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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar el “Layout para la
fidelizacion de los clientes de la Polleria El Potrero - San Martin de Porres — 2019"
percibir la importancia que tiene las el layout en empresas que prestan servicios
para satisfacer la necesidad fisioldgica de los clientes, asi mismo en su
aplicacion de distribucion del establecimiento para sus clientes y de esta manera
maximizar sus ganancias, a la vez obtener la fidelizacion de los clientes, asi
poder sobresalir de un mercado tan competitivo como lo son las pequefias
Pymes. Los procesamientos internos y externos que deben efectuar en la
aplicacién de nuevas estrategias que tiene layout. En tanto, la poblacion San
Martin de Porres punto donde se encuentra la polleria El Potrero, una de las
zonas comerciales, por lo que se registra en la zona paraderos, se tomara el
tamafio de poblacion desconocida. Ya que, no se sabe con presion la cantidad

exacta de los establecimientos en dicha zona.

Palabra clave: Layout, necesidad fisiol6gica, fidelizacion
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Abstract

The objective of this research is to determine the "Layout for the loyalty of the
customers of the Polleria El Potrero - San Martin de Porres - 2019" to perceive
the importance of the layout in companies that provide services to satisfy the
physiological needs of customers , also in its application of distribution of the
establishment for its clients and in this way to maximize its profits, at the same
time obtain the loyalty of the clients, thus being able to stand out of a market as
competitive as the small SMEs are. The internal and external processes that must
be carried out in the application of new strategies that have a layout. Meanwhile,
the population of San Martin de Porres, where the El Potrero poultry shop is
located, one of the commercial areas, so it is registered in the area, will take the
size of an unknown population. Since, you do not know with pressure the exact

amount of establishments in that area.

Keywords: Layout, physiological need, loyalty
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l. INTRODUCCION

El avance de los nuevos segmentos dentro del mercado han llegado a tener una
importancia alta cuando se trata de ofrecer productos o servicios, asi mismo
generar nuevas oportunidades de negocio, que es un factor de mucho potencial
en organizaciones, siendo este el poder de generar nuevos clientes de manera
potencial, que incrementa una toma de decisiones al poder elegir productos o
servicios de la marca, se dispone a una debida atencion, y asi importancia de
reconocer la correcta manera de poder competir con esa disposicién y pone
atencioén al servicio ofrecido. Sin embargo, si se contaria con diferentes zonas
de distribucion del layout en estos casos, debido a la importancia como la forma
de llegar de manera eficaz a los clientes, ya sea ofreciendo producto o servicio,
impulsando asi las ventas e incrementando una alta rentabilidad en la
organizacion. En conclusion, se destaca la importancia del uso del layout para
gue las organizaciones de forma ordenada puedan rentabilizar sus ganancias a
través de generar un espacio de comodidad para los clientes, no solo en los
rubros de entretenimiento, sino también en rubros como sectores educativos,

salud, entre otros, permitira enfatizar mejor un mercado objetivo.

Una empresa ubicada en San Martin de Porres, brinda el servicio de
comida a todo publico. Esta empresa se centra en llevar a la mesa el mejor sabor
de su comida a la carta, a un precio acorde al mercado dentro de su

establecimiento.

Asi mismo, la empresa de comida, en su aspecto funcional implementa a
menudo el uso de sus instalacién, teniendo un déficit en acogida de los clientes
por el poco espacio dentro de su locacion, ademas de ello no contar con personal

sin capacitacion para la atencion al cliente.

Por otra parte, cabe mencionar que la empresa tiene un déficit en las
comunicaciones por medios sociales a sus clientes, generando asi una pérdida
de clientes potenciales, como también una expansion de locales dentro de la

ciudad de Lima.

Por lo tanto, el aspecto de fidelidad que se estandariza con los demas

procesos de gran entorno como lo demuestra la organizacion, los tipos de



productos, consumidores, lugares, en donde se podra, pero ademas la gran
cantidad de las compafiias tienden por su nivel internacional, optando una
imagen adecuada y al ingresar uno se adecua con facilidad a lo que estamos
buscando. Normalmente para lograr este tipo de layout, se invierte a primera

instancia debido a la construccioén donde se lleva a cabo el consumo de servicio.

En cuanto, al aspecto comercial, es la tendencia ya que cuentan con
mayor participacion en nuevas localidades, ya sea por un rango del perimetro,
con una mejor salida y entrada, Los flujos de este camino debido a una correcta
circulacion que emplean los empleados a través de las instalaciones de dicha

organizacion.

Por consiguiente, se estipula que en ellos hay diferentes en el ambito de
circulacion ya sea de manera natural, es decir aquellas que facilitan el acceso a
la tienda, es ahi donde recurre mayor frecuencia el transito, ademas de ello la
iluminacion, es por eso que se recomienda las activaciones, para distintos puntos
de venta, asi estos sean visitados independientemente los productos, como
también en la rentabilidad, la reduccion de costes administrativos del personal,

asi como la satisfaccién y empatia con el consumidor.

Finalmente, el uso del layout, se requiere para poder reforzar la
importancia del disefio, con la disposicién de organizacién que tienden a velar
de los servicios al publico, de este modo gestionar el espacio, la distribucion. Su
desarrollo dentro del ambito empresarial podria ser de gran beneficio para los

futuros clientes, como también para obtener una alta fidelidad.

En el contexto de estudio se han logrado identificar los siguientes
problemas: a). Falta de distribucion de los insumos dentro del local b). Desarrollar
un buen trato al cliente con los empleados que forman la empresa c). No

considerar experiencias de acuerdo a los dias festivos.

Teniendo en cuenta en lineas, considero importante realizar la
investigaciéon de layout y la fidelizacion de los clientes con la finalidad de

proponer alternativas de solucién y otras caracteristicas similares.

Ante lo expuesto se formularon los siguientes problemas de investigacion



El problema general fue ¢Cual es la relacion del Layout para la
fidelizacion de los clientes de la Polleria El Potrero, San Martin de Porres, 20197
En cuanto a los problemas especificos fueron (a) ¢Cual es la relacion del
Layout para la fidelizacion de los clientes de la Polleria El Potrero, San Martin de
Porres, 2019? (b)¢ Cual es la relacion entre el layout y trato al cliente en la
Polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019?(c) ¢ Cudl es la relacién entre el
layout y los elementos de fidelizacion en la Polleria El Potrero, San Martin de
Porres, 20197

El presente informe de investigacion tendra una justificacion teorica,

metodoldgica y practica.

La presente investigacion se explica teéricamente, segun Pinela y Pluas
(2013), nos dice que, el poder ejecutar el procesos de la implementacion de
una estrategia, asi poder llegar a optar una alta fidelizacion de los clientes, por
medio de las herramientas de social media que, en el aspecto de metodologia,
se empled un estudio descriptivo, con la muestra no probabilistica, ademas de
tener una poblacion de 382 habitantes, método parametro que se usé fue la de
observacion, encuesta y entrevistas. En lo que concluye que dicho objetivo es
planteado, es el de poder ejecutar las el comunnity manager como medio para
poder llegar a mas alla, asi poder concluir entre una unién mas concisa con los
clientes, de esta manera generar la alta posicion a la marca en lo valla mas alta
estableciendo mediante funciones que determinan un mayor uso de estos,
teniendo una ventaja competitiva a la alta elevacion de los clientes, encima de

todo el reconociendo los procesos dentro de la empresa.

Asi mismo, la investigacion presenta justificacion practica, por lo que para
Diaz y Cadena, (2013) nos dice que, la elaboracion de pedidos es un proceso,
en donde su objetivo es de tener altos estandares de alta eficiencia, como
también que sus organizaciones puedan tener una alta ventaja. Ademas de una
alta significancia para la estrategia que sea operativa, considerando las politicas
dentro de la empresa, en donde el almacenamiento, y asi estableciendo un apto
control que requiere las politicas con un alto valor de flexibilidad con diversos
factores que recaen a lo largo de un proceso como son en el layout del almacén

y no de los implementos que se necesite la mano de obra e inversion.



La investigacion presenta la justificacion metodoldgica, por lo que Arrieta
(2011), nos menciona que las distintas variables del fundamento para asi realizar
la administracién y por consiguiente el proceso de control de distribucion y que
todas las organizaciones las adquieran. Siendo asi los resultados de la presente
investigacion, centrandose en el instrumento enfocado de layout y fidelizacion de
los clientes donde se elaboraron 20 items, que son las siguientes dimensiones
(a) disefio de instalaciones (b) tamafio de empresa (c) circulacion trato al cliente
(d) elementos de fidelizacion (e) experiencia de los clientes. La escala que se

empled para la medicién, fue la escala de Likert.

El objetivo general fue: determinar la relacion entre el layout y la
fidelizacién de los clientes de la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019,
los objetivos especificos fueron: (a), determinar la relacion entre el disefio de
instalaciones y la fidelizacién de los clientes en la Polleria EI Potrero, San Martin
de Porres, 2019, (b) determinar la relacion entre el tamafio de la empresa y la
fidelizacion de los clientes en la Polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019,
(c) determinar la relacién entre la circulacién y la fidelizacidén de los clientes en la

Polleria Potrero, San Martin de Porres, 2019.

Con respecto a la hipétesis general de la presente investigacion fue:
existe relacion entre el layout en la fidelizacion de los clientes en la polleria el
Potrero, San Martin de Porres, 2019. Asi mismo las hipoétesis especificas
fueron (a) existe relacion entre el layout y el trato al cliente en la Polleria El
Potrero, San Martin de Porres, 2019, (b) existe relacion entre el layout y los
elementos de fidelizacion en la Polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019,
(c) existe relacion entre el layout y la experiencia de los clientes en la Polleria El
Potrero, San Martin de Porres, 2019.



I. MARCO TEORICO

En el contexto internacional de la variable fidelizacion de los clientes, Pinela
y Plias (2013), expuso que en altos estandares, se logra una fidelizacion de los
clientes en la social media, debido a que estos tienen un alto alcance por los
usurarias para desarrollar una estrategia, al respecto en la parte metodolégica,
asi como el tipo de estudio descriptivo, ademas de ello la muestra no
probabilistica, que conté con una poblacion de 70820. En el sentido que la
muestra de 382, como también se empleo el método de parametro, como técnica
se empled la observacion. Se concluye que dicha funcién esta con el objetivo de
emplear las medios de comunicacion de manera tecnoldgica, estableciendo
enlace través de generar la comunicacién con los clientes para poder asi atraer
un mayor vinculo en los clientes , de esta manera se alcanza posicionar a la
marca de la empresa, para que estos puedan elevar las ventas de manera
competitiva en el mercado, en donde las campafias publicitarias, contiene una
cuenta ventaja competitiva para elevar el proceso de fidelizacién, de
dimensiones de servicio al cliente, servicio de calidad, incide en los
requerimientos de los procesos de fidelizacion para la empresa, se determiné
que el 28% de su poblacion, tiene una consideracién de la forma mas efectiva la
percepcién de la interaccion hacia los diversos consumidores y de la empresa .

