EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes en la empresa

Deposito Pakatnamu E.I.R.L - Pacasmayo, 2021

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:
Lopez Cortez, Marycielo Oriana (ORCID: 0000-0002-1055-8361)

ASESOR:
Dr. Romero Pacora, Jesus (ORCID: 0000-0003-4188-2479)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidn de la Organizaciones

CHICLAYO - PERU
2021


https://orcid.org/0000-0002-1055-8361
https://orcid.org/0000-0003-4188-2479

Dedicatoria

A mi angel Paris Sofia.



Agradecimiento

A Dios, mis padres, familiares y maestros que

hicieron posible cumplir esta meta.



indice de contenidos

(OF= 1= 1 (1] = W TP PR [
DRAICALONA ... ii
AGrAGECIMIEIITO ...ttt s iii
INGICE A& CONLENITOS .......veeeeeeeeeeeeee ettt eteeteeteeaeete e, iv
INGICE A TADIAS .....ceeeeeeeeee ettt ettt te e re e, v
Indice de graficoS Y fIQUIAS..........cveiveeeeeeeeeeeeeeeeeee et een, Y
RESUIMEN ..ttt e e e e e et e e e e e e e e e e e e rnnn s Vi
N 0] 1 = o OO PP PP PPPPPPPPPPPPP vii
I INTRODUGCCION ...ttt ettt ee st se e sen e e eeenens 1
. MARCO TEORICO ....ocuiiiiiiieieieieeseeiei ettt ettt eeenns 4
. METODOLOGIA ...ttt 11
3.1.Tipo y disefio de INVESHIGACION .........uiiiieeiiiiiiiiiiiis e e e et e e e e e e e e 11
3.2.Variables y operacionaliZacion ..............cocuiieeiuiiiiiii e e e 11
3.3.Poblacion, muestra y muestreoPoblacion ..., 12
3.4.Técnica e instrumentos de recoleccion de datos ...........cccccovviriiririeeieeeeee e 13
3.5, ProCEAIMIENTOS ....coeiiiiiiiiiiite ettt e e e e e e e e e e e e e nnnnnes 14
3.6. Método de analiSiS de AALOS..........coviiuuriiiiiiieee e 14
A NS o= Tox (0 1= 1o o SR 14
V. RESULTADOS ...ttt e et e e e e e e e e re e e e e ernn e 15
V. DISCUSION ...ttt 23
VI. CONCLUSIONES ... et e e e e e e eenaans 25
VII. RECOMENDACIONES ... 26
REFERENCIAS ...ttt e e et e e e e et e e e e een s 27
AN X O S e et e e e e e 32



indice de tablas

Tabla 1 Frecuencia de las variables calidad de servicio y fidelizacion ................c........ 15
Tabla 2 Dimension atencion al cliente y la variable fidelizacion..............cccccccceeiinnnee. 16
Tabla 3 Dimension comunicacion y la variable fidelizacion ..............ccccoeiinnee, 17
Tabla 4 Dimension respuesta y la variable fidelizacion ............cccccooiiiiiiciiee, 18
Tabla 5 Producto adecuado y la variable fidelizacion .............ccccccvvviiiiiiiiiins 19
Tabla 6 Dimension infraestructura y la variable fidelizacion ..............cccc e, 20
Tabla 7 Prueba de normalidad..............coovvriiiiiiiiiie e 21
Tabla 8 Correlacion de variable fidelizacion y calidad de Servicio ..........ccccccceeeeeenneee. 22

indice de gréficos y figuras

Figura 1 Histograma de las variables calidad de servicio y fidelizacion....................... 15
Figura 2 Histograma de atencion al cliente y la variable fidelizacion ............................ 16
Figura 3 Histograma de comunicacion y fidelizacion .............cccccuvveeiiiieeeveeeiiccee e 17
Figura 4 Histograma de respuesta y fidelizacion ...............ccccvveviiiiiiiii e 18
Figura 5 Histograma de producto adecuado y fidelizacion ............cccoooeeevvviiiiiiiineeeee, 19
Figura 6 Histograma de infraestructura y fidelizacion ............cccccccveeeeiiii e 20



Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar la relacion
entre calidad de servicio y fidelizacion de los clientes dentro de la empresa Depdsito
Pakatnamu E.l.R.L ubicada en la ciudad de Pacasmayo; en cuanto a la metodologia
utilizada en la investigacion, se ha podido deducir que es de tipo basico, nivel descriptivo,
correlacional y el disefio no experimental transversal, donde la poblacién estuvo
compuesta por 167 integrantes, para ello, se aplicé un instrumento de recoleccién de
datos como el cuestionario. Los resultados que permiten observar las frecuencias de la
variable calidad de servicio con el 91.60% bueno y regular el 8.40%; por lo tanto, para la
variable fidelizacion el nivel bueno es de 74.90% y de 25.10% como regular, por otro
lado, se observo la diagonal principal de la tabla donde indica que, si la calidad de
servicio fuera regular, la fidelizacion de los clientes seguira siendo buena en un 72.50%;
asimismo, los resultados de correlacion de Spearman sefiala con su resultado que existe
una correlacion medianamente significativa entre las variables calidad de servicio y
fidelizacion, ya que los valores que muestra Rho de Spearman r = .446, con un sig.
(bilateral) = 0.000 < a.

Palabras clave: Calidad, fidelizacion, relacion.
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Abstract

The main objective of this research is to determine the relationship between quality
of service and customer loyalty within the company Depésito Pakatnamu E.l.R.L located
in the city of Pacasmayo; Regarding the methodology used in the research, it has been
possible to deduce that it is basic, descriptive, correlational and non-experimental cross-
sectional, where the population was composed of 167 members, for this, a data collection
instrument was applied. data such as the questionnaire. The results that allow us to
observe the frequencies of the variable quality of service with 91.60% good and regular
8.40%; therefore, for the loyalty variable, the good level is 74.90% and 25.10% as regular,
on the other hand, the main diagonal of the table was observed where it indicates that, if
the quality of service were regular, customer loyalty customers will continue to be good
at 72.50%; Likewise, the results of Spearman’s correlation indicate with their result that
there is a moderately significant correlation between the variables quality of service and
loyalty, since the values shown by Spearman's Rho r = .446, with a sig. (2-sided) = 0.000

<a.

Keywords: Quality, loyalty, relationship.
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INTRODUCCION

En la actualidad se puede observar como el cliente ha ido teniendo mayor
importancia dentro de cada empresa u organizacion, por lo cual son muy estrictos en
base a calidad y precios de los productos que quieren obtener, es por ello que las
empresas son competitivas y siempre quieren cumplir estos requisitos, ya que los
clientes son su boleto al éxito, lo importante es conseguir la lealtad de los consumidores,
es por ello que se debe tener en cuenta la correlacién de ambas variables ya que es
fundamental para las empresas debido a que involucra a todo el personal.

A nivel internacional Navarra (2021) redacta que cerca de 123 alumnos del colegio
de médicos notifican agresiones como insultos, agresiones fisicas, amenazas, entre
otros. Esto ocurre en un 60% para personal femenino y el 40% personal profesional
masculino. Generando una mala calidad de servicio, conllevando a que se realicen
denuncias hacia la empresa.

Contact Center Hub (2021) informa que 8 de cada 10 clientes espafoles
comentan que la calidad de servicio acompafiado al precio permite que estos puedan
ser fidelizacion en las empresas; por lo tanto, el 60 % afirma que conviene la satisfaccion
y el 20% que sea una empresa reconocida con apoyo ecologico.

Para ello se tomaron en cuenta investigaciones previas del tema, a nivel nacional
comenta Gonsalo (2016) en su tesis La calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes
de la pyme ferreteria choque. S.R.L. — Lima — 2016 que la investigaciondel estadistico
de Spearman al 0,819 indica que existe una relacidon significativa entre calidad de
servicio y fidelizacidén de clientes en la ferreteria mencionada.

