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PRESENTACIÓN

Señores miembros del jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y sustentación de Tesis de la

Escuela Académica de Marketing de la Universidad "César Vallejo", para elaborar la tesis,

presento el trabajo de investigación titulado medición de la atención al cliente en la cadena de

juguerías Frutix S. A en el distrito de Los Olivos, Lima Perú 2014.

En el capítulo I, se registran los antecedentes del estudio, la justificación, la fundamentación

científica, enseguida el planteamiento del problema y la formulación de los objetivos. En el

capítulo II, se registra el marco metodológico, precisando los aspectos como la variable estudiada,

la forma como se ha operado con ella, la metodología empleada, el tipo de estudio, el diseño de la

investigación, la población , muestra y muestreo, las técnicas e instrumentos de recolección de

datos, los métodos de análisis de datos y los aspectos éticos. En el capítulo III, se considera los

resultados obtenidos a partir del procesamiento de la información recogida. Todos ellos

organizados en tablas y figuras con sus respectivas interpretaciones.

En el capítulo IV, se considera la discusión de los resultados, lo cual se ha realizado, tomando en

cuenta los resultados hallados y las base teóricas así como los antecedentes del estudio para

contrastarlos y elaborar reflexiones sobre ellos. En el capítulo V, se considera las conclusiones, las

cuales responden a los objetivos de la investigación. En el capítulo VI, se consideran las

recomendaciones.

Y por último en el capítulo Vil, las referencias bibliográficas y los anexos de la investigación el

documento consta de siete capítulos: Capitulo I: I introducción, Capitulo II: Marco metodológico,

Capitulo III: Resultados, Capitulo IV: Discusión, Capítulo V: Conclusiones, Capítulo VI:

Recomendaciones, y Capitulo Vil: Referencias Bibliográficas y anexos.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobación.

Walter Alfonso Fernández Ampuero

Dni: 42597112
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RESUMEN

La presente investigación titulada; "medición de la atención al cliente en la cadena de juguerías

Frutix S.A en el distrito de Los Olivos Lima Perú 2014", tiene como objetivo específico determinar

el nivel de medición de la atención al cliente en la cadena de juguerías Frutix y poner en

conocimiento el crecimiento y desarrollo genuino que ha tenido uno de los rubros más rentables

del mercado hoy en día, me refiero al rubro de comida sana, sobretodo juguerías Frutix, quien

después de un estudio y recolección de información vio que en el Perú la comida sana en las

fuentes de soda y juguerías estaban creciendo avalando de forma indirecta o directa gracias a 2

pilares que son: el crecimiento de la gastronomía Peruana tanto en el contexto nacional como

internacional y una economía que viene siendo estable desde el 2009 generando mayor cantidad

de empleos, apertura de negocios y sobre todo a mejorado la calidad de vida por persona,

específicamente hablando de nuestro público objetivo que es sector socioeconómico B2, C1 y C2

hasta DI.

Metodología

Años atrás solo han habido trabajos de investigación de alto nivel tales como nivel de satisfacción

al cliente, estrategia para mejorar el servicio al consumidor, Mejora del cliente interno y externo,

en estas tesis nosotros investigaremos la medición de la atención al cliente tomando en cuenta 4

dimensiones ampliamente importantes, por ello hemos decidido verificar la validez de nuestra

variable, dimensiones e indicadores a través del método del Alfa de crobach el cual nos dará un

resultado confiable para exponer así nuestra discusión, conclusión y recomendación.

Palabra Clave: Medición a la atención al cliente
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ABSTRACT

This research titled; "Measuring customer chain Frutix SA juice stands in the district of Los Olivos

Lima Perú 2014", aims specifically determine the level of measurement of customer chain Frutix

juice stands and inform the growth and genuine development that has had one of the most

profitable areas of the market today, I refer to the heading of healthy food, especially juice stands

Frutix, who after a study and information gathering saw in Perú healthy food in sources of soda

and juice stands were growing endorsing indirectly or directly by two pillars: the growth of

Peruvian cuisine in both the national and international context and an economy that has been

stable since 2009, generating more jobs, opening Business and especially improved the quality of

life for people, specifically talking about our target audience is socioeconomic sector B2, C1 and

C2 to DI.

Methodology

Several Years ago only research have been high level such as level of customer satisfaction

strategy to improve customer Service, Improved ¡nternal and external customer, in this thesis we

investígate the measurement of customer considering four widely important dimensions, so we

decided to check the validity of our variable dimensions and indicators through the Alpha crobach

method which will give us a reliable result thus exposing our discussion, conclusión and

recommendation.
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