Ortiz y Gonzales (2017), menciona que el marketing relacional y la
fidelizacion de Biosana S.A.C., tuvo como estudio correlacional, de disefio no
experimental. La muestra fue empleada en 869 consumidores, como instrumento
usaron la encuesta, por medio sus dimensiones, por medio de la estadistica, se
comprueban gue la hipotesis presentada en dicha investigacion, demuestran la
relacion de ambas variables, siendo asi a dar una significacion positiva de ellos,
como en los servicios mencionados, concluye que el marketing relacional y la
fidelizacion, se evidencia que a un alto mayor de marketing relacional, los

clientes podran tener un mayor incremento en la fidelizacion hacia la empresa.



Para Pinela y Pluas (2013), nos dice que, el poder ejecutar el procesos
de la implementacion de una estrategia del CRM, asi poder llegar a optar una
alta fidelizacion de los clientes, por medio de las herramientas de social media
que, en el aspecto de metodologia, se empled un estudio descriptivo, con la
muestra no probabilistica, ademas de tener una poblacién de 382 habitantes,
método parametro que se uso fue la de observacion, encuesta y entrevistas. En
lo que concluye que dicho objetivo es planteado, es el de poder ejecutar las el
comunnity manager como medio para poder llegar a mas alla, asi poder concluir
entre una unidn mas concisa con los clientes, de esta manera generar la alta
posicion a la marca en lo valla méas alta estableciendo mediante funciones que
determinan un mayor uso de estos, teniendo una ventaja competitiva a la alta
elevacion de los clientes, encima de todo el reconociendo los procesos dentro
de la empresa, concluyd que la variable atencién de cliente es de alto valor, se
determina e verifica la hip6tesis confiable , debido a que el 28% de su poblacion,

considera que es la mejor forma efectiva para un mejor servicio.

Para Diaz y Cadena, (2013) nos dice que, la elaboracion de pedidos es
un proceso, en donde su objetivo es de tener altos estandares de alta eficiencia,
como también que sus organizaciones puedan tener una alta ventaja. Ademas
de una alta significancia para la estrategia que sea operativa, considerando las
politicas dentro de la empresa, en donde el almacenamiento, y asi estableciendo
un apto control que requiere las politicas con un alto valor de flexibilidad con
diversos factores que recaen a lo largo de un proceso como son en el layout del

almacén y no de los implementos que se necesite la mano de obra e inversion.

Arrieta (2011), nos menciona que las distintas variaciones del fundamento
para asi realizar la administracion y por consiguiente el proceso de control de
distribucion y que todas las organizaciones las adquieran. Por otro lado, dichos
planeamientos se adecuan de la manera eficiente con muchos detalles en
algunos almacenes, una excelente gestion es parte de la estructura del
almacenamiento, para asi poder poseer una manera adecuada de distribucion,
sino también el de poseer un almacén poder equipar de manera producente a lo

que la empresa brinda.



Ademas de ello con los estudios, de esta manera el poder generar los
detalles y obtener un gran desarrollo de las condiciones del almacenamiento de
diversos elementos que son del producto principal, estos puedan ayudar en la
derivacién para su ubicacion y ayudar a el empleo de manera eficaz los indices
de atencion sus a los clientes. Esto repercute a obtener un cliente potencial
satisfecho de la atencién brindada, desde la parte del almacén y es el alto valor
en donde se destaca el mas alto desempefio, que es el del administrativo y se
consignan los altos esquemas de nivel, mayor calidad y reconocimiento de la

empresa.

En el contexto nacional la fidelizacion de los clientes, en Alarcéon, R.
(2015),nos dice que el objetivo es el de poder relacionar las variables de calidad
de servicio y fidelizacién de los clientes de la agencia Scotiabank, existe una
punto de vista para el cliente, debido a la calidad en los servicios brindados de
este , lo cual muestra en los servicio o de manera intangible, establecido por la
empresa, que ofrece a los clientes ,se optd por un estudio descriptivo, por lo que
su muestra fue de 174,en ello se aplico para la data la encuesta, optando también
por un formulario en la escala de Likert, por lo que se determina que i hay

relacion entre ambas variables en el servicio y la fidelizacion.

Ademéas Gomez, P. (2014), nos indica que de ambas variables son la que
determinaran  propésito de disminuir las deficiencias en las quejas de los
clientes de esta manera generar una fidelizacion de manera oportuna, también
nos indica las calidades en los, con diversas caracteristicas de estos en las que
estos involucren a los clientes, asi mismo se conformé la encuesta , conformada
por 200 clientes, siendo asi se determina que hay relacién positiva (Rho de

Spearman de 0.752 en conjunto a las dimensiones.

Por otra parte, en el contexto internacional del layout, Diaz Carlos y
Cadena Julian (2013), nos menciona que la elaboracion de ciertos de pedidos
para el proceso, cuyo proceso son de altos estandares de eficiencia y eficacia,
estas puedan usar como una ventaja de ayuda para las empresas, debido a la
manera operativa y estratégica se convierten en una nueva estrategia que suma
importancia al realizar un pedido y este llegue en altas condiciones al cliente,
este proceso por lo cual se debe inspeccionar, para aumentar su eficiencia,

minimiza en los intervalos de tiempo, pese a las personas puedan notar la falta

7



de entrega, para ello las politicas de la empresa se pueden redisefiar y esto
requiere un alto balance de flexibilidad , con respecto a los factores estos puestos
estan dentro de la organizacion, en donde dicho proceso como el layout de un

almaceén y no los altos requerimientos.

Bueno, (2011) nos dice que algunos de los aspectos fundamentales, estan
establecidos en un proceso administrativo con los controles fundamentales que
estos poseen, Sin embargo esto planes de mejora, se efectian adecuadamente
y de la mayor eficiencia con los trabajos de almacén, para que estos sean
solucionados a su debido momento. Este proceso es poder generar adecuados
procesos del almacén y asi también generar una mayor gestion dentro del
establecimiento de distribucion, serd importante el conocimiento por parte de las
directivas, que estas tengan un mejor disefio, la infraestructura para el
almacenamiento que posee la empresa, para asi poder acceder a un mayor
acceso de distribucion contribuyendo la facilidad para los empleados y los
clientes estén satisfechos con la atencion brindada. Ademas de ello permitira
gue su ubicacién de estos sea de manera rapida y concisa, de esta forma poder
utilizar de mejor manera los a los clientes. Por otro lado esto tiende a obtener un
cliente satisfecho, desde el servicio de almacén, y asi mejorar el desempefio
administrativo y de almacenamiento, obteniendo mejor reconocimiento de los

niveles de calidad y reconocimiento.

Mufioz (2010), mide la calidad del servicio y calidad de compra, los
clientes ante la compra de en los establecimientos de supermercados, mini
markets, en donde se define que este servicio tienden a ser de caracteristicas
positivas para la organizacion, asi mismo el de tener para mejorar la mayor
rentabilidad del servicio donde se muestra la satisfaccion generada por las
necesidades de uno a mas cliente, para medir, se empled servcual, con 428

consumidores se concluy6 que si hay relacion

Alva, Reyes y Villanes (2006), nos menciona que para implementar
alternativas de mejoramiento de gestion, para generar un buen impacto dentro
de los servicios brindados, teniendo como resultado el poder requerir una buena
administracion con los proveedores y como también nuevas politicas, diversos
procesos, como también la reconstruccion de las funciones. Por medio de ellos

el de clasificar los nuevos implementos de estrategias de abastecimiento y como

8



ademas de diversas politicas en diversos elementos con la estructura a las

funciones para mejorar los desempefios del area logistico de la organizacion.

Por otra parte, en el contexto internacional del layout, Alarcén, R. (2015),
nos dice que para poder nosotros analizar e identificar el vinculo entre la calidad
del servicio y la fidelizacion de los clientes, por lo que se representa un respaldo
Zeithaml y Bitner, nos dice que un cliente potencial es mantener una buena
calidad, ya sea de manera intangible, donde se puede ver la mayor calidad y
cantidad de compuestos de las variables que se emplean para este, como son

los que rodean dentro del establecimiento.

Para Gomez P. (2014), nos dice en su investigacion, determinando
con su objetivo entre calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes,
generando el propdsito de minimizar los reclamos de sus, ademas de ello define
gue para obtener una buena calidad de estos servicios brindada, teniendo que
poseer un conjunto de notables caracteristicas que puedan satisfacer la
necesidad de los clientes, involucrando desde la jerarquia de dicha empresa y
asi evitar las desfinanciar , dicho trabajo fue realizado en forma descriptivo
correlacional, no experimental, asi también, se adecuo la encuesta para tener
datos de estos y como conclusion se determiné que hay relacién entre ambas
variables, con el Rho de Spearman de 0.752 con una significancia alta, en

conjunto a las dimensiones y la lealtad cognitiva de la empresa.

Para Rolan, Balbueno y Mufioz (2010), nos dice la calidad de los servicios,
son vistas mediante los clientes, esta en el grado de crear una lealtad de compra
0 que usen servicios de manera que se refleje en estos el interés medir el grado
de relacion, en lo que cita a Kotler definiendo a la calidad como distintos
elementos de productos, que se empatizan y se presenta un impacto al
consumidor por ende requiere caracteristicas positivas a ellas para tener alto
valor y rendimiento se concluyd que si hay un grado de relacién positiva entre

estas variables y que estan relacionados de manera concisa.

Para Alva, Reyes 2006), nos dice que para generar un buen impacto de
los clientes de alto valor, para asi poder obtener un mejor resultado con la funcion

para desarrollar la administracion de proveedores, los elementos que se utiliza



para los materiales de la nuevas creaciones de los productos, asi mismo nuevas
politicas, que estos permitiran las nuevas etapas de la empresa y comprender

las funciones para acondicionar, crecimiento tanto de clientes y rentabilidad.