Como se sabe hoy en dia, hay cada vez mas empresas dedicadas a la distribucion
de materiales para la construccion por lo que ha sufrido un crecimiento importante, es
decir que aparecen empresas de ese rubro en la distintas provincias y distritos del Peru,
es por estarazon que las empresas cada vez realizan estudios para poder captar y mantener
a sus clientes, por ello, se presenta la siguiente investigacion, durante la cual se hall6 un
dilema que generalmente tienen muchas empresas al trabajar con dos variables, lo que
llevé a plantear el siguiente problema: ¢ Cual es la relacion que existe entre calidad de
servicio y la fidelizacion de los clientes en laempresa depésito Pakatnamu E.l.R.L-
Pacasmayo, 2021? midiendo el nivel de importancia que tiene cada una de las variables
dentro de la empresa, para ello sepresentan los siguientes problemas especificos: ¢ Cual
es la relacidon que existe entre la atencién al cliente y la fidelizacion de los clientes de la

empresa depésito Pakatnamu E.I.LR.L?; ¢Cual es la relacibn que existe entre la
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comunicacion y la fidelizacién de los clientes de la empresa deposito Pakatnamu
E.ILR.L.- Pacasmayo, 20217?; ¢Cudl es la relacion que existe entre respuesta y la
fidelizaciénde los clientes de la empresa deposito Pakatnamu E.I.R.L,-Pacasmayo,
20217?; ¢ Cual es la relacion que existe entre producto adecuado y la fidelizacién de los
clientes de la empresa deposito Pakathamu E.I.R.L,-Pacasmayo, 2021?; y ¢Cudl es la
relacién que existe entre infraestructura y la fidelizacién de los clientes en la empresa
depdsito Pakatnamu E.l.R.L.-Pacasmayo, 20217

En este sentido, se explica la importancia y las razones que condujeron a realizar
este trabajo de investigacion, entre los criterios, se toma en cuenta la justificacion social,
ya que el desarrollo de la actual investigacién tiene como propdsito demostrar la
importancia de tener el personal correcto que brinde un servicio de buena calidad
haciendo un mejor uso de los recursos para generar una distintiva atencion a los clientes
y de como mantener al personal en constante capacitaciony motivacion para que pueda
estar preparado ante los cambios globales, y por supuesto realice su trabajo con mayor
empefio, ya que son los Unicos capaces de generar que el cliente sea constante y se
fidelice con la empresa; por otro lado, la justificacion practica manifiesta que, conforme
a los objetivos planteados, la investigacion estuvo orientada a la Calidad de Servicio al
cliente en la institucion Deposito Pakatnamu E.I.R.L. debido a que uno de los pilares
importantes que promociona el progreso y desarrollo de las empresas, por lo que las
organizaciones deben estar siempre listas por el enfrentamiento que impone la
competencia, logrando la eficiencia y proactividad, mejor aun, la razén mas importante
gue llevo a realizar esta investigacion es brindar a la empresa el aporte que le sirva como
modelo para iniciar el cambio que permitird a la organizacion dar el giro necesario para
desarrollar los propésitos de la empresa en un largo plazo.

Ademas de ello, la justificacidon tedrica se demuestra, ya que, esta investigacion
generard meditacion y discusion tanto sobre los conocimientos presentes, como de
aquello que es de importancia para decisiones futuras, por lo que se realizan aportes de
diversos autores para su elaboracion, con la mejora dentro de la empresa y por ende la
evolucion de la misma aumentando su atribucidon positiva enla captacion de los mismos
consumidores, asi mismo, la justificacion metodologica,sefiala que, la investigacion tiene
como protagonista un posible vinculo entre las dos variables del estudio mencionado, por
ello es correlacional. Se tendrd en cuentauna técnica de recaudacion de datos, la cual
serala encuesta, teniendo por defectoal cuestionario como herramienta, del mismo modo,

toda la informacion recolectadasera procesada en el software SPSS, para optimizar los
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datos, y una vez redactadala problemética a base de los antecedentes con respecto a
dichas variables.

