2. Fiabilidad
20217 productos marinos, )

3. Capacidad de respuesta

Casma, 2021

_ _ _ Calidad  de | 4. Seguridad

Problemas especificos Objetivos especificos o
Servicio .

i : 5.Empatita.
,Como influye la Determinar la
Calidad de servicio en la | influencia de la Calidad de
visualizacion en una empresa | servicio en la visualizacion
exportadora de  productos | en una empresa
marinos en Casma, 20217 exportadora de productos

marinos, Casma, 2021
¢Como influye la Calidad de | Determinar la influencia
servicio en la vinculacion en una | de la Calidad de servicio
empresa exportadora de | en la vinculacion en una
productos marinos en Casma, | empresa exportadora de
20217 productos marinos,

Casma. 2021 1.Visualizacion
¢Coémo influye la Calidad de | Determinar la influencia 2. Vinculacion
servicio en el valor en una | de la Calidad de servicio 3. Valor
empresa  exportadora de | en el valor en una | Fidelizacion o

) . 4. Verificacion.
productos marinos en Casma, | empresa exportadora de | de clientes
20217 productos marinos,

Casma, 2021

¢Como influye la Calidad de | Determinar la influencia

servicio en la verificacion de

clientes en una empresa

exportadora de  productos

marinos en Casma, 20217

de la Calidad de servicio
en la verificacién en una
empresa exportadora de
productos marinos,

Casma, 2021
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3.3 Escenario de estudio

El escenario de esta investigacion se realizé en el area comercial de la empresa
exportadora de productos marinos ubicada en Casma. Esta empresa se dedica a la
cultivacion, procesamiento y comercializacion de productos marinos y cuenta con
clientes en el extranjero y a la vez nacionales, debido al alto nivel calidad de sus
productos y servicio se encuentra en el segundo lugar de las empresas peruanas

con mayor participacion en el mercado extranjero.

3.4 Participantes

Se trabajé con 2 sujetos claves que son clientes frecuentes que compran en
grandes volumenes anualmente ya que también se dedican a la comercializacion

de productos marinos tanto de forma nacional como internacional.

Se tomé en cuenta a estos sujetos ya que, tienen contacto directo con el gerente

de la empresa y ademas conocen la planta y todos sus procesos.

3.5 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica empleada fue la entrevista. Segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), la entrevista es una técnica para reunir datos cualitativos, y se
utiliza cuando el motivo de la investigacion no se puede visualizar 0 es muy
complejo.

Figura 7. Distribucion de categorias

Infraestructura

Presentacién del
producto

Equipos .
Tangibilidad
Recurso humanos Visualizacién
Medios de comunicacién
Confiabilidad
- Confianza ‘
Fabildad
= Vinculacion
Compromiso |
| Conclusién de tramites C1: Cc2:
Capacidad de i idelizacié
‘ Atencion célere y concisa P calldad Fidelizacién i L,
respusts e | de
‘ Disponibilidad de asesores . . 9
Servicio clientes Valor
‘ Entendimiento del servicio Reconocer
A cualidades
‘ Amabilidad de los servidores SEBU"dad
de servicio

Reducir errores

Interés

: Verificacion
Respeto > Empatia
Atencion personalizada



Nota: Elaborado por las autoras en base a la matriz de categorizacion.

El instrumento utilizado fue la guia de entrevista. De acuerdo con Naupas,
Mejia, Novoay Villagbmez (2014), es abierta y también se expresa como contar una
historia en un proceso largo, midiendo el tiempo del entrevistado donde se va a
tratar diferentes preguntas del tema que se esta desarrollando. Considerar que la
entrevista estuvo conformada por 16 items que midieron la primera categoria y 8

items que midieron la segunda categoria.

La validez fue presentada mediante juicio de expertos, cuya opinién individual
se encuentra en el anexo 6 y la decisién de aplicabilidad en el anexo 7. En ese

sentido, el instrumento es aplicable.

Tabla 2. Resultados de juicio de expertos

Experto Opinién de aplicabilidad
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Aplicable
Dr. Abraham Cardenas Saavedra Aplicable
Dr. Jose Manuel Martel Garay Aplicable
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3.6 Procedimiento

Se coordin6 una reunion con el gerente general de la empresa para el dia 15 de
noviembre del 2021 con el fin de que nos brinden los datos y autorizacion para
realizar la investigacion. A causa de la pandemia; las entrevistas fueron enviadas a
los clientes a través del formulario de Google. Se tiene planeado para febrero 2022
tener la documentacién para avalar la realizacion adecuada del proyecto de
investigacién y con ello tener las evidencias necesarias ya que, se aplicara la
entrevista a los dos sujetos clave, cuyos resultados seran analizados

posteriormente.

3.7 Rigor cientifico

La UCV propone que toda tesis debera tener un porcentaje del 25% como
maximo de similitud, por ello se utilizé el programa anti plagio llamado Turnitin, el
cual da a conocer la autenticidad de la investigacion. Tanto como la matriz de
categorizacion e instrumentos para recolectar informacion que se utilizaron en la
investigacion fueron validados por la empresa exportadora de productos marinos,

Casma.

3.8 Método de analisis de datos

Después de adquirir y recolectar la informacién obtenida de la entrevista a los
dos clientes se efectud el andlisis narrativo y se realizé la interpretacion. Se
sistematiz6 la data en una guia de entrevista en el programa Microsoft Excel para

su mayor visibilidad y posterior analisis.

3.9 Aspectos éticos

Honestidad académica: a lo largo de este estudio, se evidencio la veracidad de

los métodos, procesos, protocolos y herramientas de la investigacion.

Manejo responsable de la investigacion y confidencialidad: todo dato
recolectado no sera utilizado con malos fines y se respetara el anonimato de los dos

sujetos clave.
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Reconocimiento y respeto de los derechos de autor: toda la informaciéon que
se incluye en esta investigacion ajena a los autores de la tesis fue debidamente

citada y referenciada.

Consentimiento informado para el desarrollo del estudio: los dos sujetos
daran su consentimiento de participacion para la aceptacion antes de responder a

las preguntas de la encuesta.

Respeto al medio ambiente: todos los procesos y materiales usados en la
presente investigacion no generan contaminacion, dafios ecoldgicos y previene los

posibles peligros ambientales.

Finalidad de investigacion orientada al bien: la investigacion trabajada tiene

como finalidad brindar conocimiento para el beneficio de las personas.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados de los entrevistados, item por item:

1. ¢Usted cree que la infraestructura (tamafio, ubicacion, disefio, etc.) es

adecuada para las operaciones que realiza?

Entrevistado 1: “Si, considero que la planta tiene el disefio adecuado para sus

operaciones”.
Entrevistado 2: “Si son adecuadas porque tienen una planta bastante amplia”.

2. ¢ Podria calificar si los equipos son de ultima tecnologia y adecuados para las

operaciones?

Entrevistado 1: “Acuapesca si cuenta con la tecnologia, pero creo que hay

ciertas maquinas que harian la diferencia en sus operaciones”.
Entrevistado 2: “Si son adecuados incluso tienen su propio tunel de frio”.

3. ¢Considera usted que el personal es eficiente y eficaz para la produccion y

servicio solicitado?
Entrevistado 1: “No he tenido problemas con el personal’.

Entrevistado 2: “Si considero que el personal esta calificado porque el producto

gue adquiero siempre estd en éptimas condiciones y atienden mis requerimientos”.

4. ¢Ha tenido algun problema para comunicarse con algin miembro de la

empresa mediante sus medios de contacto?

Entrevistado 1: “Si, en algunas ocasiones tuve problemas con el area de

despacho de su almacén. Se demoran en contestar y despachar”.

Entrevistado 2: “Si, a veces no me toman la llamada y se demoran en
comunicarse conmigo y también ha habido ocasiones que se han demorado mucho

en un despacho”.
5. ¢ Siente usted que la empresa brinda un servicio confiable?

Entrevistado 1. “Si, por que es una empresa con afios de experiencia”.
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Entrevistado 2: “Si es confiable en el transcurso del tiempo no he tenido

problemas relevantes como para pensar o creer lo contrario”.
6. ¢ Usted ha recibido la informacion solicitada de manera clara y concisa?

Entrevistado 1: “Si, cada vez que he tenido alguna duda han sabido

respondérmela”

Entrevistado 2: “Cada vez que la he solicitado informacién me han contestado
de formar especifica y han resuelto mis dudas asi que puedo decir que si son claros

y CONCisos”.
7. ¢ Esta conforme con los plazos de entrega establecidos por la empresa?

Entrevistado 1: “Si estoy conforme, porque todo despacho se coordina para

adecuarse a la disponibilidad de ambas partes”.

Entrevistado 2: “Podria decir que casi siempre porque ha habido ocasiones en
las cuales solicitaba mi pedido y me reprogramaban por n motivos”.

8. ¢ Usted cree que sus tramites e interrogantes tienen una atencion inmediata?
Entrevistado 1: “Si, tengo contacto directo con las personas involucradas”.
Entrevistado 2: “Si, se tardan lo que creo que es normal y tolerable”.

9. ¢, Considera usted que los equipos son de ultima tecnologia y adecuados para

las operaciones?
Entrevistado 1: “Si, pero siempre se puede mejorar.”
Entrevistado 2: “Si”.
10. ¢ Como recuerda usted su experiencia al ser asignado a un asesor?

Entrevistado 1: “Excelente, siempre me han atendido con respeto y ayudado en

todo”.