Asi mismo, se concluyé que dentro de las dimensiones como el
compromiso, lealtad, y satisfaccion demostrando una relacion directa en esta
nueva etapa de la relacion de ambas variables y estos nacen de si para
interpretar las variables. Concluyendo que diversos niveles de marketing
relacional y la fidelizacion de los clientes de Biosana S.A.C., que estos muestra
la correlacion positiva. Demostrando que altos niveles de correlacion entre

ambas, mayor es la fidelizacion.

Con el proposito de respaldar, dichos antecedentes, se abordé el
enfoque tedrico. Uwe (2016), nos dice que la teoria de afirma que para realizar
cambios claves y necesarios para cumplir los objetivos, permiStiendo enfocar a
la empresa sus resultados. Para la presente investigacion, se empleara el disefio
descriptiva- cuantitativa, pues se recopilaron datos mediante las encuestas que
nos proporcionaran la informacion relacionada a la layout para la fidelizacion de

los clientes, todo ello de acuerdo a su realidad o experiencia.

Por otro lado, el enfoque conceptual se abord6 en base de tres conceptos

de autores para las diferentes variables

El layout segun Gémez (2014), nos dice en su investigacion,
determinando con su objetivo entre calidad de servicio y la fidelizacion de los
clientes, generando el propésito de minimizar los reclamos de sus, ademas de
ello define que para obtener una buena calidad de estos servicios brindada,
teniendo que poseer un conjunto de notables caracteristicas que puedan
satisfacer la necesidad de los clientes, involucrando desde la jerarquia de dicha
empresa y asi evitar las desfinanciar , dicho trabajo fue realizado en forma
descriptivo correlacional, no experimental, asi también, se adecuo la encuesta
para tener datos de estos y como conclusién se determiné que hay relacion entre
ambas variables, con el Rho de Spearman de 0.752 con una significancia alta,

en conjunto a las dimensiones y la lealtad cognitiva de la empresa.
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Para Balbueno (2010), nos dice la calidad de los servicios, son vistas
mediante los clientes, esta en el grado de crear una lealtad de compra o que
usen servicios de manera que se refleje en estos el interés medir el grado de
relacion, a la calidad como distintos elementos de productos, que se empatizan
y se presenta un impacto al consumidor por ende requiere caracteristicas
positivas a ellas para tener alto valor y rendimiento se concluy6 que si hay un
grado de relacion positiva entre estas variables y que estan relacionados de

manera concisa.

Villanes (2006), nos dice que para generar un buen impacto de los clientes de
alto valor, para asi poder obtener un mejor resultado con la funcion para
desarrollar la administracion de proveedores, los elementos que se utiliza para
los materiales de la nuevas creaciones de los productos, asi mismo nuevas
politicas, que estos permitiran las nuevas etapas de la empresa y comprender

las funciones para acondicionar, crecimiento tanto de clientes y rentabilidad
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de investigacion

En el presente estudio el tipo de investigacion fue aplicada, de esta manera
Sampieri, Fernandez & Baptista (2003), nos indican que la investigacion
aplicada, tiene como finalidad los problemas practicos, que aportan también el
conocimiento cientifico, es por ello buscé en esta investigacion analizar el layout
para entablar la fidelizacion de los clientes de la polleria El Potrero del distrito

San Martin de Porres.

El disefio de esta investigacion fue no experimental, transversal y
correlacional. En este sentido se midio el layout y fidelizacion de los clientes

debido a que en esta investigacion, ya que no se tuvo la manipulacion.

Esta investigacion tiene como disefilo que se desarroll, es no
experimental, puesto a la observacion en el entorno a través de las posibilidades
del problema dentro de la investigacion. Como indica Hernandez et. al. (2012)
nos dice que, se emplea la manipulacion de dichas variables, en tal caso es la

alteracion intencional de dicha variable.

El nivel utilizado para esta investigacién fue descriptivo debido a que
evalla la relacion entre layout y la fidelizacion de los clientes en la polleria. El
objetivo del estudio es poder realizar la medicion de las variables. Asi como
Salkind (1998) menciona que correlacional tiene como funcion el de examinar

las variables en relacion.

En la presente investigacion se empled la correlacional, en medida a que
se determinara si las variables, el layout y fidelizacién de los clientes presentan
un grado de similitud. Asi como indica el grado de asociacién. Asi menciona
Hernandez et. al (2003), sobre la rigurosa analisis de evaluacion de este entorno
entre dos 0 mas, ademas es del estudio cuantitativo, que mide el grado de

relaciéon de ambas variables.

El enfoque que fue utilizado es el cuantitativo, debido a que seleccionan los
datos y a través de ellos se realizan los procesos estadisticos y asi se mide las
variables. Por ello Sanchez & Reyes (2002), menciona la recoleccion de la data,

es para poder determinar la hipotesis, a través de los analisis estadisticos ya si
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poder crear uno de los diversos comportamientos en los consumidores y poder

probar las teorias.

Se empled el método hipotético deductivo, permitiendo planear dichas
hipotesis por medio de la observacion de dicha problematica, empleando una
rigurosa observacion y asi ser comprobada. Tal como indica Bernal (2010) se
refiere a la debida formulacion de diversas afirmaciones tantas tentativas para

crear la hipétesis, de esta manera rechazar o confirmar y obtener una conclusion.

3.2. Variables y operacionalizacion

Se describid en la presente investigacion a las variables layout y fidelizacion de

los clientes.

A continuacion, se define de manera conceptual, operacional, dimension,

indicadores y la escala de medicion. (Ver Anexo 1)

Variable 1: Layout

Definicion Conceptual

Segun Anaya (2011) define el layout, como la disposicion fisica de las distintas
areas con las que cuenta un almacén, asi como también los elementos que
forman parte de esto. Para ello se requiere conocer y distinguir necesariamente
las areas como: almacenaje, manipulacion de productos, area de servicios

internos y servicios externos.
Definicion operacional

La medida de dicha esta variable, realiza mediante el cuestionario, que fue por
20 en interrogantes de Likert, podran relacionarse con las dimensiones del
layout, los cuales son: disefio de instalaciones, tamafio de la empresa y
circulacion. Siendo dirigido a los consumidores de la polleria. Luego se
analizaron dichos datos mediante un analisis estadistico, ya de manera

descriptiva en inferencial, asi poder realizar la prueba de la hipoétesis.
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Dimensiéon 1: Disefio de Instalaciones

Al respecto Lépez y Zuta (2012) define que las instalaciones de una
organizaciéon, son lugares donde se lleva a cabo el proceso productivo, asi
mismo el disefio y las distribuciones de las instalaciones, son estas las que
decidirdn previamente los andlisis para posteriormente seleccionar y que

permitiran generar a la empresa llegar a los objetivos.
Indicadores
Indicador 1. Instalaciones Principales

Chiavenato (2007), detallan que es la base para generar un recursos vital en la
productividad de bienes o servicios, estas hacen que se produzcan una mayor

actividad y energia para la organizacion.
Indicador 2: Materiales

Chiavenato (2007), Los recursos materiales son utilizados por el sistema como

medio para generar la produccion de salidas.
Dimension 2. Tamafio de la empresa

Misiego (2013), define que el estudio de tamaiio radica en la influencia de costes,
como también la rentabilidad de la empresa, asociado al andlisis de la

competencia, asi mismo incluyendo el disefio, dimension dentro de la empresa.
Indicadores
Indicador 1. Cantidad de ambientes

Hellriegel y Slocum (2009) afirman que, la capacidad son las habilidades y
especializaciones que desarrolla la empresa para poder manejar de manera
eficiente los diversos cambios que se puedan presentar durante la estadia de los

clientes.
Indicador 2. Distribucién

Chiavenato (2007) nos menciona que, los recursos materiales son incorporados
para su uso y asi el sistema como el medio de intuir la produccion de salidas de

los productos o servicios.
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Indicador 3. Confiabilidad

Chiavenato, (2007) nos menciona que, la confiabilidad en poder realizar el
servicio de manera correcta, desde la primera instancia, permitiéndole a que los
clientes reconozcan el grado de capacidad de los profesionales dentro del

entorno de la empresa.
Dimension 3. Circulacion

Carrefio (2011) define que, la gestion se debe asegurar, que los pedidos sean
cargados en la misma unidad de transporte y que estos sean agrupados en la
zona correspondiente para obtener una carga rapida, de manera que el pedido

sea entregado a tiempo.
Indicadores
Indicador 1. Acceso Principal

Hellriegel y Slocum (2009), nos indica que el acceso principal como el lugar de
primera impresion al servicio brindado al cliente, esto demostrara el &mbito, asi

como las actitudes que tiene el cliente al ingreso.
Indicador 2. Disposicion de Mobiliario

Hellriegel y Slocum (2009), nos dice que los reglamentos estipulados de manera
correlativa de los comportamientos de dentro de donde se realiza la venta de
producto o servicio, puedan aceptar y generar menos tiempo, ayudando a poder

incluir diferentes posiciones para establecer una mejor disposicion del almacén.
Escala de medicion

La escala aplicada fue ordinal, la cual segun Chacin (2010) nos indica que se
sostiene dicha operacién por el ordenamiento, debido a que se muestra la escala
de los altos valores, tal como representa grupos de pertenencia con dichas

similitudes.
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Variable dependiente 2: Fidelizacion de los Clientes
Definicion Conceptual

Andreu y Martinez (2011) nos afirman que la una gestién por los procesos
realizados por los modelos que analizan diversas situaciones del entorno de la
organizacién, estando esta orientada, como la manera eficiente en la

productividad y desarrollando nuevas estrategias para atraer clientes.
Definicién Operacional

La medicion de esta variable, empleo con un cuestionario que tenia 20
interrogantes en la escala de Likert y representara a la fidelizacién de los clientes
las cuales son las siguientes: trato del cliente, elementos de fidelizacion y
experiencia de los clientes. Dirigido a los que acuden a la polleria. De esta
manera se analizara todos los datos, a través de un analisis de estadistica, con

la inferencia para poder obtener la prueba de hipotesis.
Dimension 1. Trato al Cliente

Gareth (2008) menciona de manera integrada por el grupo de empleados con
capacidades de organizacién, empatia y usan las herramientas considerables
para efectuar a el primer alcance con el cliente y asi tener presente la imagen de

la empresa.
Indicadores
Indicador 1. Comunicacion

Chiavenato (2007) menciona que es una actividad que se desarrollara para la

organizaciéon y asi mismo poder ser empético con empleados y clientes.
Indicador 2. Profesionalismo

De la Torre (2012) menciona que es la capacidad de logro personal, formando

cualidades y demostrando alta concentracion para la toma de decisiones.
Indicador 3. Compromiso