Se concluy6 en trazar el objetivo principal: Determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la fidelizacidn de los clientes de la empresa depédsito Pakathnamu
E.I.R.L.-Pacasmayo, 2021. Para poder cumplir con el objetivo mencionado, se tienen
que determinar los siguientes objetivos especificos: Determinar la relacién que existe
entre atencion al cliente y fidelizacion de los clientes de la empresa depésito Pakatnamu
E.I.LR.L,- Pacasmayo, 2021; Determinarla relaciébn que existe entre comunicacion y
fidelizacién de los clientes de laempresa depésito Pakatnamu E.l.R.L,”-Pacasmayo,
2021; Determinar la relacion que existe entre respuesta y fidelizacion de los clientes de
la empresa deposito Pakatnamu E.1.R.L,-Pacasmayo, 2021; Determinar la relaciéon que
existe entre producto adecuado y la fidelizacion de los clientes de la empresa depdsito
Pakatnamu E.l.R.L,-Pacasmayo, 2021; Determinar la relacion que existe entre
infraestructura y la fidelizacion de los clientes en la empresa depésito Pakatnamu
E.l.R.L.-Pacasmayo, 2021.

Finalmente, esta investigacion se plantea la siguiente hipotesis de investigacion
Hi:Existe relacion entre la Calidad de Servicio y la Fidelizacion de los clientes de la
empresa deposito Pakatnamu E.l.R.L.-Pacasmayo, 2021; de la misma manera se
plantean las siguientes hipotesis especificas: Existe relacién entre la atencion al cliente
y la fidelizacién de los clientes de la empresa deposito Pakatnamu E.I.R.L.-Pacasmayo,
2021; Existe relacion entre la comunicacion y la fidelizacién delos clientes de la empresa
depdsito Pakatnamu E.l.LR.L.-Pacasmayo, 2021; EXxiste relacion entre respuesta y
fidelizacion de los clientes de la empresa depdsito Pakatnamu E.I.R.L.-Pacasmayo,
2021; Existe relacion entre producto adecuado y fidelizacion de los clientes de la empresa
depdsito Pakatnamu E.I.R.L.-Pacasmayo,2021; y existe relacion entre infraestructura y
la fidelizacion de los clientes en la empresa depésito Pakathamu E.l.R.L.-Pacasmayo,
2021.



. MARCO TEORICO

De acuerdo a las investigaciones previas sobre las variables de estudio y su
relacién, se tiene ciertos autores investigando a nivel internacional:

Segun Villalba (2016) en su disertacién Andlisis de calidad del servicio y atencién
al cliente en azuca beach, azuca bistro y Q restaurant, y sugerencias de mejora- Quito.
La cual se propuso el objetivo determinar la calidad de servicio y atencion alconsumidor
en los mencionados restaurantes, se tom6 una muestra a todos los clientes internos y
externos, por lo que la suma total de encuestas ejecutadas es de 341, este total fue
dividido entre los tres restaurantes con un resultado de 114 para cada uno. Durante el
desarrollo de esta investigacion, se ha demostrado cuanimportante puede ser el servicio
gue le puedes dar al consumidor en todo tipo de institucion, lo cual la empresa tendra
objetivos a corto o mediano plazo y en un largoplazo tener éxito.

Nos damos cuenta que definitivamente la calidad es estimada uno de los pilares
mas sustanciales de toda empresa, ya que, teniéndolo como prioridad, obtendremos
muchas ventajas frente a la competencia, paralelamente se generariafidelidad con los
clientes.

De acuerdo con Mufioz (2017) en su estudio Analisis de la calidad del servicio del
hotel perla verde de la ciudad de Esmeraldas-Ecuador, cuyo objetivo fue estudiar la
calidad del servicio que ofrecen los colaboradores del Hotel Perla Verde de Esmeraldas;
para realizar dicha investigacion, se uso el sistema descriptivo, exploratorio, cientifico
inductivo-deductivo. Como poblacion fueron considerados por una parte los
administradores y empleados del Hotel Perla Verde; de la mismamanera se tomé en
cuenta la opinién de los clientes que llegaron por primera vez yde aquellos que han
apreciado el servicio ofrecido en el hotel por medio de la herramienta Servqual, donde
se utilizaron como instrumentos la observacion, la entrevista y encuesta que fue aplicada
a un grupo de 130 personas entre habitantesde la ciudad y colaboradores.