Entrevistado 2: “Recuerdo que me atendieron rapido y fueron muy concisos en

todo”.

11. ¢ Estéa conforme con el manejo de informacion que tienen el personal de la

empresa?
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Entrevistado 1: “Si me encuentro conforme, porque no he tenido problemas al

solicitar informacion o detalles sobre mi producto, compra, factura, etc.”
Entrevistado 2: “Si, no he tenido problemas referentes a ese tema”.

12. ¢ Como podria describir su experiencia con la atencién al cliente que brinda

la empresa?

Entrevistado 1: “Si tendria que calificar del 0 al 10, les daria un 10 porque me

siento satisfecho con la atencion que me brinda la empresa”.

Entrevistado 2: “Resumiendo en una palabra podria calificarlo como una

atencion eficaz”.

13. ¢ Qué aspectos considera usted que debe tener el personal para calificarlo

como alguien confiable?

Entrevistado 1: “El personal debe estar adecuadamente capacitado y tener un

amplio conocimiento del producto”,
Entrevistado 2: “Para mi debe ser honesto, agil y muy proactivo”.
14. ¢ Ha percibido el interés que tiene el personal para ayudarlo en sus gestiones?

Entrevistado 1: “Si, me han ayudado muchas veces fuera de horario laboral para

poder gestionar alguna solicitud”.
Entrevistado 2: “Si, siempre me preguntan si me pueden ayudar en algo mas”.

15. ¢Podria confirmar si durante la atencion brindada por el personal de la

empresa siempre es amable y respetuosa?

Entrevistado 1: “Si, siempre que he tenido que interactuar con alguien de

Acuapesca todos han sido respetuosos y amables”.

Entrevistado 2: “Claro, el personal que me ha atendido siempre ha cumplido con

esos dos aspectos”.

16. ¢Como describiria la forma de atencién personalizada que le otorga la

empresa?
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Entrevistado 1: “Lo calific6 como una buena atencién, siempre han cumplido con

mis intereses”.
Entrevistado 2: “Es bastante adecuada, no me puedo quejar en la atencion”

17. ¢ Considera que es adecuada la presentacion final del producto final que le

ofrece la empresa?

Entrevistado 1: “Si, se puede identificar en la caja el tipo de producto, fecha de

produccion y los certificados de sanidad”.

Entrevistado 2: “Si considero que sea adecuada no sabria que recomendar con

respecto a una mejora de presentacion”.

18. ¢Segun su experiencia considera que la empresa utiliza cronogramas para

cumplir con todas sus actividades?
Entrevistado 1: “Si, ya que para todo hay una programacion”.

Entrevistado 2: “Considero que manejan un cronograma y planificacion de
actividades porque de esta manera se pueden organizar y no fallar en los dias de

entrega de producto”.

19. ¢ Podria afirmar que el lazo comercial que tiene con la empresa es confiable

y perdurable en el tiempo?

Entrevistado 1: “Si, eso espero ya que tenemos ya afios trabajando juntos y

confié en ellos”.

Entrevistado 2: “Puedo decir que la relacion que mantenemos ahora es muy
buena, ya que no tenemos problemas y el beneficio precio producto es conveniente

para mi empresa’.

20. ¢(Cree gue la empresa esta comprometida en cumplir con todos sus

requerimientos establecidos en el contrato?

Entrevistado 1: “Mas que contrato hay una relacién comercial y todo se coordina

antes para que ambas partes podamos cumplir con los requerimientos”.
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Entrevistado 2: “Hasta el momento se ha cumplido con todo lo acordado, no

tengo queja alguna sobre ello”.

21. ¢Podria afirmar que se encuentra satisfecho con la calidad de los productos

marinos Yy el servicio que ofrece la empresa?

Entrevistado 1: “Claro que si, tanto el servicio y los productos que se me venden

cumplen con mis expectativas”.

Entrevistado 2: “Si me encuentro satisfecho, no puedo quejarme y mentir al

respecto”.

22. Segun su percepcion ¢ Cuales serian las cualidades positivas que tiene la

empresa tanto en su servicio como en el producto brindado?

Entrevistado 1: “Me siento conforme con el producto ya que es de buena calidad
y cumplen con los protocolos de produccién, con referencia al servicio todo ok, las
entregas con confiables y el producto es entregado con las temperaturas

adecuadas’.

Entrevistado 2: “Para empezar su producto es de muy buena calidad y si

hablamos de sus servicios son claros y rapidos”.

23. ¢Confirmaria que el servicio brindado por la empresa cumple con sus

expectativas?
Entrevistado 1: “Si, por ello sigo trabajando con ellos y espero siga asi”.

Entrevistado 2: “Si cumple con mis estandares establecidos porque el producto

es de buena calidad y me brindan un precio accesible”.

24. ¢ Recomendaria que la empresa use la retroalimentacion en sus procesos ya

gue ayudara a optimizar sus recursos tanto tangibles como humanos?

Entrevistado 1: “Totalmente, porque la retroalimentacion ayuda mucho a

corregir falencias cual sea el area y a reforzar los conocimientos”.

Entrevistado 2: “Si la retroalimentacion les ayudara a optimizar sus recursos

entonces si les recomendaria que lo apliquen”.
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4.2 Andlisis de las respuestas de los entrevistados:

Tabla 3. Analisis de resultados item por item

. Entrevistado | Entrevistado
Items
1 2

1.- ¢ Usted cree que la infraestructura (tamafio, ubicacion, disefio, etc.) es adecuada e el fe
para las operaciones que realiza?
2.- ¢ Podria calificar si los equipos son de Ultima tecnologia y adecuados para las .
operaciones? Neutral Positivo
3.- ¢ Considera usted que el personal es eficiente y eficaz para la produccion y -
servicio solicitado? Neutral Positivo
4.- ¢ Ha tenido algun problema para comunicarse con algun miembro de la empresa
mediante sus medios de contacto?
5.- ¢ Siente usted que la empresa brinda un servicio confiable? Positivo Positiva
6.- ¢ Usted ha recibido la informacion solicitada de manera clara y concisa? Positivo Positivo
7.- ¢ Esta conforme con los plazos de entrega establecidos por la empresa? Positivo Neutral
8.- ¢ Usted cree que sus tramites e interrogantes tienen una atencion inmediata? Positivo Neutral
9.- ¢ Considera usted que los equipos son de Ultima tecnologia y adecuados para "
las operaciones? Neutral Positivo
10.- ¢ Como recuerda usted su experiencia al ser asignado a un asesor? Positivo Positivo
11.- ¢ Esta conforme con el manejo de informacién que tienen el personal de la - -

5 Positivo Positivo
empresa?
12.- ¢ Como podria describir su experiencia con la atencion al cliente que brinda la .. ..

P Positivo Positivo
empresa?
13.- ¢ Qué aspectos considera usted que debe tener el personal para calificarlo
como alguien confiable? Neutral Neutral
14.- ¢Ha percibido el interés que tiene el personal para ayudarlo en sus gestiones? Positivo Positivo
15.- ¢ Podria confirmar si durante la atencién brindada por el personal de la empresa Positivo Positivo
siempre es amable y respetuosa?
16.- ¢ Como describiria la forma de atencion personalizada que le otorga la _ -

o Positivo Positivo
empresa?
17.- ¢ Considera que es adecuada la presentacion final del producto final que le Bastitug Dadhtive
ofrece la empresa?
18.- ¢ Segun su experiencia considera que la empresa utiliza cronogramas para . .
cumplir con todas sus actividades? Positivo Positivo
19.- ¢Podria afirmar que el lazo comercial que tiene con la empresa es confiable y -
perdurable en el tiempo? Neutral Positivo
20.- ¢ Cree que la empresa esta comprometida en cumplir con todos sus
requerimientos establecidos en el contrato? Neutral Neutral
21.- ¢Podria afirmar que se encuentra satisfecho con la calidad de los productos POsitivo Positivo
marinos y el servicio que ofrece la empresa?
22.- Segln su percepcion ¢ Cuales serian las cualidades positivas que tiene la Positivo Positivo
empresa tanto en su servicio como en el producto brindado?
23.- ¢ Confirmaria que el servicio brindado por la empresa cumple con sus .. "
expectativas? Positivo Positivo
24.- ;Recomendaria que la empresa use la retroalimentacion en sus procesos ya Positivo Positivo
que ayudara a optimizar sus recursos tanto tangibles como humanos?
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Cumplimiento de objetivos

Objetivo general. Determinar la influencia de la calidad de servicio en la
fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de productos marinos,
Casma, 2021

Se dio a conocer mediante la entrevista cuales son los aspectos que el cliente
considera para sentirse fidelizado con la empresa exportadora de productos
marinos, los 5 aspectos mas relevantes son: producto de buena calidad, precio
accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el rubro y cumplimiento de
fechas en los despachos. Sin embargo, se considera que algunos aspectos pueden

mejorar.

Gracias a los datos obtenidos de la entrevista en base a los objetivos del estudio
podemos concluir que la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de
clientes en una empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021,
asimismo se demostré que el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y cuando
la empresa cumpla con los 5 aspectos ya mencionados anteriormente. Por ello la
empresa en la cual se basa este estudio de investigacion debera seguir mejorando
la atencion al cliente, mantener precios atractivos para sus clientes, seguir

produciendo productos de alta calidad y cumpliendo con sus fechas de entrega.