Chiavenato (2007), menciona gque es un elemento vital en el trabajador, ya que
se considera que se aumenta un valor hacia un producto determinado que esta

en el mercado.
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Dimensiéon 2. Elementos de la Fidelizacion

Chiavenato (2007) menciona que la fidelizacion es poder entablar un lazo entre
la entidad y el cliente para que se pueda generar un lazo fuerte que se

determinara a traves de elementos que estan dentro del alcance de la empresa.
Indicadores
Indicador 1. Personalizacion de los Servicios

Chiavenato (2007), nos indica que hay varios aspectos para poder garantizar un
buen branding durante la estadia de los consumidores, donde los elementos que

tenga las organizacién y estas se adecuan a los clientes.
Indicador 2. Diferenciacién de los Servicios

Chiavenato (2007) menciona que los recursos o materiales establecidos en la

organizacién son utilizados por el sistema como medio de diferenciacion.
Indicador 3. Calidad

Chiavenato (2007) menciona que la calidad de los servicios o productos estan

basados en los procesos de mejora continua.
Indicador 4. Satisfacciéon

Chiavenato (2007) menciona que la satisfaccién es una medicion por el grado de

empleabilidad de los recursos de la empresa y asi generando un status.
Dimension 3. Experiencia de los Clientes

Robbins y Judge (2005) nos dice que es un conjunto de valores de la empresa,
donde la empresa tendra que realizar un estudio de mercado para poder usar las
caracteristicas para brindar el nivel de cultura organizacional hacia los

consumidores.
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Indicadores
Indicador 1. Primera Impresion

Hellriegel y Slocum (2009) nos mencionan que el comportamiento del individuo
que se relaciona conjuntamente por la manera desenvuelta en el &mbito personal
como también laboral asi como las actitudes que tiene, las cuales son

observables.
Indicador 2. Momento Agradable

Chiavenato (2007) nos menciona que los se denomina agradable a ciertas

circunstancias de tiempo y espacio.
Indicador 3. Marca

Philip Kotler (2010) nos menciona que es el uso de del reconocimiento de la
empresa, debido al nombre y el tiempo que lleva en el mercado, durante los afios

de inicio desde que brinda servicios u ofrece productos al publico.
Indicador 4. Sistemas

Van Gigch (2011) nos menciona que es la unién de varias partes o diversos

componentes, debidamente conectados en forma organizada.
Indicador 5. Consulta de Opinion

GoOmez (2010) nos menciona que se basa en la dicha realidad, como la del
conocimiento de la verdadera idea, asi como también poder ver la realidad desde

el receptor.
Indicador 6. Experiencias Sensoriales

Chiavenato (2007) nos menciona que las experiencias son utilizadas como

accion que estimula usar uno o mas de los sentidos.
Escala de medicién

La escala aplicada es la ordinal.
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2.1.Poblacién, muestray muestreo

En esta investigacion la poblacion es representada por 50 consumidores de la
polleria el Potrero. Recopilando la poblacion, en el cual la data determinada es

a través del promedio de clientes, en relacién a un periodo determinado.

Lépez (2004), nos indica que es dirigido para el grupo de personas, en la
que su objetivo del estudio es también esta definida como la totalidad del

fenébmeno del estudio.

2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion, se aplicé la técnica del disefio no experimental de corte
transversal, que a través de la encuesta se obtuvo la data, y como instrumento
se empled el cuestionario. Segun Bernal (2010), afirma que esta técnica es
desarrollada en base a los cuestionarios empleados para obtener informacién

necesaria que ayudara a los estudios y luego obtener dichas conclusiones.

El instrumento empleado fue el cuestionario, aplicado para ambas variables,
debido a que se quiere relacionar el layout y fidelizacion de los clientes. Segun
Garcia (2010) nos dice que el uso del cuestionario son interrogantes
estructuradas, para que de esta manera se llegue a seleccionar y recopilar datos.
El cuestionario utilizado en esta investigacion es en la escala de Likert, en la que
el layout y fidelizacion de los clientes. Los items tuvieron cinco puntos a
considerar como alternativas que son las siguientes: definitivamente si,
probablemente si, indeciso, probablemente no, definitivamente no, siendo asi el

de poder determinar los objetivos planteados.

La encuesta se presentd en una escala genérica con las respuesta de
definitivamente si (DS), probablemente si(PS), indeciso(l), probablemente

no(PN), definitivamente no(DN), como muestra en la tabla 1.
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Tabla 1

Puntuacioén de los items en la Escala de Likert

PUNTUACION DENOMINACION INICIAL
1 definitivamente si DS
2 probablemente si PS
3 Indeciso I
4 probablemente no PN
5 definitivamente no DN

Asi mismo, para esta investigacion tuvo como validez el instrumento, como
también ha sido validada y revisada por los expertos, con cada item de la
estructura para contar con la enfatizacion y mantener una vision con respecto a

lo planteado.

3.5. Procedimiento

Nieto et al. (2016), mencionan que es el trabajo, sobre la necesidad para poder
asi determinar la verdad de estos, con la finalidad de la cual se interpreta con los
acontecimientos de esta presente investigacién. Posteriormente a ello poder
desarrollar, donde se puede identificar las variables como las cuantitativas con
la investigacion de tipo correccional. Asi también en esta investigacion, se
empled como recoleccion de datos, tanto para ambas variables , utilizando 20
items, estos siendo dirigidos a los clientes de la polleria quienes permitirdn dar

a conocer la relacién de layout y fidelizacion.
3.6. Método de andlisis de datos

El instrumento para analizar dicha informacion, se emple6 el SPSS. En el
presente trabajo, se realiz0 el estudio descriptivo, en representacion de graficos

y ademas de ello empleando las tablas, la cual mostré lo que se planteé en la
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hipodtesis. Asi como indica Quevedo (2011), para poder someter a una evaluacion
de hipotesis se contiene altos porcentajes y para poder realizar la recopilacion

de informacion en la hipétesis.

3.7. Aspectos éticos

En la presente investigacion, se mantendra en base a la esencia y la ética
profesional, ya que en base a las normas, fundamentos establecidos y de
comportamientos, de esta manera lograr el objetivo del estudio. Esta
investigacion se realizara preservando de manera confidencial los datos de la
polleria El Potrero. Asi también, se preservaran la data recopilada de parte de la
empresa de comida en el distrito de San Martin de Porres, se conservara en
confiabilidad, debidamente con la integridad de su imagen. Por otro lado de
realizar con respecto a la elaboracién, como también dando énfasis en la ética,
teniendo como finalidad de evidenciar tanto la verdad o falsedad de las hip6tesis
planteadas.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

Tabla 2

Porcentaje de los clientes informados referente al disefio de instalaciones dentro

de la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
I 3 6,0 6,0 6,0
PN 28 56,0 56,0 62,0
DN 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Figura 1

Porcentaje de clientes informados referente al disefo de instalaciones dentro de

la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019
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Interpretacion

En relacion a los resultados obtenidos, los clientes sobre el disefio de
instalaciones, en donde un 56%, se considera “probablemente no” que se pone
en la gestién con alta eficiencia de las instalaciones, un 38% indica que -’
definitivamente no” y el 6% “indeciso”. Segun Loépez y Zuta (2012), definen las
instalaciones de una organizacion, son lugares donde se lleva el proceso
productivo, asi mismo tanto como el disefio y distribucion de las instalaciones,
son analizadas y posteriormente seleccionadas, que permitiran a la organizacion
llegar a sus objetivos. Si la polleria El Potrero implementard de manera eficiente
las esenciales elementos digitales de comercializacibn que generaria a una
mejor distribucion sus clientes que no se sienten en acuerdo y este disminuira
un (24.26%) mientras que el 75.74% de estos encuestados se encuentran en

desventaja.

Tabla 3

Porcentaje de clientes informados referente al tamafio de la empresa dentro de

la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019

_ . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
I 3 6,0 6,0 6,0
PN 24 48,0 48,0 54,0
DN 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Figura 2

Porcentaje de clientes informados referente al tamafio de la empresa dentro de

la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019.
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Interpretacion

En relacién a la encuesta, los clientes acerca del tamafio de la empresa, segun
los encuestados se manifestaron que un 48% indica que “probablemente no” se
cumple, por otro lado el 46% indica que es regularmente y por ultimo el 6%
“indeciso” asi también en la rentabilidad de la empresa, asociado al analisis de
la competencia, asi mismo incluyendo el disefio, dimension dentro de la
empresa. Si la polleria ElI Potrero iniciara una nueva infraestructura en el
establecimiento incrementa los clientes de usuarios que no se encuentra en de
acuerdo esto disminuira un 19.44%, por otro lado el 80.56% se encuentran de

acuerdo, siendo asi que pidiese la empresa llegar a un nivel mas alto.
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Tabla 4

Porcentaje de los clientes informados referente a la circulacion dentro de la
polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019

_ . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
I 2 4,0 4,0 4,0
PN 21 42,0 42,0 46,0
DN 27 54,0 54,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Figura 3

Porcentaje de los clientes informados referente a la circulacién dentro de la

polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019
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Interpretacion

Tal como se muestra en los resultados, los clientes acerca de la circulacion de
los empleados, a través de la cultura que se refleja en la entidad, las cuales son
como el acceso principal y disposicion de mobiliarios dentro del establecimiento,
el 54% considera que “definitivamente no” los trabajadores no usan los diversos
elementos de ética dentro del trabajo, como también en el area destinada a
laborar, en donde un 42% menciona que no esta de acuerdo con la circulacién

mostrada y por ultimo un 4% indico en el cuestionario “indeciso” o no opina.

Carrefio (2011) afirma que la gestion se debe asegurar, que los pedidos sean
cargados en la misma unidad de transporte, y que estos sean agrupados en la
zona correspondiente para obtener una carga rapida. Si la polleria El Potrero
colocara mayores accesos a las principales entradas para sus servicios,
generaria que el niumero de clientes disconformes disminuyera un total de
26.67% por lo que en otro lado menciona que un 73.33% de las personas que

se aplicé la encuesta las cuales estan conformes.

