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Presentación

La presente investigación sirva de referencia para estudios posteriores y pueda dar una visión

de los niveles de servicio al cliente dentro del área comercial de la Cervecería Backus & Johnston

y pueda dar un diagnóstico preciso de las condiciones del nuevo modelo comercial el cual está

dirigido a los clientes.

Con este propósito se ha visto por conveniente organizar la estructura formal de la presente

tesis o trabajo de investigación en orden señalado en el protocolo de la Universidad César

Vallejo, consistente en los siguientes pasos: en el primero, se presenta la introducción, en el que

desarrollo los tópicos referentes a los antecedentes de estudio, la justificación, el problema de

investigación, las hipótesis y los objetivos; en el segundo, se aborda el marco teórico consiste de

ocho tópicos; y en el tercero, los resultados y la discusión; terminando con las conclusiones, las

recomendaciones, la bibliografía y el anexo correspondiente.

La presente tesis, se pone a consideración de los señores miembros del honorable Cuerpo de

Jurados, a efecto que se sirvan evaluar para el propósito arriba ludido.

Por lo expuesto, se espera haber satisfecho las expectativas de los señores miembros del

jurado, así como de las exigencias académicas, propias de la Escuela y de la Universidad.
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Resumen

Marketingde servicio al cliente se propuso esbozándose como objetivo describir las características de

este objeto de estudio y tener una mirada objetiva de la situación del actual modelo comercial de

Backus. Según Hoffman & Batenson, (2012), los bienes se pueden definir como objetos dispositivos o

cosas, y los servicios como hechos, actividades o desempeños. (pág. 4) Se evalúa y analiza tomando en

cuenta las dimensiones; intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad, caducidad. Las que a su vez

presentan indicadores claves en la estructuración del presente estudio muestra una serie de teorías que

ayudaran a describir la actual situación del Marketing de servicios.

Para el desarrollo del mismo se utilizaron herramientas metodológicas y temáticas; el tipo descriptiva

aplicada en su nivel básico y el diseño de corte transversal. La población o grupo control es de 278

clientes, la muestra es de 83 clientes de tipo probabiIística y aleatoria. El instrumento utilizado fue el

cuestionario. El procesamiento se realizó aplicando el paquete estadístico SPSS.

Los resultados del mismofueron conforme a lo esperado ya que hay conflabilidad de estos, puesto que

el instrumento tenía un alto nivel de confiabilidad, discutimosy concluimos que este estudio servirá para

posteriores estudios.

Se recomienda revisar los resultados y sus respectivos cuadros y comparar con las conclusiones y

recomendaciones.

Palabras claves: Servicios, Intangibil¡dad. Inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad.
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Abstract

Marketingcustomerservice dawning proposed aimed at describing the characteristics of the same and

have an objective view of the situation of the current market model Backus. Accordingto Hoffman &

Bateson (2012), property can be defined as objects or things devices, and Services such as events,

activities or performances. (P.4) is evaluated and analyzed taking into account the dimensions;

intangibility, heterogeneity, inseparability, expiration. Which in turn present key indicators in the

structuring of this study shows a number of theories that help describe the current situation of

marketing Services.

To develop the same methodoiogical and thematic tools were used; the descriptive applied in its

baseline and the cross-sectional design.The population or control group is 278 customers, the sample is

83 customers probabilisticand randomtype. The instrument used was the questionnaire. Processing is

performed usingSPSS.

The resultsthereof were accordingto expectationsas there reliability of these, because the instrument

had a high level of reliability, discuss and conclude that this study will serve to further studies.

It is recommended to check the results and compare their respective tables and the conclusions and

recommendations.

Keywords: Services, intangibility, inseparability heterogeneity and expiration.
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