Objetivos especificos 1. Determinar la influencia de la calidad de servicio
en la visualizacion en una empresa exportadora de productos marinos,
Casma, 2021.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la entrevista, se determiné que si existe
una influencia significante en la visualizacion de la presentacion de los productos ya

gue se puede encontrar toda la informacion sobre el producto.

Considerando que todos los productos tienen en la parte delantera de la caja;
sellos que indican el tipo y el calibre del producto, una etiqueta que contiene datos
importantes del producto como la fecha de produccion, numero de lote, certificado
sanitarios, lugar de extraccion, peso, nombre comercial del cliente, direccion y
teléfono del cliente, ademas, una etiqueta pequefia con el numero de lote,
presentacion y codigo de barra. Por ello, hasta el momento no ha habido sugerencia
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para mejorar o cambiar la presentacion del producto ya que es bastante especifica

la etiqueta.

Objetivos especificos 2. Determinar la influencia de la calidad de servicio
en la vinculaciéon en una empresa exportadora de productos marinos, Casma,
2021.

En base a los resultados adquiridos en la entrevista, se puede decir que se ha
logrado que los clientes tengan un lazo comercial perdurable en el tiempo con la
empresa ya que esta cumple con los requisitos y programaciones de sus clientes.
Sin embargo, esto podria cambiar si la empresa aumenta sus precios, baja su
calidad de producto o deja de cumplir con los plazos de entrega establecidos

previamente.

Pero segun la entrevista la empresa ha ido cumpliendo y mejorando en el tiempo
y es por ello que tienen afios de contratos y existe una fuerte relacion laboral.

Objetivos especificos 3. Determinar la influencia de la calidad de servicio

en el valor en una empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021

Segun los resultados obtenidos en la empresa, los clientes valoran mucho la
calidad del producto y la atencion que se le brinda. En este aspecto la empresa en
la que se basa esta investigacion cuenta con certificados que avalan que el producto
es de muy buena calidad y son entregados con muy buena temperatura. Y esto se
obtiene de manera ciclica ya que se realizan muestreos al producto y se le envia
todas las evidencias al cliente. Ademas de ello, su atencion al cliente es considerada
rapida y clara en la mayoria de veces, si bien es cierto en la entrevista ambos sujetos
clave indicaron haber tenido al menos un incidente con el area de atencion al cliente,

pero concluyeron que el servicio es bueno, pero puede mejorar.

Objetivos especificos 4. Determinar la influencia de la calidad de servicio
en la verificacién en una empresa exportadora de productos marinos, Casma,
2021

De acuerdo a los resultados de la entrevista, la empresa cumple con los

estandares de los clientes (producto de buena calidad, precio, atencion al cliente,
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afios de experiencia, despachos programados, etc.). Los sujetos claves
manifestaron que han visitado la planta de la empresa y han confirmado la calidad

en sus productos, procesos Y logistica.

Po ello, se determind que la empresa es verificable y confiable.
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V. DISCUSION

Discusién con los antecedentes

La investigacion desarrollada por Rodriguez, Ruiz, Malafarina, Puerta, Zufiga y
Artacho (2017) tuvo como objetivo general Tuvo como objetivo valuar, el servicio de
comidas y su valor nutricional de los menuds ubicadas en el area metropolitana de
Granada, Espafa. Esta investigacion presentada por Rodriguez, Ruiz, Malafarina,
Puerta, Zufiga y Artacho (2017) fue desarrollada en Granada (Espafia), a diferencia
de esta investigacion que fue elaborada en Casma, (Ancash- Perl). Rodriguez,
Ruiz, Malafarina, Puerta, Zufiga y Artacho (2017) elaboraron una investigacién de
enfoque cuantitativo, aplicando una muestra a 3 viviendas del LTC; pero en esta
investigacion se presenta un enfoque cualitativo teniendo a dos sujetos clave para
la investigacion. La prueba estadistica utilizada en la investigacion de Rodriguez,
Ruiz, Malafarina, Puerta, Zufiga y Artacho (2017) fue la T de Student, y el sig. (p <
0,05), mientras que en esta investigacion se uso6 una entrevista conformada por 24
preguntas. Finalmente, Rodriguez, Ruiz, Malafarina, Puerta, Zufiiga y Artacho
(2017) determinaron que las comidas ofrecidas en las residenciales no cumplen con
el valor nutricional, ni con un servicio de calidad por ello propone llevar a cabo un
proceso de verificacion que garantice la calidad de servicio y valor nutricional
adecuado para los residentes; la investigacion presente concluye que concluir que
la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa
exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostré que el lazo
comercial seguira en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5
aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en

el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).

El trabajo presentado por Romani, Espinoza, Pérez y Calas (2018) tuvo como
objetivo general evaluar el comportamiento de la satisfaccion del cliente con los
servicios de alimentos y bebidas en hoteles del destino Cuba a partir de la aplicacién
de una encuesta especializada. Este trabajo presentado por Romani, Espinoza,
Pérez y Calas (2018) fue desarrollado en Cuba, a diferencia de esta investigacion
gue fue elaborada en Casma, (Ancash- Perl). Romani, Espinoza, Pérez y Calas
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(2018) elaboraron su trabajo con un enfoque cuantitativo, obteniendo una muestra
de 91 hoteles de categorias 3,4 y 5 estrellas; mientras que en esta investigacion se
utilizé el enfoque cualitativo obteniendo a dos sujetos clave para el desarrollo de la
investigacién. La prueba estadistica utilizada en la investigacion de Romani,
Espinoza, Pérez y Calas (2018) fue Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) teniendo un valor de
KMO= 0.7, a diferencia la investigacion utilizo una entrevista conformada por 24
preguntas. Para finalizar, Romani, Espinoza, Pérez y Calas (2018) concluyé como
resultado que los consumidores de la comida y alimentos de los hoteles evalGan
muchos factores como infraestructura, personal y producto. Debido a que estos
hoteles en Cuba cumplen con las expectativas, los consumidores obtienen un alto
nivel de satisfaccion; y la investigacion presente concluye que la calidad de servicio
si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de
productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostré que el lazo comercial
seguird en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos
(buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el rubro

y cumplimiento de fechas en los despachos).

La investigacion presentada por Fuentes, Gonzalez, Parrado y Galvez (2020)
tuvo como objetivo general evaluar y mejorar la calidad percibida del servicio
gastronOmico. La investigacion presentada por Fuentes, Gonzalez, Parrado y
Galvez (2020) fue desarrollada en Cuba, a diferencia del presente estudio que fue
desarrollado en Casma, (Ancash- Perd). Fuentes, Gonzalez, Parrado y Gélvez
(2020) elaboraron una investigacion de enfoque cuantitativo, aplicando una muestra
de 125 clientes; sin embargo, esta investigacion tiene un enfoque cualitativo
teniendo a dos sujetos clave y se utiliz6 una entrevista conformada por 24
preguntas. Por ultimo, Fuentes, Gonzélez, Parrado y Galvez (2020) concluy6 que la
apreciaciéon de los clientes de la calidad por medio del cuestionario planteado
permite identificar los puntos a mejorar en el restaurante, como el nivel de
temperatura de los alimentos, la infraestructura y disefio del lugar, la iluminacion y
los platos que ofrecen. Por ello los autores proponen un plan de mejora en el
servicio; de igual manera el presente trabajo concluyo que la calidad de servicio si

tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de
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productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostré que el lazo comercial
seguird en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos
(buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el rubro

y cumplimiento de fechas en los despachos).

La investigacion realizada por Cadena, Vega, Real y Vasquez (2016). como El
objetivo general es calcular el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio
otorgado a sus clientes. El trabajo de investigacion realizado por Cadena, Vega,
Real y Vasquez (2016). fue desarrollado en Venezuela, a diferencia de esta
investigacién que fue elaborada en Casma, (Ancash- Pert). Cadena, Vega, Real y
Véasquez (2016). elaboraron su trabajo con un enfoque cuantitativo, aplicando una
muestra de 315 clientes, sin embargo, esta investigacion tiene un enfoque
cualitativo teniendo a dos sujetos clave y se utilizd una entrevista conformada por
24 preguntas. La prueba estadistica utilizada en la investigacion Cadena, Vega,
Real y Vasquez (2016). fue KMO=0. 932. mientras que en esta investigacion se uso
una entrevista conformada por 24 preguntas. Finalmente, Cadena, Vega, Real y
Vasquez (2016) concluyo que caracteristicas debe tener el servicio de un
restaurante del estado de Sonora, como conclusion podemos decir que el nivel de
satisfaccion del cliente esté deliberadamente asociado con la calidad de servicio
gue ofrece dicho restaurante; el presente trabajo concluye que la calidad de servicio
si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de
productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostré que el lazo comercial
seguird en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos
(buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el rubro

y cumplimiento de fechas en los despachos).

El trabajo presentado por Oliva, Guerrero, Rios y Cerda (2017) tuvo como objetivo
general fue definir el nivel de adaptacion, funcionamiento y efecto que tienen la
tecnologia informética y comunicacion en las empresas medias y pequefias. La
investigacion presentada por Oliva, Guerrero, Rios y Cerda (2017) fue desarrollada
en San Luis de Potosi (México) en cambio esta investigacion fue elaborada en
Casma, (Ancash- Peru). Oliva, Guerrero, Rios y Cerda (2017) desarrollo una tesis

con enfoque cuantitativo, y se utiliz6 como muestra 32. sin embargo, esta
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investigacién tiene un enfoque cualitativo teniendo a dos sujetos clave y se utilizd
una entrevista conformada por 24 preguntas. Finalmente, Oliva, Guerrero, Rios y
Cerda (2017) concluyo que hoy en dia es importante las redes sociales, porque nos
permiten conocer diferentes medios de plataformas, para hacer crecer el negocio.
En este estudio se pude ver que las empresas en el rubro de alimentos y bebidas
solo utilizan Facebook, debido a la falta de conocimiento de mas herramientas que
pueden ayudar a la fidelizacion de sus clientes; el trabajo de investigacion concluye
gue la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una
empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostro
gue el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con
los 5 aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente,

experiencia en el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).