Tabla 5

Porcentaje de los clientes informados referente al trato al cliente dentro de la

polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
I 3 6,0 6,0 6,0
PN 28 56,0 56,0 62,0
DN 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Figura 4

Porcentaje de clientes informados referente al trato al cliente dentro de la polleria
El Potrero, San Martin de Porres, 2019
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Interpretacion

En relacion a los resultados de la encuesta aplicada en los clientes sobre el trato
al cliente, el 56% nos dice que “probablemente no” se gestiona con eficiencia las
instalaciones, asi mismo un 38% “definitivamente no” y por ultimo el 6%
“‘indeciso, no opina". Segun Gareth (2008) afirma que es un papel que es
elaborado por un segmento de personas, que muestran ellas las capacidades de
manera eficaz, dando las técnicas y herramientas para que estos puedan

desarrollar dentro de la empresa y se refleja brindando el servicio.

Si la polleria El Potrero incrementaria en la capacitacion a los trabajadores para
el buen trato hacia el cliente, se implementaria clientes que muestra la
disconformidad, siendo asi un porcentaje en la que se refleja una disminucién
del (26.67%), mientras que el 773.33% de personas encuestadas, por lo que se

encontraban conformes y asi este elevaria su porcentaje.
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Tabla 6

Porcentaje de clientes informados referente a los elementos de la fidelizacion

dentro de la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019.

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
I 8 16,0 16,0 16,0
PN 21 42,0 42,0 58,0
DN 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Figura5

Porcentaje de clientes informados referente a los elementos de la fidelizacion

dentro de la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019
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Interpretacion

En relacion a los resultados, referente a los clientes acerca de los elementos de
fidelizaciébn que son personalizacion de los servicios, diferenciacion, calidad y
satisfaccion, el 42% indica que “probablemente no” hay deficiencia en la entrega
de la secuencia, por otro lado el 42% indica “definitivamente no” y por ultimo el
16% “indeciso. Segun Chiavenato (2007) menciona que la fidelizacion es la
inversién de un trabajo para asi poder producir la misma cantidad esperada del
producto. Si la polleria El Potrero diera a conocer mas de las ofertas,
promociones que se conoceria para los beneficios que sostienen los clientes
estos se sentirian menos disconformes disminuiria (25.62%), mientras que
74.38% de clientes encuestados, mencionan que se encuentran disconformes,
sin embargo si la empresa disminuiria el menor tiempo podria llegar su

aceptacion.

Tabla 7

Porcentaje de clientes informados referente a la experiencia de los clientes

dentro de la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019.

_ ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Probablementesi 1 2,0 2,0 2,0
Indeciso 7 14,0 14,0 16,0
Probablemente no 17 34,0 34,0 50,0
Definitivamente no 25 50,0 50,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Figura 6
Porcentaje de clientes informados referente a la experiencia de los clientes
dentro de la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019.
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H Posiblemente si Indeciso Probablemente no Definitivamente no

Interpretacion

De acuerdo con los resultados, los clientes sobre la experiencia de los clientes
para alcanzar primera impresion, momentos agradables, el 50% nos dice que se
logra una pequefia significancia en la eficiencia, puesto a los resultados a un
34% indicaron que “probablemente no”, por otro lado un 14% de manera
“‘indeciso”, siendo asi que un 2% con un “probablemente si”. Segun Cosimo
(2010) la experiencia de los clientes, se da a través de aspectos que cuenta la
empresa, desde su llegada hasta su salida, lo cual la empresa debe contar con
elementos que aspiren a los consumidores a poder retornar 0 mantener la
sensacion de bienestar durante su estancia en la empresa. Si la polleria El
Potrero mostrara una mejor experiencia desde que los clientes ingresan al
establecimiento o por periodos determinados generar un valor agregado durante
la estadia generaria una mejor parte de los clientes que no se sienten a gusto

disminuiria un 23.89%, sin embargo el 76.11% se encuentran conformes.
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4.2 Andlisis inferencial
Prueba de Hipo6tesis General

HO: No existe relacion entre el layout y la fidelizacién de los clientes en la polleria

el Potrero, San Martin de Porres, 2019.

H1: Existe relacion entre el layout y la fidelizacidon de los clientes en la polleria

el Potrero, San Martin de Porres, 2019.

Para determinar el baremo de correlacién de Spearman, se consideran los datos

de coeficiente de correlacion de Rosa et. al. (2001) ver en anexo 6.
Significancia de tabla = 0, 05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision

Si la significancia bilateral < 0.05; entonces, se rechaza HO y se acepta a H1.

Si la significancia bilateral > 0.05; entonces, se acepta HO y se rechaza H1.

Tabla 8

Prueba de hipétesis entre layout y fidelizaciéon de los clientes

V1 V2 FIDELIZACION
LAYOUT DE LOS CLIENTES
Rho de V1 LAYOUT Coeficiente de
y 1,000 ,690™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
V2 Coeficiente de
. ) ,690™ 1,000
FIDELIZACION correlacion
DE LOS sig. (bilateral) ,000 .
CLIENTES N 50 50

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:
Mediante la muestra el coeficiente de Rho de Spearman es igual a 0,690, asi se
puede verificar en la tabla 15, se muestra una significancia bilateral (sig.=0.000)

siendo menor que el p valor (0.05). En relacion a la regla de decision, este
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rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la alterna (H1). En lo que se concluye
que el layout se relaciona proporcionalmente con la fidelizacion de los clientes
en la Polleria El Potrero - San Martin de Porres 2019

Hipotesis Especificas
a) Prueba de Hipotesis 1

HO: No existe relacion entre el layout y el trato al cliente de la polleria El Potrero,
San Martin de Porres, 2019.

H1: Existe relacion entre el layout y el trato al cliente de la polleria El Potrero,
San Martin de Porres, 2019.

Tabla 9

Prueba de hipétesis entre layout y el trato al cliente

V2 D1 Trato_
Correlaciones V1 LAYOUT )
al_Cliente
Rho V1 LAYOUT Coeficiente de »
_ 1,000 ,681
de Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
V2_D1_Trato Coeficiente de »
. _ ,681 1,000
_al_Cliente  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Interpretacion:

Tal como se observa que el coeficiente en la correlacion de Rho de Spearman
es igual a 0,68, asi como se puede visualizar en la tabla 16; que muestra un nivel
de significancia (sig =0.00) es menor que el valor de (0.05). Con respecto a la
regla de decision, este es el que rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna.

Por lo tanto y en relacion con la tabla 12, se concluye que el trato al cliente si se
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relaciona proporcionalmente conla fidelizacién de los clientes en la Polleria El

Potrero, San Martin de Porres, 2019.

Hipotesis Especificas

HO: No existe relacion entre el layout y elementos de fidelizacion de la polleria

El Potrero, San Martin de Porres, 2019.

H1: Existe relacion entre el layout y elementos de fidelizacién de la polleria El

Potrero, San Martin de Porres, 2019.

Tabla 10

Prueba de hipétesis entre layout y elementos de fidelizacion

V2 _D2 Eleme
Correlaciones V1 LAYOUT ntos_de Fideli
zacion
Rho de V1 LAYOUT Coeficiente de .
y 1,000 ,681
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
V2_D2_Elem Coeficiente de
: . 681" 1,000
entos_de Fi correlaciéon
delizacion  Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Tal como se observa que el coeficiente en la correlacion de Rho de Spearman

es igual a 0,68, asi como se puede visualizar en la tabla 16; que muestra un nivel

de significancia (sig =0.00) es menor que el valor de (0.05). Con respecto a la

regla de decision, este es el que rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna.

Por lo tanto y en relacion con la tabla 12, concluye que los elementos de
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fidelizacion si se relacionan proporcionalmente con la fidelizacion de los clientes

en la Polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019.

Hipotesis Especificas
HO: No existe relacion entre el layout y experiencia de los clientes en la polleria
El Potrero, San Martin de Porres, 2019.

H1: Existe relacidn entre el layout y experiencia de los clientes de la polleria El
Potrero, San Martin de Porres, 2019.

Tabla 11

Prueba de hipétesis entre layout y experiencia de los clientes

V2 _D3_Experi
Correlaciones V1 LAYOUT encia _de los
_clientes
Rho de V1 LAYOUT Coeficiente de »
y 1,000 ,833
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 60 60
V2_D3_Exp Coeficiente de »
T . ,833 1,000
eriencia_de correlacion
_los_cliente  Sjg. (bilateral) ,000
S N 60 60

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Tal como se observa que el coeficiente en la correlacion de Rho de Spearman
es igual a 0,68, asi como se puede visualizar en la tabla 16; que muestra un nivel
de significancia (sig =0.00) es menor que el valor de (0.05). Con respecto a la

regla de decision, este es el que rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
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alterna. Por lo tanto y en relacién con la tabla 12, se concluye que la circulacion
si se relaciona con la experiencia de los cliente si se relaciona proporcionalmente
con la fidelizacion de los clientes en la Polleria El Potrero, San Martin de Porres,
20109.
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V. DISCUSION

Primera

Se determina en la hip6tesis generalque el layout se relaciona
proporcionalmente con la fidelizacion de los clientes en la polleria el Potrero, San
Martin de Porres, 2019. En donde se obtuvo el de entablar dicha relacion de
layout y la fidelizacion de los clientes en la polleria el Potrero, San Martin de
Porres, 2019. Implementando la prueba de Spearman demuestra que el nivel de
significancia es a 0.005, por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula. Por otro lado,
dicha variable, tiene como correlacion de 0.00, esté muestra la relacion positiva
y alta. Por otro lado estaria aceptando la hipotesis presentada, siendo asi entre
el layout se relaciona proporcionalmente con la fidelizacién de los clientes en
la polleria el Potrero, San Martin de Porres, 2019, es entonces que con el
objetivo general de la investigacion se demuestra. Segun Pinela y Pluas (2013)
, indica que el uso de la fidelizacién de los clientes para lograr a través de las
plataformas digitales, un método parametro que se uso fue de observar y aplicar
las entrevistas. Asi potenciar con los clientes, de esta manera se logra posicionar
la marca, a través de camparias publicitarias, para asi poder la ventaja, que estos
ayudan en los procesos de fidelizacion de la empresa. De otro lado, Ortiz y
Gonzales (2017), hace referencia a la fidelizacién de los clientes, comprobaron
las hipotesis mencionadas, por lo tanto queda demostrado una relacién positiva
de ambas variables. Asi mismo la investigacion considerd que es importante que
las empresas puedan determinar los comportamientos de los nuevos gustos de
los clientes, esto ayudara a lograr la fidelizacién de los clientes, la cual esto
influye en un mayor reconocimiento a la empresa. Dicha teoria consta del layout
y fidelizacion de los clientes, los cuales asocian las herramientas de dicho
servicio, satisfaccion y calidad de los servicios, que son necesarias y asi obtener
elevar los estandares de la empresa. En tal sentido el desarrollo del layout es
importante para que la empresa realice una mejor gestion y asi poder aumentar
Su expansion y crear potenciales clientes. Asi mismo, mediante el uso de las

herramientas de marketing del uso de los medios de comunicacion.
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Segunda