El presente trabajo Vera y Truijillo (2017) tuvo como El objetivo general es brindar
una media en el idioma espafiol para cuantificar la calidad en el servicio en los
restaurantes. La investigacion presentada por Vera y Truijillo (2017) fue desarrollada
en Bogotd (Colombia) en cambio esta investigacion fue elaborada en Casma,
(Ancash- Peru). Vera y Trujillo (2017) desarrollo una tesis con enfoque cuantitativo,
y se utilizd como muestra 90 clientes. sin embargo, esta investigacion tiene un
enfoque cualitativo teniendo a dos sujetos clave y se utilizO una entrevista
conformada por 24 preguntas. La prueba estadistica utilizada en la investigacion fue
correlacion de Spearman (sig. = 0.05; sig. =0.01). mientras que en esta investigacion
se us6 una entrevista conformada por 24 preguntas. Finalmente, la escala que se
aplicé tanto para los clientes como para el restaurante en México es favorable, ya
gue permiten verificar la confiabilidad y la validez de la calidad de servicio es
aceptaba positivamente por los comensales; a su vez el presente trabajo concluyo
gue la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una
empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostro
gue el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con
los 5 aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencién al cliente,
experiencia en el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).
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El presente trabajo de investigacion desarrollado por Monroy y Urcadiz (2019)
tuvo como objetivo general determinar la captacion promedio de la calidad en el
servicio y su incidencia en las medias de la satisfaccion del cliente. La investigacion
presentada por Monroy y Urcadiz (2019) fue desarrollada en La Paz (México) en
cambio esta investigacion fue elaborada en Casma, (Ancash- Perd). Monroy y
Urcadiz (2019) desarrollo una tesis con enfoque cuantitativo, y se utilizé como
muestra 162 comensales. sin embargo, esta investigacion tiene un enfoque
cualitativo teniendo a dos sujetos clave y se utiliz6 una entrevista conformada por
24 preguntas. La prueba estadistica correlaciéon de Pearson (sig.=0.000; r=0.9)
global. Para finalizar, la confiabilidad del instrumento que se utilizé para esta
investigacion fue 0.90, que a discrecion de este valor manifiesta la consistencia. El
andlisis de la investigacion se enfoco en la valoracion de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el rubro de los restaurantes turisticos de La Paz, México.
La investigacion dio como resultado que los comensales de estos restaurantes
tienen un 80% de aceptacion respecto a la calidad de servicio y de satisfaccion. Asi
mismo el trabajo de investigacion concluyo que la calidad de servicio si tiene
influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de productos
marinos, Casma, 2021, asimismo se demostré que el lazo comercial seguira en el
tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos (buena calidad,
precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el rubro y cumplimiento

de fechas en los despachos).

El trabajo de investigacion realizado por Sosa y Silvestre (2018) planteo como El
objetivo general de la investigacion es determinar las particularidades de la comida
para producir una prueba y crear una guia de platillos de comida Colimota. La
investigacién presentada por Sosa y Silvestre (2018) fue desarrollada en Colima
(México) sin embargo esta investigacion fue elaborada en Casma, (Ancash- Peru).
Sosa y Silvestre (2018) el enfoque de la investigacion fue cualitativo, y utilizo como
muestra 300 habitantes. sin embargo, esta investigacion tiene un enfoque cualitativo
teniendo a dos sujetos clave y se utilizd una entrevista conformada por 24
preguntas. Para finalizar, la comida tradicional de Colina destaca por su influencia,

en la region misma como sus costumbres, los sabores del lugar y el cambio que ha
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generado con el pasar del tiempo renovando los alimentos y bebidas en Manzanillo,
en efecto la cocina tradicional ha crecido considerablemente por la visita por parte
de los turistas destacando la calidad del servicio en el restaurante. El presente
trabajo concluyo que la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de
clientes en una empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021,
asimismo se demostré que el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y cuando
la empresa cumpla con los 5 aspectos (buena calidad, precio accesible, buena
atencion al cliente, experiencia en el rubro y cumplimiento de fechas en los

despachos).

El trabajo presentado por Monroy y Urcadiz (2020) planteo como objetivo general
evaluar las percepciones de los comensales sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en los restaurantes, comparando turistas nacionales y
foraneos. La investigacion presentada por Monroy y Urcadiz (2020) fue desarrollada
en Todo Santos (México) sin embargo esta investigacion fue elaborada en Casma,
(Ancash- Peru). La investigacion opté por utilizar el enfoque cuantitativo, pero en
esta investigacion se presenta un enfoque cualitativo teniendo a dos sujetos clave
para la investigacion, y la muestra estuvo compuesta por 162 encuestados entre
nacionales y foraneos. La prueba estadistica (sig.=0.000; r=0.80) para la percepcion
turistica nacional y r=0.72 para la percepcion turistica foranea). sin embargo, esta
investigacién tiene un enfoque cualitativo teniendo a dos sujetos clave y se utilizé
una entrevista conformada por 24 preguntas. Para concluir, se determiné que el
nivel de la calidad de servicio y satisfaccién del cliente percibido en los turistas
nacionales y extranjeros tienen una gran similitud, pero la diferencia es en los
restaurantes que brindan comida italiana y japonesa ya que sus niveles de calidad
y satisfaccion no obtienen la misma calificacion debido al tamafio de los alimentos
y el personal a cargo de estos establecimientos. El trabajo de investigacion concluyo
gue la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una
empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostro
gue el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con
los 5 aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente,

experiencia en el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).
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La investigacion presentada por Salazar, Alvarado, Vega y Salaiza (2020) tuvo
como objetivo general analizar la opinion de los consumidores, a través de una
comparacion del servicio de cocina regional. La investigacion presentada por
Salazar, Alvarado, Vega y Salaiza (2020) fue realizada en Culiacan Sinaloa (México)
ademas esta investigacion fue elaborada en Casma, (Ancash- Peru). Salazar,
Alvarado, Vega y Salaiza (2020) el enfoque fue cuantitativo; pero en esta
investigacion se presenta un enfoque cualitativo teniendo a dos sujetos clave para
la investigacion. La muestra fue de 134 clientes, sin embargo, esta investigacion
tiene un enfoque cualitativo teniendo a dos sujetos clave y se utilizé una entrevista
conformada por 24 preguntas. Para finalizar, se determiné que ambos restaurantes
cumplen con las expectativas de los comensales ya que cumplen con un buen
servicio, calidad de producto, infraestructura, costo y la variedad de sus cartas. Sin
embargo, se diferencian por el tipo de cliente, ya que uno se especializa en clientes
mayor a 30 afios y el otro de 19 a 30 afios. El trabajo de investigacion concluyo que
la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacidn de clientes en una empresa
exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostro que el lazo
comercial seguird en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5
aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en

el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).

La presente investigacion de Villarreal (2020) tuvo como objetivo general conocer
la opinién de los comensales y determinar si sus sugerencias son tomadas en
cuenta para mejorar la calidad de los servicios en los restaurantes. La investigacion
presentada por Villarreal (2020) fue desarrollada en Piedras Negras (México),
mientras que el presente estudio fue conducido en Lima (Peru), sin embargo, esta
investigacion fue elaborada en Casma, (Ancash- Peru) Villarreal (2020) el trabajo
fue de enfoque mixta; pero en esta investigacion se presenta un enfoque cualitativo
teniendo a dos sujetos clave para la investigacion. y se utilizO una entrevista
conformada por 24 preguntas. La muestra que aplicaron fue de 90 encuestas a
personas, escogidas al azar, que asistian regularmente a esos negocios. En
conclusion, los restaurantes no existen un canal de sugerencia para plantear

mejoras en el servicio o producto. Si bien es cierto el sabor de la comida predomina
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en la preferencia del cliente, pero el servicio que brinda el establecimiento al cliente
también es importante. El trabajo de investigacion concluyo que la calidad de
servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora
de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostrd que el lazo comercial
seguird en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos
(buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el rubro

y cumplimiento de fechas en los despachos).

Esta investigacion mostrada por los autores Morillo y Landaeta (2016) plantearon
como objetivo general fue determinar el comportamiento de los niveles de calidad
del servicio segun las caracteristicas de los usuarios. La investigacion presentada
por Morillo y Landaeta (2016) fue desarrollada en Mérida (Venezuela), mientras que
el presente estudio fue conducido en Lima (Perd). Morillo y Landaeta (2016) sin
embargo esta investigacion fue elaborada en Casma, (Ancash- Peru). Morillo y
Landaeta (2016) el trabajo de investigacion fue de enfoque cuantitativo, una
entrevista conformada por 24 preguntas. Su muestra es 204 usuarios. La prueba
estadistica fue el nivel critico del estadistico Fisher (p= 0,000 < 0,05). Se concluy6
gue en estado de Mérida hay una gran concentracibn de comercio de
establecimientos que brindan el servicio de alimentos y bebidas para medir la
calidad de servicio de estas empresas, segun el analisis los restaurantes y
proveedores de bebidas y alimentos tienen una excelente calidad servicio y por esa
razén causa una satisfaccion en el cliente. Sin embargo, las empresas de comidas
rapidas tienen la precepcién de que sus niveles de calidad no son muy altos debido
a su tardia capacidad de respuesta, garantia, entre otros. El trabajo de investigacion
concluyo que la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes
en una empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se
demostré que el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y cuando la empresa
cumpla con los 5 aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencion al

cliente, experiencia en el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).

En la presente investigacion de Causado, Charris y Guerrero (2019) el objetivo
general fue evaluar el componente de capacidad de respuesta, en la prestaciéon de

un servicio en el sector de restaurantes. La investigacion presentada por Causado,
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Charris y Guerrero (2019) fue desarrollado en Santa Marta (Colombia), mientras
gue el presente estudio fue conducido en Lima (Peru). Causado, Charris y Guerrero
(2019) el enfoque de la investigacion fue cuantitativo, aplicando la muestra es 205
clientes; este estudio presenta enfoque cualitativo teniendo a dos sujetos clave para
la investigacion. y se utilizé una entrevista conformada por 24 preguntas. Se obtuvo
como conclusion determiné que se debe acrecentar la calidad del servicio para
aumentar la cantidad de pedidos solicitados por los clientes ya que se ha visto una
disminucién en la cola del pedido a domicilio, debido a que se utilizé las
herramientas Servqual y Red de Petri el establecimiento mejoro significativamente
su calidad de servicio, el presente trabajo concluyo que la calidad de servicio si tiene
influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de productos
marinos, Casma, 2021, asimismo se demostrd que el lazo comercial seguira en el
tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos (buena calidad,
precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el rubro y cumplimiento

de fechas en los despachos).

El trabajo de investigacion realizado por los autores Parra, Ruiz, De la Ossa
(2019). Tuvo como objetivo general realizar el diagnéstico de la situacién actual de
una empresa de servicios de alimentacion con respecto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 para un sistema de gestion de la calidad. La
investigacién presentada por Parra, Ruiz, De la Ossa (2019) fue realizado en
(Colombia), mientras que el presente estudio fue conducido en Lima (Peru). Parra,
Ruiz, De la Ossa (2019) el enfoque fue mixto. La muestra personal lider de la
empresa; este estudio presenta enfoque cualitativo teniendo a dos sujetos clave
para la investigacion. y se utilizé una entrevista conformada por 24 preguntas. Se
concluyé que se cumple con la norma ISO 9001:2015, permitiendo conocer qué
tanto cumplen con los requisitos donde se observo que hay liderazgo en control de
sistema de gestion de calidad lo cual resulta favorable, pero hay incumplimiento por
parte de la planificacion indicando que tiene mucho que mejorar. la investigacion
concluyo que la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes
en una empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se

demostré que el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y cuando la empresa
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cumpla con los 5 aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencion al

cliente, experiencia en el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).

En la investigacion planteada por Montesdeoca, Zamora, Alvarez y Lemoive
(2019) tuvo como objetivo general fue determinar la percepcion como elemento del
comportamiento de los consumidores en servicios gastrondmicos. La investigacion
presentada por Montesdeoca, Zamora, Alvarez y Lemoive (2019) fue realizado en
(Ecuador), mientras que el presente estudio fue conducido en Lima (Peru).
Montesdeoca, Zamora, Alvarez y Lemoive (2019) con un enfoque cuantitativo, la
muestra es 262 clientes. Se concluyé que en el estudio plantearon tres categorias
para los restaurantes A, B y C. El criterio utilizado para la categorizacion fue el
namero de visitas y la calidad de servicio del restaurante. Finalmente se concluyo
gue la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una
empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostré
gue el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con
los 5 aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencién al cliente,

experiencia en el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).

El presente estudio realizado por Abad (2020) tuvo como objetivo general
determinar la relacion de la calidad de servicio con la fidelizacion de los clientes de
la empresa impresiones. La investigacion presentada por Abad (2020) fue
desarrollada en Chiclayo (Peru), a diferencia de esta investigacion fue elaborada en
Casma, (Ancash- Perd). Abad (2020) el desarrollo fue de enfoque cuantitativo,
aplicando una muestra de 80 clientes. La prueba estadistica empleada en el trabajo
de Abad (2020) fue correlacion de Spearman que alcanzo un 75%. En conclusion,
la imprenta no cuenta con equipos modernos para sus operaciones y tampoco una
infraestructura agradable, pero el precio que ofrece es adecuado y acorde al
mercado. Ademas de ello el personal denota una desmotivacién en la atencién al
cliente. Para terminar esta investigacion concluyo que la calidad de servicio si tiene
influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de productos
marinos, Casma, 2021, asimismo se demostrd que el lazo comercial seguira en el

tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos (buena calidad,
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precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el rubro y cumplimiento

de fechas en los despachos).

El trabajo de investigacién planteado por Contreras (2020) el objetivo general fue
determinar la relacion que existe entre la fidelizacion del cliente y la calidad de
servicio en los rubros de comida y transporte. La investigacién aborda por Contreras
(2020) fue aplicada en Piura (Peru), a diferencia de esta investigacion fue elaborada
en Casma, (Ancash- Peru). Contreras (2020) desarrollo fue de enfoque cuantitativo,
aplicando una muestra de 93 cliente. La prueba estadistica plantada por Contreras
(2020) fue Rho de Spearman (sig. = 0.05; sig. =0.01). Finalmente, Contreras (2020)
concluyo que la calidad de servicio y la fidelizacion de clientes tienen una relacion
significativa en el sector de comida, pero en cambio en el sector de transporte no.
Y se debe tener en cuenta la amabilidad, nivel de comunicacion y entendimiento
hacia los clientes para lograr la fidelizacion. En el trabajo se concluy6 que la calidad
de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa
exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostré que el lazo
comercial seguird en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5
aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en

el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).

En esta investigacion realizada por Carrion (2020) planteo como objetivo general
determinar la relacion entre calidad de servicio y fidelizacidn de los padres de familia
de la Instituciobn Educativa Particular, la investigacion desarrollada por Carrion
(2020) se aplicé en Chimbote (Peru), mientras que esta fue elaborada en Casma,
(Ancash- Peru). El enfoque fue cuantitativo, la muestra es 179 padres de familia. La
prueba estadistica fue Chi cuadrado de Pearson obteniendo como resultado el
rechazo de la hipotesis alternativa con un valor 10.526 que fue menor a la hipétesis
nula que alcanzo6 un valor de 16.90. Se concluyé que la calidad de servicio de la
institucion cumple con los requerimientos de los padres de familia y por ello es que
mantienen a sus hijos en la institucion ya que se encuentran fidelizados. Llegamos
a la conclusién que la calidad de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de
clientes en una empresa exportadora de productos marinos, Casma, 2021,

asimismo se demostré que el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y cuando
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la empresa cumpla con los 5 aspectos (buena calidad, precio accesible, buena
atencion al cliente, experiencia en el rubro y cumplimiento de fechas en los

despachos).

En esta investigacion de Sullén (2020) el objetivo general es establecer la
relacion entre la calidad de atencion vy la fidelizacién de usuarios externos en un
centro oftalmologico privado. La investigacion fue desarrollada en Lima (Perua), en
cambio el presente estudio fue elaborada en Casma, (Ancash- Pera). El enfoque
fue cuantitativo, la muestra se tomé a 137 usuarios. La prueba estadistica empleada
en Sullén (2020) es Coeficiente de Correlacion de Spearman (sig. = 0.05; sig.
=0.01). Se concluyo que la calidad en la atencion y la fidelizacidn tienen correlacion
positiva y esto se debe a qué su atencién es muy buena y por ende fidelizan a los
usuarios externos. Para finalizar el trabajo de investigacion concluyo que la calidad
de servicio si tiene influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa
exportadora de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostré que el lazo
comercial seguira en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5
aspectos (buena calidad, precio accesible, buena atencién al cliente, experiencia en
el rubro y cumplimiento de fechas en los despachos).

En la presenta investigacion desarrollada por Carpio, Hancco, Cutipa y Flores
(2019). El objetivo general es analizar las estrategias del marketing viral y del
posicionamiento de marca que utilizan los restaurantes turisticos. La presente
investigaciéon se desarroll6 en Puno (Peru), sin embrago fue elaborada en Casma,
(Ancash- Peru), El enfoque fue cuantitativo, la muestra de 16 restaurantes. La
prueba estadistica fue la correlacion de Spearman que alcanzo un 50%. Se
determind que la colocacion de marca es una estrategia de marketing viral que esta
siendo bastante utilizada en esta era digital donde se comparte, comenta y difunden
sus gustos o disgustos que es efectiva para muchos negocios. Sin embargo, existe
otra forma de posicionar una marca, una mejor propuesta es los motores de
busqueda porgue los clientes interactian mas sin necesidad que los empresarios
crea una cuenta donde se les permita a los comensales comentar sus experiencias
ya sea positivo 0 negativo. Se concluye en esta investigacion que la calidad de

servicio si tiene influencia en la fidelizacién de clientes en una empresa exportadora
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de productos marinos, Casma, 2021, asimismo se demostrdé que el lazo comercial
seguird en el tiempo siempre y cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos
(buena calidad, precio accesible, buena atencion al cliente, experiencia en el rubro

y cumplimiento de fechas en los despachos).
Discusién con las teorias

En cuanto a las teorias de la investigacion, Miranda, Chamorro y Rubio (2007),
reafirman que el modelo SERVQUAL desarrollado por los profesores Parasuraman,
Zeithaml y Berry es la escala que mide la calidad de servicio desde la posicion del
cliente tomando en cuenta lo que espera y recibe del servicio, en esta teoria se
plante6 5 dimensiones; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Asimismo, en esta investigacion la calidad de servicio si tiene
influencia en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de productos
marinos ya que se demostrd que el lazo comercial seguira en el tiempo siempre y
cuando la empresa cumpla con los 5 aspectos (buena calidad, precio accesible,
buena atencion al cliente, experiencia en el rubro y cumplimiento de fechas en los
despachos). Como se puede visualizar hay cierta semejanza en las 5 dimensiones
y en los 5 aspectos percibidos por los clientes.