Se determina como hipétesis especifica que existe la relacion entre el layout y el
trato al cliente en la Polleria El Potrero - San Martin de Porres 2019. En su
objetivo de determinar la relacién entre el layout y el trato al cliente en la Polleria
El Potrero, San Martin de Porres, 2019. A través de la prueba de Rho Spearman
presenta un nivel de significancia menor a 0.05, es entonces que un a “0.000 <
0.05”, la cual es rechaza la hipotesis nula. Sin embargo estas variables, tienen
una relacion de 0.000; lo cual indica que es una relacion positiva y alta. De este
modo se acepta la hipétesis, mostrando que si existe relacion entre el layout se
relaciona proporcionalmente con la fidelizacion de los clientes en la polleria el
Potrero, San Martin de Porres, 2019. Es por ello que el objetivo general, queda
demostrado. Segun Diaz (2013) nos indica que elaboracién de diversos pedido,
debido al proceso, con el cumplimiento de la alta eficacia, que se realiza con la
capacidad de poder elevar las diversas organizaciones, este requerimiento en la
que debe ser minuciosamente captado, para poder aumentar la eficiencia. Las
diversas politicas de dichos almacenamientos, como son la de los lotes, rutas,
son estas decisiones que recurren para poder medir el tiempo estimado para una
mayor reduccién de tiempos. Esto es importante e influye que estan bajo de
control de las entidades y asi puedan estructurar las politicas requiere una alta
flexibilidad al respecto de diversos elementos donde se evalUa el proceso de
estos, como son la alteracion de layout de los almacenes y en requerimientos de
inversién de una gran capital de trabajo. De otro lado. Para Gémez (2014), nos
dice que emplear nuevas acciones de fidelizar junto a la calidad de servicio,
concluyé que si hay relacion entre calidad de servicio y la fidelizacion de los
clientes, en conjunto del comportamiento y lealtad de la empresa. En la
conclusién de Gémez y Diaz, en tener un buen trato al cliente tiene ventaja para
las organizaciones, ya que este es un proceso de capacitacion a los trabajadores
de forma constante y que nos ayudara a entender mejor al mercado que hemos
segmentado. Por otro lado el layout y el trato al cliente a los cuales estan
enfocados en el desarrollo de mejora, teniendo un mayor control de los
consumidores y que de esta manera, mejorara la relacion del cliente permitiendo

poder implementar nuevas estrategias de conectar con los consumidores.
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Tercera

Se determina como hipétesis especifica que existe la relacion entre el layout y
elementos de fidelizacion en la Polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019.
Donde se obtuvo la relacién entre el layout y elementos de fidelizacion en la
Polleria ElI Potrero, San Mrtin de Porres, 2019. A través de la prueba de
Spearman, mostrando el rechazo de la hipotesis nula, la que indica la alta
relacion, Por otro lado, se acepta la hipo6tesis, mostrando hay relacion entre el
layout se relaciona proporcionalmente con los elementos de la fidelizacion en la
polleria el Potrero, San Martin de Porres, 2019. Por lo tanto el objetivo general
queda demostrado. Segun Arrieta (2011), para una buena gestion y atraccion a
los clientes potenciales se debe considerar realizar una excelente branding y
control de los procesos de estos llevandose a cabo sus planeamientos se
efectian adecuadamente y de la manera eficiente, siendo asi la
complementacion dentro del lugar donde los clientes se sientan de la mejor
manera y esta posicion repercute a obtener un cliente satisfecho, desde el
servicio y asi generar un mejor desempefio y conseguir los mejores niveles de
calidad y reconocimiento. Asi se concluye, en la que los clientes se entregan por
completo para su lealtad hacia la empresa donde tienen los elementos de
satisfaccion, debido a la fidelizacion de estos, debido a que la calidad de dicho
servicio, como el de tener las distintos elementos positivos del producto, en la
gque muestra el valor de impacto en las diversas probabilidades de las
necesidades de estos, para poder abarcar un mayor énfasis cuando se genere

nuevos productos y servicios a los clientes, estos estan aptos para su de compra.
Cuarta

Como hipétesis especifica se determind que existe la relacién entre el layout y
experiencia de los clientes en la Polleria El Potrero, San Martin de Porres,
2019.Se obtuvo la relacion de layout y elementos de fidelizacion en la Polleria El
Potrero, San Martin de Porres, 2019. A través de la prueba de Rho Spearman se
presenta un nivel de significancia menor a 0.05, entonces que un a “0.000 <
0.05”, lacual es rechazada la hipotesis nula. Asi mismo las variables tienen una
relacion de 0.000; siendo una relacion positiva y alta. De esta manera la hipotesis
guedaque existe relacion entre el layout se relaciona proporcionalmente con la

experiencia de los clientes en la polleria el Potrero, San Martin de Porres, 2019.

38



Mediante la prueba de Rho Sperarman se demostrd con un nivel de significancia
menor a 0.005, es decir’0.00 < 0.057, por ende es rechazada la hipétesis nula.,
lo cual es una relacion positiva. Por otro lado, se acepta la hipétesis de la
investigacion, demostrando existe relacion entre el layout se relaciona
proporcionalmente con la experiencia de los clientes en la polleria el Potrero,San
Martin de Porres, 2019. Siendo que el objetivo general demostrado. Segun y
Judge (2011) propuso que nuestra cultura organizacional es un grupo de valores,
con principios altos que son practicados en la organizacion, ya que se
caracterizan dentro de la empresa, a su vez visualmente percibidas por los
empleados, como también de los clientes que ingresan al establecimiento,
siendo asi que se pueda evaluar el nivel de una cultura organizacional, haciendo
que esto muestra reflejado a los clientes. Dicha teoria es del layout, como la
experiencia de los clientes a los que referimos el enfoque de desarrollo en la
forma como se desenvuelve, asi como las actitudes que tiene, las cuales son
observables con dichos objetivos para alcanzar las metas de los elementos que

tengan la empresa y se adecuan a los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Siendo este el analisis de manera inferencial, se determin6é que si existe una
relacion entre el trato al cliente en la Polleria El Potrero - San Martin de Porres,
2019. Debido a que estadisticamente este queda demostrado, siendo asi la

significancia bilateral menor a 0.05 (0.000).
Segunda

Se determind que existe relacion entre el layout y el trato al cliente en la Polleria
El Potrero, San Martin de Porres, 2019. Debido a que estadisticamente este

queda demostrado, siendo asi la significancia bilateral menor a 0.05 (0.000).

Tercera

Se determiné que existe relacion entre el layout y elementos de fidelizacién en
la Polleria ElI Potrero, San Martin de Porres, 2019. Debido a que
estadisticamente este queda demostrado, siendo asi la significancia bilateral
menor a 0.05 (0.000).

Cuarta

En la presente se relaciona el layout y experiencia de los clientes en la Polleria
El Potrero, San Martin de Porres ,2019. Debido a que la estadistica demuestra

la significancia de forma bilateral siendo esta menor a 0.05 (0.000).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

A través del andlisis descriptivo, se tienden a realizar una vision hacia la mejora
en relacién del layout y el trato al cliente en la Polleria El Potrero, el emplear
nuevas mediciones de la percepcién de los clientes, los disefios de instalaciones,
gue sumen y aporten en la mejora continua, que permitira la fidelizacion de los
clientes, asimismo incrementar la el demanda y la esto mejorara de distribucion,

para lograr la eficacia y la productividad.
Segunda

Dentro de la mejora de la relacion del layout y el trato al cliente en la Polleria El
Potrero, recomienda una mejor distribucién de ambientes en base al servicio
para que se pueda adecuar en poder cumplir con los determinados tiempos
establecidos en la empresa hacia los clientes, manteniendo un area de trabajo
organizado y ordenado, lo que esto simplificaré los procesos para obtener a los

clientes satisfechos.
Tercera

Dentro de la mejora de la relacion del layout y elementos de fidelizacion en la
Polleria El Potrero, esta brinde una mejor distribucién de ambientes dentro de
las instalaciones, optando por la satisfaccion de los clientes trato al cliente,
capacitando a los trabajadores, esto favorecerd a la empresa, ya que dicho
cliente podra recomendar acerca de la empresa a otras personas, asi mismo el

incremento en su satisfaccidén con respecto a la estadia.
Cuarta

Con respecto a la mejora de la relacién con el layout y experiencia de los clientes
en la Polleria ElI Potrero, esta se mejora teniendo en cuenta el disefio e
infraestructura del local, que ayudard a un mejor desempefio brindando los
servicios a los clientes para asi tener una mejora continua y la aplicacion de
diversas practicas, logrando un compromiso real con los colaboradores y estos

contribuir a los objetivos de las empresas.
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Anexo 1

Matriz de Operacionalizacion de las variables

Layout para la fidelizacion de los clientes de la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS | INSTRUMENTO | ESCALA
Segun Anaya (2011) define Disefio de Instalaciones 1
el layout, como la Instalaciones Principales
disposicion fisica de las Materiales 2
distintas areas con las que Se elabora una Cantidad de
cuenta un almacén, asi | encuesta con 10 tems | Tamafo de Ia Ambientes 3
como también los para medir las empresa Distribucién 4
elementos que forman siguientas Confiabilidad 3
Layout parte de esto. Para ello se | dimensiones: trato al —
requiere conocery cliente, elementos de Acceso Principal 5 | CUESTONARIO
distinguir necesanamente fidelizacidn y DE ESCALA
las dreas como: experiencia de los _ . DE LICKERT
almacenaje, manipulacién clientes. Circulacion Disposicién de 7 | (1)Definitivamente
de productos, area de Mohiliario si
servicios internos y {2)Probablemente | Ordinal
servicios externos. si
Segin Padilla (2018) | Comunicacién [ 8 | () WEE0,
define la fidelizacion con Se elabora una Trato al cliente | Profesionalismo 9 no
poder de lograr un mejor | encuesta con 10 items Compromiso 10 | (5)Definitivamente
vinculo integral y amistoso para medir las Personalizacién 11 no
Fidelizacion| con los clientes, para asi siguientes de los Servicios
de los brindarles un mejor dimensiones: tarto al Elementos de | Diferenciacion de
clientes | servicio, opiimizandclo con | cliente, elementos de fidelizacian los Servicios 12
productes de dltima fidelizacidn y Calidad 13
tendencia, para atraerlos experiencia de los Satsfaccion 14
de manera d.IrECT_E'I hacia la clientes. Experiencia de Primera e
organizacion. los clientes Impresion
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Momento

Agradable 16
Marca 17
Sistemas 18
Consulta de 19
Opinién
Experiencias 20

Sensoriales




Anexo 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

LAYOUT PARA LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA POLLERIA EL POTRERO, SAN MARTIN DE PORRES, 2019

Potrero, San
Martin de Porres,
20197

Potrero, San Martin de
Porres, 2019.