De la misma manera, Rubio y De Lucas (2019), basados en la propuesta de
Cronin y Taylor afirman que el modelo SERVPERF determina el nivel de la calidad
de servicio con las mismas dimensiones del modelo SERVQUAL (tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), pero la Unica diferencia
es que en este modelo solo se considera la percepcion y no las expectativas. Por lo
tanto, esta investigacion concuerda con la teoria ya que los clientes plantearon 5
aspectos importantes para seguir teniendo lazos comerciales basados en la
percepcion del servicio y producto brindado por la empresa exportadora de

productos marinos.

Aunque, otra teoria de la investigacion planteada por Armstrong y Kotler (2013),
indican que las organizaciones deben cumplir con 4 aspectos a la hora de ofrecer
un servicio: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad. A diferencia, en

esta investigacion son de vital importancia los 5 aspectos mencionados
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anteriormente para seguir trabajando con la empresa exportadora de productos
marinos. Pero esta teoria se puede adecuar de manera satisfactoria a la
investigacion ya que los 4 aspectos abarcan de manera general todos los puntos

Importantes para los clientes.

Otra teoria es Segun Alcaide, Bernués, Diaz, Espinosa, Mufiiz y Smith (2013) la
fidelizacion es mantener lazos fuertes con los clientes que generen satisfaccion y
estableciendo una relacion de confianza. Asi mismo, en esta investigacion se
manifiesta que los clientes buscan buena calidad de los productos, pero también un
bue servicio en la que ellos puedan confiar que todas sus consultas y solicitud

puedan ser atendidas de manera correcta y en el menor tiempo posible.

Finalmente, la teoria propuesta por Kotler y Keller (2012), determinan que el valor
percibido por el cliente es una tasacion de todos los beneficios y costos del producto
0 servicio. En relacion a esta investigacion, se determindé que los clientes se
encuentran fidelizados con la empresa exportadora de productos marinos porque
esta brinda un producto de excelente calidad, un precio accesible que les permite
un margen de ganancia considerable, son organizados en los despachos y muy
pocas veces ha habido variaciones en las fechas de entrega y tienen un canal de

atencion que ayuda de manera Optima en las consultas y solicitadas.
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VI. CONCLUSIONES

Segun Dussaillant (2006), en las conclusiones se redacta los resultados del

trabajo de investigacion contestando a los objetivos generales y especificos.

1. Se logré cumplir con el objetivo general, el cual fue determinar la influencia de
la calidad de servicio en la fidelizacion de clientes en una empresa exportadora de
productos marinos, Casma, 2021. Se determiné que la calidad de servicio si tiene
influencia en la fidelizacion de clientes y esto fue determinado a través de la
entrevista a 2 sujetos clave, quienes respondieron positivamente en la entrevista

realizada.

2. Mientras que en el objetivo especifico nimero 1, que es determinar la influencia
de la calidad de servicio en la visualizacion en una empresa exportadora de
productos marinos, Casma, 2021. Se pudo determinar que si existe una influencia
en la visualizacion de la presentacion de los productos debido a que toda la
informacion necesaria del producto y empresa se encuentra visible en la etiqueta

del producto.

3. Luego en el objetivo especifico nimero 2, que es determinar la influencia de la
calidad de servicio en la vinculacion en una empresa exportadora de productos
marinos, Casma, 2021. Se logré determinar que para que los lazos comerciales
sean perdurables la empresa debe seguir cumpliendo con todos los requerimientos

y cumplir con las programaciones de entrega.

4. En el objetivo especifico numero 3, determinar la influencia de la calidad de
servicio en el valor en una empresa exportadora de productos marinos, Casma,
2021. Se determind que los clientes consideran importante la calidad de producto y
valoran mucho que una empresa tenga una excelente calidad en su servicio de

atencion al cliente.

5. Y por dltimo en el objetivo especifico nimero 4, Determinar la influencia de la
calidad de servicio en la verificacion en una empresa exportadora de productos
marinos, Casma, 2021. Se determin6 que, si la empresa cumple con todos los

estandares de los clientes, esta empresa es considerada confiable y recomendable.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun Garcia (2004), la recomendacion se divide en 3 partes, la primera es
realizar una propuesta de mejora, segundo recomendar investigaciones y tercero
sefialar puntos importantes de la investigacion y puntos que pueden ser mas

convenientes.

1. Se recomienda al gerente general de la empresa exportadora de productos
marinos, siga reforzando la calidad de producto y servicio que se le brinda al cliente.

Ya que, depende de ello que los clientes sigan fidelizados con la empresa

2. Se recomienda al jefe calidad seguir elaborando etiquetas en las que se pueda
visualizar claramente toda la informacion necesaria del producto. Asegurandose asi

gue el cliente pueda tener la mejor visualizacion del producto a detalle.

3. Se recomienda a los asesores del servicio al cliente que estén pendientes a
las solicitudes de estos y al jefe de logistica que cumpla con el contrato
especialmente a las fechas de entrega de producto. Como resultado se obtendra un

vinculo y compromiso bilateral.

4. Se recomienda al jefe de produccion y a la vez a la jefa de calidad supervisar
constantemente para el cumplimiento de los protocolos sanitarios para obtener un

producto de excelente calidad en el tiempo establecido por produccion.

5. Se recomienda al gerente general de la empresa exportadora de productos
marinos que se encuentra ubicada en Casma, seguir con una mejora continua en
sus procesos de produccién y en su servicio al cliente para asi lograr el crecimiento,

fidelizacion y recomendacion de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de categorizacion de variables

Definicién de

Categorias las Subcategorias Indicadores {tems
categorias
¢ Usted cree que la infraestructura (tamafio, ubicacién, disefio,
Infraestructura etc.) es adecuada para las operaciones que realiza?
¢, Considera usted que los equipos son de Ultima tecnologia y
Tanaibilidad Equipos adecuados para las operaciones?
angibriida ¢ Considera usted que el personal es eficiente y eficaz para la
Recurso Humano produccion y servicio solicitado?
¢Ha tenido algun problema para comunicarse con algin
Medios de comunicacion miembro de la empresa mediante sus medios de contacto?
Confiabilidad ¢ Usted cree que la empresa brinda un servicio confiable?
Calidad es Fiabilidad y <',Ust_ed ha recibido la informacién solicitada de manera clara y
brindar un Informacion concisa?
producto o o ¢, Considera que la empresa respeta los plazos de entrega
servicio Cumplimiento establecidos?
pensado en Conclusion de tramites o ¢Usted cree que sus tramites e interrogantes tienen una
Calidad de | los que desea interrogantes atencion inmediata?
Servicio el cliente Capacidad de ¢Considera usted que los equipos son de Ultima tecnologia y
cumpliendo respuesta Atencion célere y concisa adecuados para las operaciones?
las ¢Colmo recuerda usted su experiencia al ser asignado a un
expectativas. Disponibilidad de Asesores asesor?
(Nishizawa, ¢Esta conforme con el manejo de informacion que tienen el
2014) Entendimiento del servicio personal de la empresa?
Seguridad y . g,Cc')mc_n podria describir su experiencia con la atencién al cliente
Amabilidad de los servidores que brinda la empresa?
¢ Qué aspectos considera usted que debe tener el personal para
Destreza para transferir confianza calificarlo como alguien confiable?
¢Ha percibido el interés que tiene el personal para ayudarlo en
Interés sus gestiones?
Empatia ¢Podria confirm_ar si durante la atencién brindada por el personal
Respeto de la empresa siempre es amable y respetuosa?

Atencion personalizada

¢ Como describiria la forma de atencién personalizada que le
otorga la empresa?
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Las 4"V" de la
Fidelizacion

La
fidelizaciéon es

Visualizacion

Presentacion del producto

¢ Considera que es adecuada la presentacion final del producto
final que le ofrece la empresa?

mantener
lazos fuertes
con los
clientes que
generen
satisfaccion y
estableciendo
una relacién
de confianza.
(Alcaide et
al.,2013)

¢,Segun su experiencia considera que la empresa utiliza

Anticipacion cronogramas para cumplir con todas sus actividades?
¢ Considera usted que el lazo comercial que tiene con la
Vinculacién Confianza empresa es confiable perd}JrabIe en el 'Fiempo’? _
¢,Cree que la empresa estd comprometida en cumplir con todos
Compromiso sus requerimientos establecidos en el contrato?
¢ Podria afirmar que se encuentra satisfecho con la calidad de
Satisfaccion los productos marinos y el servicio que ofrece la empresa?
Valor Segun su percepcioén ¢ Cudles serian las cualidades positivas
gue tiene la empresa tanto en su servicio como en el producto
Reconocer las cualidades brindado?
¢Considera usted que el servicio brindado por la empresa
Cumplimiento del servicio cumple con sus expectativas?
Verificacion ¢Considera usted que la retroalimentacion en los procesos

Reducir errores

ayudara a la empresa a optimizar sus recursos tanto tangibles
como humanos?
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Estimado entrevistador.

A continuacién, se presenta una serie de preguntas a realizar a los encuestados.

(VI) Categoria Independiente: Calidad de servicio
(C1) Subcategoria 1: Tangibilidad
1.- ¢ Usted cree que la infraestructura (tamafio, ubicacion, disefio, etc.) es adecuada para las
operaciones que realiza?
2.- ¢ Considera usted que los equipos son de ultima tecnologia y adecuados para las operaciones?

3.- ¢ Considera usted que el personal es eficiente y eficaz para la produccion y servicio solicitado?

4.- ¢Ha tenido algun problema para comunicarse con algiin miembro de la empresa mediante sus
medios de contacto?

(C2) Subcategoria 2: Fiabilidad
5.- ¢Usted cree que la empresa brinda un servicio confiable?
6.- ¢ Usted ha recibido la informacion solicitada de manera clara y concisa?
7.- ¢ Considera que la empresa respeta los plazos de entrega establecidos?

(C3) Subcategoria 3: Capacidad de respuesta
8.- ¢ Usted cree que sus tramites e interrogantes tienen una atencion inmediata?
9.- ¢ Considera usted que los equipos son de uUltima tecnologia y adecuados para las operaciones?
10.- ¢ Como recuerda usted su experiencia al ser asignado a un asesor?

(C4) Subcategoria 4: Seguridad
11.- ;Esta conforme con el manejo de informacién que tiene el personal de la empresa?
12.- ; Cémo podria describir su experiencia con la atencion al cliente que brinda la empresa?
13.- ¢ Qué aspectos considera usted que debe tener el personal para calificarlo como alguien
confiable?
(C5) Subcategoria 5: Empatia
14.- { Ha percibido el interés que tiene el personal para ayudarlo en sus gestiones?
15.- ¢ Podria confirmar si durante la atencién brindada por el personal de la empresa siempre es
amable y respetuosa?
16.- ¢, Cémo describiria la forma de atencion personalizada que le otorga la empresa?

(C) Categoria Dependiente: Fidelizacién

(C1) Subcategoria 1: Visualizacion
17.- ¢ Considera que es adecuada la presentacion final del producto final que le ofrece la empresa?
18.- ¢ Segun su experiencia considera que la empresa utiliza cronogramas para cumplir con todas
sus actividades?

(C2) Subcategoria 2: Vinculacion
19.- ¢Considera usted que el lazo comercial que tiene con la empresa es confiable y perdurable en
el tiempo?
20.- ¢ Cree que la empresa estd comprometida en cumplir con todos sus requerimientos establecidos
en el contrato?

(C3) Subcategoria 3: Valor
21.- ¢ Podria afirmar que se encuentra satisfecho con la calidad de los productos marinos y el
servicio que ofrece la empresa?
22.- Segun su percepcion ¢ Cuales serian las cualidades positivas que tiene la empresa tanto en su
servicio como en el producto brindado?

(C4) Subcategoria 4: Verificacion
23.- ¢ Considera usted que el servicio brindado por la empresa cumple con sus expectativas?
24.- ¢ Considera usted que la retroalimentacion en los procesos ayudara a la empresa a optimizar
Sus recursos tanto tangibles como humanos?
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Anexo 3. Matriz de consistencia

Problemas
Problema General

¢Coémo influye la Calidad de servicio en la
fidelizacion de clientes en una empresa
exportadora de productos marinos en
Casma, 20217

Problemas Especificos

a. ¢ Como influye la Calidad de servicio en la
visualizacion en una empresa exportadora
de productos marinos en Casma, 20217

b. ¢,Cémo influye la Calidad de servicio en la
vinculacion en una empresa exportadora
de productos marinos en Casma, 20217

c. ¢cémo influye la Calidad de servicio en el
valor en una empresa exportadora de
productos marinos en Casma, 2021?

d. ¢ Coémo influye la Calidad de servicio en la
verificacion de clientes en una empresa
exportadora de productos marinos en
Casma, 2021

Objetivos
Objetivo General

Determinar la influencia de la Calidad de
servicio en la fidelizacion de clientes en una
empresa exportadora de productos
marinos, Casma, 2021.

Objetivos Especificos

a. Determinar la influencia de la Calidad de
servicio en la visualizacion en una
empresa exportadora de productos
marinos, Casma, 2021.

b. Determinar la influencia de la Calidad de
servicio en la vinculacién en una empresa
exportadora de productos marinos,
Casma, 2021.

c. Determinar la influencia de la Calidad de
servicio en el valor en una empresa
exportadora de productos marinos,
Casma, 2021.

d. Determinar la influencia de la Calidad de
servicio en la verificacibn en una
empresa exportadora de productos
marinos, Casma, 2021.

Categorias e Indicadores

Categoria X = Categoria Independiente:
Calidad de Servicio

Subcategorias:

1. Tangibilidad

2. Fiabilidad

3. Capacidad de respuesta
4. Seguridad

5. Empatia

Categoria Y = Categoria Dependiente:
Las 4 “V”de la fidelizacion

Subcategorias:

1. Visualizacion
2. Vinculacion
3. Valor

4. Verificacion

Metodologia

Enfoque de Investigacion
Cualitativo

Tipo de Investigacion
Bésico

Nivel de la Investigacion
Exploratorio

Disefio de la Investigacion:
No Experimental.

Participantes:
2 sujetos clave

Area de estudio:
Area comercial de la empresa
exportadora de productos
marinos, Casma.

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Guia de Entrevista
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Anexo 4. Autorizacién de investigacion por parte de la empresa

La empresa trabajada en la presente investigacion es una organizacion peruana,
gue fue fundada en el afio 1990, tiene 31 afios de presencia en el mercado,
dedicandose al cultivo y comercializacion de productos marinos especialmente en
el extranjero. La empresa realiza sus actividades desde su planta de produccion

ubicada en Casma en el departamento de Ancash.
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Anexo 5. Declaratoria de consentimiento informado.
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Carta de consentimiento informado para participantes de la entrevista para el
proyecto “CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION EN UNA
EMPRESA EXPORTADORA DE PRODUCTOS MARINOS CASMA,2021”

Mi nombre es Mamani Coarite Liz Deissy y Pun Yueng Atencia, Jhandyra Mitsuko y nos
encontramos desarrollando una evaluacién para conocer el impacto de la calidad de
servicio y su influencia en la fidelizacién en una empresa exportadora de productos marinos

en Casma.

Estamos realizando una entrevista que busca conocer los puntos de vista de todas las
empresas exportadoras marinas, con respecto a la calidad de servicio, asi como sobre
aquellas acciones que podrian coadyuvar a incentivarlo. Por ello estamos invitando a

empresas exportadoras marinas a participar contestando un cuestionario.

Si usted esta de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que conteste
este cuestionario que tiene una aplicacion de alrededor de 5 minutos. En el mismo vamos
a preguntarle algunos datos sociodemograficos, posteriormente preguntaremos asuntos

relacionados a la calidad del servicio y su influencia en la fidelizacion.

Su participacion en esta entrevista no tiene costo alguno y es totalmente voluntaria. Es
decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su participacion en el
momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia. El hecho de que decida
participar o no en el estudio, asi como el hecho de expresar libremente sus opiniones,
cualesquiera que estas sean, no tendra ninguna repercusién negativa para usted o su
puesto de trabajo o estudio.

La informacion se reportara de manera general, es decir, se eliminara cualquier dato que le
pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados directamente en una base de
datos, y Unicamente los investigadores responsables podran tener acceso a los mismos

mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de acuerdo en

participar” en la parte inferior de la encuesta, ademas de su firma.

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 6. Ficha de validacion de expertos.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CATEGORIZACION 1: CALIDAD DE SERVICIO

N SUBCATEGORIAS /ftems Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
SUBCATEGORIA 1: Tangibilidad Sio N S| N S No

| {Usted cree que la infraestructura (tamao, ubicacion, disefo, etc.) es adecuada 5 ; ;
para las operaciones que realiza’?

) {Considera usted que los equipos son de dltima tecnologia y adecuados para las ; ; :
operaciones?

3 {Considera usted que el personal es eficiente y eficaz para la produccion y ; ; :
servicio solicitado?

. {Ha tenido algin problema para comunicarse con algtin miembro de la empresa ; " '
mediante sus medios de contacto?

SUBCATERIA 2: Fiabilidad Si  No | Si| N S No

6 | {Usted cree que la empresa brinda un servicio confiable? X X X

7 | {Usted ha recibido la informacidn solicitada de manera clara y concisa? X X X

8 | (Considera que la empresa respeta los plazos de entrega establecidos? X X X
SUBCATEGORIA 3: Capacidad de respuesta Si  No | Si | No| Si | No

8 | (Usted cree que sus tramites ¢ interrogantes tienen una atencion inmediata? | x X X

9 Considera usted que los equipos son de tltima tecnologia y adecuados para las 5 ; 5
operaciones’

10 | ;Como recuerda usted su experiencia al ser asignado a un asesor? \ X X
SUBCATEGORIA 4: Seguridad Si | No | Si | No| Si | No
{Estd conforme con el mancjo de informacidn que tienen el personal de la

11 i X X X
{Como podria describir su experiencia con la atencion al cliente que brinda la

12 - X X X

i {Qué aspectos considera usted que debe tener el personal para calificado como ; " .
alguien confiable?