Martin de Porres,
2019.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES| DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
Disefio de Instalaciones
GENERAL. GENERAL: GENERAL: Instalaciones F‘rmmgales
Mateniales
iCual es la Existe relaciéon entre Cantidad de Cuestionario
relacién del el layout en la Tamafio de la Ambientes
Lalg,rout. parala |Determinar la relacion entre | fidelizacion de los Lavout empresa Distribucion
fidelizacion de los | el layout y la fidelizacién de | clientes en la polleria y Confiabilidad
clientes de la | los clientes de la polleria Bl [ &) potrero. San B
Polleria El Potrero, San Martin de Martin de Porres. Acceso Principal TECNICA
Potrero, San | Porres, 2019. 2019 ' Circulacidn Disposicion de
r'».n'lar*ur}£ S?EII;U”E& Mobiliario Encuesta
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Comunicacion
Profesionalismo TIPO
iCual es la
relacién entre el | Determinar la relacién entre | Existe relacién entre | .
layout y trato al | el disefio de instalaciones y | el layout y el trato al | Fidelizacion _
cliente en la |la fidelizacion de los cliente en la Polleria de los Trato al cliente
Polleria El clientes en la Polleria El El Potrero, San Clientes Compromiso Aplicada




iCuales la
relacién entre el
layout y los
elementos de
fidelizacion en la
Polleria EI
Potrero, San

Martin de Porres,
20197

Determinar la relacion entre
el tamaric de la empresa y
la fidelizacidn de los clientes
en la Polleria El Potrero,
San Martin de Porres, 2019.

Existe relacion entre
el layout y los
elementos de
fidelizacion en la
Palleria El Potrero,
San Martin de
Porres, 2019.

¢Cual es la
relacion entre el
layout v la
experiencia de los
clientes en la
Polleria El
Potrero, San
Martin de Porres,
20197

Determinar la relacion entre
la circulacicn y la
fidelizacion de los clientes
en la Polleria Potrero, San
Martin de Porres, 2019.

Existe relacion entre
el layout vy la
experiencia de los
clientes en la
Palleria El Potrero,
San Martin de
Porres, 2019,

Elementos de
fidelizacion

Personalizacion de los

Experiencia de
los clientes

- NIVEL
Servicios
Diferenciacion de los
Servicios Descriptivo
Calidad Cuantitativo
Satisfaccion
Primera Impresion DISENO
Momento Agradable | No experimental
y de corte
Marca transversal




Lima, 19 de noviembre del 2019

Estimado Dr.
Rosel Cesar Alva Arce

Aprovechando la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en
cuenta su reconocido prestigio en docencia e investigacion he considerado
pertinente solicitarle su colaboracion en la validacion del instrumento de
obtencion de datos que utilizare e la investigacion denominada “Layout para la
fidelizacién de los clientes en la polleria El Potrero, San Martin de Porres,
2019”. Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente

documentacion.

a) Problemas e hipétesis de investigacion
b) Instrumento de obtencién de datos

c) Matriz de validaciéon de los instrumentos de obtencién de datos
La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le

agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de
usted.

Atentamente.

Sthefanny Sumey Acuiia Rodriguez
DNI: 73037803



Lima, 19 de noviembre del 2019

Estimado Dr.

Juan Manuel Vasquez Espinoza

Aprovechando la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en
cuenta su reconocido prestigio en docencia e investigacion he considerado
pertinente solicitarle su colaboracion en la validacion del instrumento de
obtencién de datos que utilizare e la investigacion denominada “Layout para la
fidelizacién de los clientes en la polleria El Potrero, San Martin de Porres,
2019”. Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente

documentacion.

a) Problemas e hipotesis de investigacion
b) Instrumento de obtencién de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le

agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de

usted.

Atentamente.

Sthefanny Sumey Acuiia Rodriguez
DNI: 73037803



Lima, 19 de noviembre del 2019

Estimado Sr.

Jesus Enrique Barca Barrientos

Aprovechando la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en
cuenta su reconocido prestigio en docencia e investigacion he considerado
pertinente solicitarle su colaboracion en la validacidn del instrumento de
obtencion de datos que utilizare e la investigacion denominada “Layout para la
fidelizacién de los clientes en la polleria El Potrero, San Martin de Porres,
2019”. Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente

documentacion.

a) Problemas e hipétesis de investigacion
b) Instrumento de obtencién de datos

c) Matriz de validacién de los instrumentos de obtencién de datos
La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le

agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de

usted.

Atentamente.

Sthefanny Sumey Acuiia Rodriguez
DNI: 73037803



Lima, 19 de noviembre del 2019

Estimado Dr.

Teodoro Carranza Estela

Aprovechando la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en
cuenta su reconocido prestigio en docencia e investigacion he considerado
pertinente solicitarle su colaboracién en la validacién del instrumento de
obtencion de datos que utilizare e la investigacion denominada “Layout para la
fidelizacién de los clientes en la polleria El Potrero, San Martin de Porres,
2019”. Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente

documentacion.

a) Problemas e hipétesis de investigacion
b) Instrumento de obtencién de datos

c) Matriz de validacién de los instrumentos de obtencién de datos
La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le

agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de

usted.

Atentamente.

Sthefanny Sumey Acuiia Rodriguez
DNI: 73037803



“Layout para la fidelizacion de los clientes en la polleria El Potrero, San
Martin de Porres, 2019”

1. Problema

1.1. Problema general
¢, Cudl es la relacion del Layout y la fidelizacion de los clientes de la Polleria El

Potrero, San Martin de Porres, 2019?

1.2. Problemas especificos

(@) ¢,Cual es la relacion entre el layout y trato al cliente en la Polleria EI Potrero,
San Matrtin de Porres, 2019?

(b)¢,Cuél es la relacion entre el layout y los elementos de fidelizacion en la
Polleria EI Potrero, San Martin de Porres, 20197

(c)¢,Cual es la relacion entre el layout y la experiencia de los clientes en la

Polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019?

Hipotesis
Hipotesis general

Existe relacion entre el layout en la fidelizacion de los clientes en la polleria el
Potrero, San Martin de Porres, 2019.

Hipotesis especificas

(a) Existe relacion entre el layout y el trato al cliente en la Polleria El Potrero, San
Martin de Porres, 2019.

(b) Existe relaciéon entre el layout y los elementos de fidelizacién en la Polleria El
Potrero, San Martin de Porres, 2019.

(b) Existe relacion entre el layout y la experiencia de los clientes en la Polleria El
Potrero, San Martin de Porres, 2019.



DEFINICION CONCEPTUAL
VARIABLE 1: LAYOUT

Anaya (2011) define el layout, como la disposicion fisica de las distintas areas
con las que cuenta un almacén, asi como también los elementos que forman
parte de esto. Para ello se requiere conocer y distinguir necesariamente las areas
como: almacenaje, manipulacion de productos, area de servicios internos y

servicios externos.
DIMENSIONES DE LA VARIABLE
Dimensién 1: Disefo de Instalaciones

Al respecto Lopez y Zuta (2012) define las instalaciones de una organizacion,
son lugares donde se lleva a cabo el proceso productivo, asi mismo el disefio y
distribucion de las instalaciones, son decisiones previamente analizadas y
posteriormente seleccionadas, que permitiran a la organizacion llegar a sus

objetivos.
Dimension 2. Tamarfio de la empresa

Misiego (2013) define que el estudio de tamario radica en la influencia de costes,
como también la rentabilidad de la empresa, asociado al analisis de la

competividad, asi mismo influyendo el disefio, dimension dentro de la empresa.
Dimension 3. Circulacion

Carrefio (2011) define que la gestién se debe asegurar, que los pedidos sean
cargados en la misma unidad de transporte, y que estos sean agrupados en la
zona correspondiente para obtener una carga rapida. La carga de las unidades,
requiere que las mercaderias estén organizadas, de manera que el pedido sea

entregado a tiempo.
VARIABLE 2: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

Padilla (2018) define la fidelizacién con poder de lograr un mejor vinculo integral
y amistoso con los clientes, para asi brindarles un mejor servicio, optimizandolo
con productos de ultima tendencia, para atraerlos de manera directa hacia la

organizacion.



DIMENSIONES DE LA VARIABLE
Dimensién 1. Trato al Cliente

Gareth (2008) menciona que la funcion es una subunidad o rol que esta integrada
por un grupo de personas con capacidades diferentes que tienen en comudn los
conocimientos, técnicas y herramientas para el desarrollo de tareas; las

funciones ayudan a la organizacion a tener control
Dimensioén 2. Elementos de la Fidelizacion

Chiavenato (2007) menciona que la fidelizacion se considera la inversion de

trabajo del factor para producir la cantidad esperada del producto.
Dimensién 3. Experiencia de los Clientes

Robbins y Judge (2005) nos dice que la cultura organizacional es un conjunto de
valores, principios que se practican en la organizacién, que son caracteristicas
de la empresa, que a su vez son percibidas por los trabajadores, por ende, se

puede medir o evaluar el nivel de cultura organizacional en los trabajadores .