SUBCATEGORIA 5: Empatia Si [No | Si [No | Si [No

14 | ;Hapercibido el interés que tiene el personal para ayudarlo en sus gestiones? | x X X

5 <Podria confirmar si durante la atencidn brindada por el personal de la empresa ; 5 i
siempre es amable y respetuosa’

16 | ;Como describiria la forma de atencidn personalizada que ke otorgalaempresa? |  x X X

(Observaciones (precisar i hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] ~ Aplicable después de corregir[ | Noaplicable[ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Hugo Feméndez Bedoya ‘
DNI: 4326351 |/
Especialidad del validador: Ciencias Empresariales ‘

l,’ /
*Pertinencia: £ tem corresponde alconcepto fegico formulado. . ﬁé :
"Relevanca e s apopad paaepresenaa cmponene  iensn speic el consct Vicor Hugo FetefiBpERRe del 2021
“Claidad: Se entiende sinifcutad alguna e enunciado el e, es oncio, exacko y diecto Duct e Acen
Viaestro en Conton y Prespueston
Tiado como Lspeciabsta e Ingeniens Lstadatin Aolcadh o ivestigacon
Nota: Suicencia, s dice sufciencia ouando ks fems lanteados son ufcientes para medi | imensin WA MO o e B Wi

vestigedor Renacyt - Concytec - Reguiro MOMNAS



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CATEGORIA 2: FIDELIZACION

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

DNI: 44326351
Especialidad del validador: Ciencias Empresariales

*Pertinencia: El item P al pto tedrico f d

plado para rep P
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el iado del item, es

Nota: Sufi i, se dice sufics

Elitem es tar al [

especifica del construcio
. exacio y directo

ia cuando los items planteados son suficienies para medir la dimensidn

N.* SUBCATEGORIAS / items Per i Rele in' Claridad’ Sugerencias
SUBCATEGORIA 1: Visualizacién Si No Si No Si No
1 (Considera que es adecuada la presentacidn final del producto final que % % 2
le ofrece la empresa?
2 i Segin su experiencia « idera que la p utiliza c 2| 3 . 3
para cumplir con todas sus actividades?
SUBCATEGORIA 2: Vinculacién Si No Si No Si No
3 i(Considera usted que ¢l lazo comercial que tiene con la empresa es Z & 2
confiable perdurable en el tiempo?
4 i{Cree que la p esti ida en cumplir con todos sus i & ¥
| requerimientos establecidos en el contrato?
SUBCATEGORIA 3: Valor Si_ | No | Si | No | Si No_
5 (Podria afirmar que se enc isfecho con la calidad de los N - =
productos marinos y el servicio que ofrece la empresa? L.
6 Segun su percepeion (Cudles serian las cualidades positivas que tiene la 2 2 i
empresa tanto en su servicio como en el producto brindado?
SUBCATEGORIA 4: Verificacion Si No Si No Si No
7 i Considera usted que el servicio brindado por la emp ple con . - -
sus expectativas?
8 i Considera usted gue la I3 16n en los p ayudara a la - E ¥
presa i oplimizar sus recursos tanto tangibles como h 7
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

13 de noviembre del 2021
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N SUBCATEGORIAS ! lheme Pertinencia' | Rebovamcia’' | Charidad’

Segeroncin

SUBCATEGORIA 1; Tangitdidad S| N | S (™S

No

\ uh:mqlmmﬁh“ms“

Muﬂhﬁhﬂ-u&hﬂw,“nh . = .

Konskdra wed goe ol personad o eficione y efcar pana & prodecsion §
s salkciade?

A "
-
bl
-

‘ 10 w0 ket e e (a2 rowen cane e sk wacrbe o b mavess

SURCATERIA 1 Fabiidad

§ | (S miod g s omponsa eiacds ma wervicio confible”

6 | Usted ha recibido by infomeacide soliciads de meen clin y coocisa?

T | iConsidera que by eapross rospets by plon de enveps estdfeciden’

-
-

SUBCATEGORIA 3: Capacisial de respuesta S No S | %

- 2 -

§ | Usoed cee gae sos tramvdes ¢ inborogantes donen sen oncin bewdion? | %

v (Comders b que bs ogeipers o O Ehios eonekog e y adecssdos pas b " .
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CATEGORIA 2: FIDELIZACION

NS SUBCATEGORIAS / ftems Pertinencia' | Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
SUBCATEGORIA 1: Visualizacion Si No Si No Si No
1 ¢ Considera que es adecuada la presentacion final del producto final que % 2 "
le ofrece la empresa?
2 ;Segin su experiencia considera que la empresa utiliza cronogramas = » %
para cumplir con todas sus actividades?
SUBCATEGORIA 2: Vinculacion Si No Si No Si No
3 ;Podria afirmar que el lazo comercial que tiene con la empresa es % & 5
confiable perdurable en el tiempo?
4 (Cree que la empresa estd comprometida en cumplir con todos sus - ” =
requerimientos establecidos en el contrato?
SUBCATEGORIA 3: Valor Si No Si No Si No
5 (Podria afirmar que se encuentra satisfecho con la calidad de los . “ N
productos marinos y el servicio que ofrece la empresa?
6 Segiin su percepeion ;Cudles serian las cualidades positivas que tiene la g % ”
empresa tanto en su servicio como ‘en ¢l producto brindado?
SUBCATEGORIA 4: Verificacién Si No Si No Si No
7 (Confirmaria que el servicio brindado por la empresa cumple con sus i % i
(pectativas?
8 1 Recomendaria que la empresa use la retroalimentacion en sus procesos § % X
va que ayudara a optimizar sus recursos tanto tangibles como humanos?
Observaciones (precisar si hay sufici in):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Aplicable después de corvegir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del jucz validador. C ALDER ALY S AAVEDA A Gt Han
DNI:. 223242 8.8,
Especialidad del validador:.. ... S22 ARIG R TATAN CO O o revereenaens

Pe la: £l kom P al tobrico 20 de abril del 2022
El ltem es para o o especifica del constructo <

Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna of ded tlom, es exacto y directo -

Nota: %o dice los ltems son para medir s dimens "..J‘..Mn,ﬁ,"m.
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Dhservaciesss (preciaar il hay sulcismcial

(rpinwin de aplicabilidad;  Aplacable [%]) Aplicable despusz de corregir | | Moo aplicahle | ]

Apsllidas ¥ sombras dal juse validador. Josa Manual Baetal Garay
DNTAZTESE07T
d dal vaBdador: Bacwacs Memancs v Tavtitm Piklca

LE™ E-- 2 Srwrmece sapecics Ge coewTsca
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-
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA CATEGORIA 2: FIDELIZACION

CATEGORIA 2 | SUBCATEGORIAS INDICADORES ITEMS/preguntas
h“""l sadel |y, (Considera que es sdecunds In presentacite final del producto final que le offece In empresa?
b " L [Sepin su experiencia conssden que la empresa utiliza cronogremas par cumplsr con todas
s actividades?
Confi 3;Pﬁi;aﬁnuqudhwmm&m1qummumumuypﬁhﬂhm
Hempe
vin 4. [Cree esth tados
) que I emp comp tela &0 cumpls con FUS Pequenmasalos
Compromiss m‘l’:hudnsﬂtlm?
Satisfaccis 3. [Podria afermar que e encosntra satisfecho con la calidad de los productos maninos ¥ &l
. pervicsd que offece Is empresa®
Valor Reconocer las 6. Segan s percepaidn [ Cuidles serian las cualsdades postivas que tene la empresa tanto en su
cualsdades servics como ea ¢l producto brindado
Verificacion C‘I.lﬂp:ﬁﬁ 7. ;Confirmania que €l sericio bnndade por la empresa cumple con sas expectativas?
£, [Fecomendania que la empresa wie I retroalsmentacsta ea ooy procesos ¥ goe svudan &
Reduca emores optmirar Fus feCufsos tanio tangibles como humanos?

Obzervaciones (precisar si hay sufici

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Josa Manuel Martel Garay

DNI:42256507

Easpecialidad del validador: Fecursos Humanos v Gestion Piblica

Partinemcia: El iem comesponte &l CoNCEpD 120000 fomulze.
Ralavandia: E| ilam 25 3progiano pars Iepresenta al componants 0 dimension e5pecifcs 02 CONETUCD
*Claricad: Se entende sin 0Sculsd SQuna & enunciang del e, &5 CoNSD, SXATD Y BrED

02 de mayo del 2022

Mota Suficenca, 38 dice sufciencia cusndo 5 items pantesdos son sucientas para medir ls dimension

Firma del Experto Informante.
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Anexo 7. Resultado de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos

Numero Experto Opinion de aplicabilidad
1 Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Aplicable
2 Dr. Abraham Céardenas Saavedra Aplicable
3 Dr. José Manuel Martel Garay Aplicable
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Anexo 9. Resultados de validez: Coeficiente de V. de Aiken.

Coeficiente de V. de Aiken: 0.99

Regla de valoracion
Valor minimo = 0.00
Valor maximo = 1.00

Valor obtenido = 0.99

Decision:

El instrumento es valido, siendo un instrumento casi perfecto.
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Anexo 10. Diapositiva de ponencia
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