Anexo 4
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Layout para la fidelizacién de los clientes en la polleria El Potrero,
San Martin de Porres, 2019

OBJETIVO: Establecer la elacion entre el layout y la fidelizacidon de los clientes

en la polleria El Potrero, San Martin de Porres, 2019

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida

de acuerdo al item en los casilleros siguientes:

DEFIMITIVAMENTE | PROBABLEMENTE INDECI 30 PROEGAELEMENTE | DEFINITIVAMENTE
gl 3l HO O
1 F 3 4 5
D|P 1 leN D
VARIABLES,DIMENSIONES E ITEMS 5| N N
112 3] 4] 5
V1: Layout

D1: Diseno de Instalaciones
1 E= agradable la distribucion principal de la polleria
2 | Es seguro los materiales de infraestructura de la polleria
D2: Tamano de la empresa
3 Conoce la cantidad ambientes que cuenta la polleria
4 Es adecuada la distribucion de los ambientes de la polleria
E= seguro el establecimiento de 1a polleria, en casos de
desasires de naturales
D3: Circulacion
G Es adecuado el acceso principal de la polleria
T Son comodas (mesas, sillas, otros) dentro de la polleria.
¥2: Fidelizacion de los Clientes
D1: Trato al cliente
& La polleria comunica novedades de los nuevos senvicios.
9 E= profesional el trato de los colaboradores de la polleria.
10 | Se resuehee con eficacia las conzultas requeridas.
D2: Elementos de fidelizacion
11 | El servicio gue ofrece la polleria es personalizado.
12 | La polleria El Potrero es diferente al resto de pollerias.
13 | La calidad de los insumos de |a polleria es agradable.
14 Se siente satisfecho con el servicio prestado por la polleria.
D3: Experiencia de los clientes
15 | La primera impresion de la polleria es satisfactoria.
16 | Siente calidez v buen trato durante la estadia en la polleria.
17 | Siente que la marca influye antes de utilizar un =ervicio
18 Se s.iﬁllnte zatisfecho con el sistema de atencion que utiliza la
polleria
19 E= importante gue la polleria tome en cuenta su opinidn u
sugerancia
20 | Retornaria a la polleria después de su visita

iGracias por su colaboracién!



Anexo 5

Titulo de la investigacién: Layout para la delos

de la polleria El Potrero San Martin de Porres - 2019

[Apellidos y nombres del i igad

: Acufia Rodrig Sthef:

[Apellidos y nombres del experto: Alva Arce Rosel Cesar

Diferenciacion de los
Servicios

Elementos de
fidelizacion

La polleria El Potrero es diferente al resto de pollerias

Calidad

La calidad de los insumos de la polleria es agradable

Fidelizacién de los

Satisfaccion

Se siente satisfecho con el servicio prestado por la polleria

Primera Impresion

La primera impresion de la polleria es satisfactoria

Siente calidez y buen trato durante la estadia en la polleria

Siente gue la marca influye antes de utilizar un servicio

Momento Agradable
Marca
Experiencia de los
clientes
Sistemas

Se siente satisfecho con el sistema de atencion que utiliza la polleria

‘Consulta de Opinion

Es importante que la polleria tome en cuenta su opinion u sugerencia

Experiencias
Sensoriales

Retornaria a la polleria después de su visita

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S| CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
Instalaciones R g "
Disefio de Principales Es agradable la distribucion principal de la polleria /
Materiales Es seguro los materiales de infrestructura de la polleria (/
Cantidad de Ambientes Conoce la cantidad ambientes que cuenta la polleria /
Tamafio de la
Layout ———— Distribucion Es adecuada la distribucion de los ambientes de la polleria v
Confiabilidad Es seguro el establecimieto de la polleria, en casos de desastres de naturales /
Acceso Principal Es adecuado el acceso principal de la polleria I/
Circulacion
Disposicion de
Mpoblillario Son comodas (mesas, sillas, otros) dentro de la polleria l/
Comunicacion La pollleria comunica novedades de los nuevos servicios l/
Trato al cliente Profesionalismo Es profesional el trato de los colaboradores de la polleria /
Compromiso Se resuelve con eficacia las consultas requeridas Nunca(N) v
Casi nunca (CS)
Personalizacion de los El servicio que ofrece la polleria A veces (AV) >
Servicios es personalizado Casi Siempre( CS)
iempre (S)

ANAAYMATAANAYA

Firma del experto

Fecha 18 /06719




Fidelizacién de los
clientes

Elementos de
fidelizacion

Diferenciacion de los
Servicios

La polleria El Potrero es diferente al resto de pollerias

Calidad

La calidad de los insumos de la polleria es agradable

Satisfaccion

Se siente satisfecho con el servicio prestado por la polleria

Experiencia de los
clientes

Primera Impresion

La primera impresion de la polleria es satisfactoria

Momento Agradable

Siente calidez y buen trato durante la estadia en la polleria

Marca

Siente que la marca influye antes de utilizar un servicio

Sistemas

Se siente satisfecho con el sistema de atencion que utiliza la polleria

Consu|ta/de Opinion

Es importante que la polleria tome en cuenta su opinion u sugerencia

Exj ncias
origles

Retornaria a la polleria después de su visita

[ Titulo de la investigacién: Layout parala izacién de los de la polleria El Potrero San Martin de Porres - 2019
i y del i i : Acuiia i
y del exp: Barca i Jesus
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
Instalaciones - . o s
Disefio de Principales Es agradable la distribucion principal de la polleria /
Ir e
Materiales Es seguro los materiales de infrestructura de la polleria v
Cantidad de Ambientes Conoce la cantidad ambientes que cuenta la polleria /
Tamafio de la
Layout D Distribucion Es adecuada la distribucion de los ambientes de la polleria /
Confiabilidad Es seguro el establecimieto de la polleria, en casos de desastres de naturales /
Acceso Principal Es adecuado el acceso principal de la polleria / ¥
a
Disposicion de » =
Mobilario Son comodas (mesas, sillas, otros) dentro de la polleria /
Comunicacién La pollleria comunica novedades de los nuevos servicios /
Trato al cliente Profesionalismo Es profesional el trato de los colaboradores de la polleria L/
Compromiso Se resuelve con eficacia las consultas requeridas Nunca(N) /
Casi nunca (CS)
Personalizacion de los El servicio que ofrece la polleria Aveces (AV) /
Servicios es personalizado Casi Siempre( CS)
Siempre (S)

NAN

Firma,

Fecnatl 70519




Titulo de la investigacion: Layout para la fidelizacién de los clientes de la polleria El Potrero San Martin de Porres - 2019

Apellidos y bres del ii igador: Acufia Rodriguez Sthefanny

|Apellidos y nombres del experto: Vasquez Espinoza Juan Manuel

OPINION DEL EXPERTO

clientes

Elementos de

Diferenciacion de los

La polleria El Potrero es diferente al resto de pollerias

fidelizacion Servicios
Calidad La calidad de los insumos de la polleria es agradable
Fidelizacion de los Satisfaccion Se siente satisfecho con el servicio prestado por la polleria

Primera Impresion

La primera impresién de Ia polleria es satisfactoria

Momento Agradable Siente calidez y buen trato durante la estadia en la polleria
—— Marca Siente que la marca influye antes de utilizar un servicio
Experiencia de los
clientes
Sistemas Se siente satisfecho con el sistema de atencion que utiliza la polleria
Consulta de Opinion Es importante que la polleria tome en cuenta su opinion u sugerencia

A

[

!
H
|
|

Experiencias

Sensoriales

Retornaria a la polleria después de su visita

ASPECTO POR EVALUAR
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
Instalaciones A—— o .
Disefio de Principales Es agradable la distribucion principal de la polleria
Instal
Materiales Es seguro los materiales de infrestructura de la polleria
Cantidad de Ambientes Conoce la cantidad ambientes que cuenta la polleria
Tamafio de la T 5 2 =
Distribucion Es adecuada la distribucion de los ambientes de Ia polleria
Layout empresa
Confiabilidad Es seguro el establecimieto de la polleria, en casos de desastres de naturales
Acceso Principal Es adecuado el acceso principal de la polleria
Circulacion
Disposicion de
P R Son comodas (mesas, sillas, otros) dentro de la polleria
Mobilario
Comunicacion La pollleria comunica novedades de los nuevos servicios
Trato al cliente Profesionalismo Es profesional el trato de los colaboradores de la polleria
Compromiso Se resuelve con eficacia las consultas requeridas Nunca(N)
Casi nunca (CS)
Personalizacion de los El servicio que ofrece la polleria Aveces (AV)
Servicios es personalizado Casi Siempre( CS)
Siempre (S)

SN NS S SRR RN

Firma del experto

recha¥0/05/19

e
X




Titulo de la investigacion: Layout para la fidelizacién de los clientes de la polleria El Potrero San Martin de Porres - 2019

Apellidos y nombres del investigador: Acuiia Rodriguez Sthefanny

Apellidos y nombres del experto: Carranza Estela Teodoro

Fidelizacién de los
clientes

Elementos de
fidelizacion

Diferenciacion de los

La polleria El Potrero es diferente al resto de pollerias

Servicios
Calidad La calidad de los insumos de la polleria es agradable
Satisfaccion Se siente satisfecho con el servicio prestado por la polleria

Primera Impresion

La primera impresion de la polleria es satisfactoria

Momento Agradable Siente calidez y buen trato durante la estadia en la polleria
e Marca Siente que la marca influye antes de utilizar un servicio
Experiencia de los
clientes
Sistemas Se siente satisfecho con el sistema de atencion que utiliza la polleria
Consulta de Opinion Es importante que la polleria tome en cuenta su opinion u sugerencia
Experiencias " . , oo
pe 3 Retornaria a la polleria después de su visita
[ Sensoriales

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
Instalaciones
o Es agradable la distribucion principal de la polleria
Disefio de Principales e prmeh po
Instalaciones
Materiales Es seguro los materiales de infrestructura de la polleria
Cantidad de Ambientes Conoce la cantidad ambientes que cuenta la polleria
Tamafio de la
Lavout Distribucion Es adecuada la distribucion de los ambientes de la polleria
you empresa
) Es seguro el establecimieto de la polleria, en casos de desastres de
Confiabilidad o po
naturales
Acceso Principal Es adecuado el acceso principal de la polleria
Circulacion "
Disposicion de
PO i Son comodas (mesas, sillas, otros) dentro de la polleria
Mobilario
Comunicacién La pollleria comunica novedades de los nuevos servicios
Trato al cliente Profesionalismo Es profesional el trato de los colaboradores de la polleria
Compromiso Se resuelve con eficacia las consultas requeridas Nunca(N)
Casi nunca (CS)
Personalizacion de los El servicio que ofrece la polleria A veces (AV)
Servicios es personalizado Casi Siempre( CS)
Siempre (S)

NN NN SN NS SN SR

Firma del experto

Fecha ﬂ/ ﬁé/_ﬁ)

o




Anexo 6: Tabla de Correlacion

RANGO RELACION
-0.91 a-1.00 Correlaciéon negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0-50 Correlaciéon negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacion negativa débil

0 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a+1.00 Correlacion positiva perfecta
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Administrativas y Escuela Profesional de Administracidn de la Universidad César
Vallejo Filial LIMA NORTE, revisor de la tesis titulada
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....................................... constato que la investigacidn tiene un indice de similitud

de .29 % verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.
El/la suscrito (a) analizd dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis

cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.
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