Al observar los resultados pudo identificar falencias como el desperfecto en las
medidas de cémo se toma las decisiones por parte del gerente, ademas de una
proyecciéon activa, a lo que se le suma la falta de capacitacion, asi como también la
inexistencia de manualesy la falta de calidad al momento de otorgar el servicio al cliente;
al igual que se encontré que carecen de valor agregado cuando prestan de sus servicios.
Por otro lado, al no tener la informacion adecuada acerca de la competencia, puede que
haya una desventaja al momento de vender u ofrecer producto, ya que otras entidades

tienen mejor calidad o nuevos ingresos, lo cual es muy importante saber qué es lo que
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realmentetiene nuestra competencia para asi poder captar nuevos ingresos y a la ves a
nuestros compradores.

De lo mencionado anteriormente, podemos afirmar que la fidelidad depende de
guetan buena sea la calidad de servicio, es decir, mientras mas escuches las
necesidades de tus clientes y sepas adaptarte para ellos podras generar fidelidad con
los mismos.

Siguiendo a Sanchez (2017) en su tesis Evaluacion de la calidad de servicio al
cliente en el restaurante pizza burger diner de Gualan, Zacapa, tuvo la finalidad de
determinar la calidad del servicio que se le brinda al cliente en el restaurante
mencionado, la cual es de tipo descriptiva, donde se desarroll6 la evaluacién con una
muestra de 70 consumidores, 14 clientes internos y 4 personas de gerencia, donde el
total de la muestra que utilizé fue de 88 personas, ademas tuvo 22 items para medir
apreciaciones y otras de 22 items para calcular perspectivas, lo que le ayudo a
determinar un indicador de calidad del servicio de -0.18, por lo tanto concluye que las
perspectivas de los compradores no rebasan las apreciaciones delos mismos, lo que
quiere decir el procedimiento ServQual es que hay deficiencia de calidad dentro del
servicio brindado.

Entonces, nos damos cuenta que los colaboradores directos tienen gran
conocimiento de que es lo que buscan los clientes en la empresa, por ellos los directivos
deben de tener reuniones con los clientes internos antes de tomar algunadecision con
respecto al servicio, para mejorar asi sus expectativas.

Segun Lépez (2018) en su tesis Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes
del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, teniendo el objetivo de evaluar la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, es un estudio de investigacién y con un tipo
cuantitativo. La poblacion tiene un promedio de 7,280 usuarios, de lo cual nace una
muestra probabilistica de 365 usuarios, como instrumento se tuvo 25preguntas con la
escala de Likert, siendo tabuladas y analizadas posteriormente; como deduccién de la
investigacion se logro que en la calidad de servicio las causasque, para el cliente son los
mas significativos al momento de ir a un restaurante, siendo estos: respuesta rapida,
trato personalizado, infraestructura, equipos ymagquinarias modernas; y hasta se permitio
observar que hay clientes satisfechos con la infraestructura del lugar, los equipos y la
confianza que brinda el personal. Se manifestd que el servicio al comprador es de mucha

importancia en cualquier empresa, ademas para una distribucion siempre sera
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trascendental que el publico salga orgulloso y recomendando el servicio y/o producto.

El autor quiere decir que se pudo corroborar la existencia de una correspondencia
positiva, esto indica que, si se extiende el nivel de calidad del servicio, va agrandarel
agrado del interesado o viceversa.

De acuerdo con Elasri (2018) en su tesis Estrategias para la fidelizacion en
empresas de servicios y acciones sobre procesos para el cambio organizativo.
Aplicaciones en el sector de las instalaciones deportivas en Espafia; en la cual, se
plante6 como finalidad principal corroborar una escala que proporcione la apreciacién
gue contengan los beneficiarios de lugares deportivos municipales. Esta investigacion
tiene como metodologia un formato correlacional, transversal noexperimental, la cual,
plantea una encuesta a diversos usuarios de Barcelona, la informacién se recogio en el
mes de abril, mayo y junio; el universo total lo componen 186 mil 726 usuarios (no
probabilistico), comprende en 791, para los que realizd una encuesta y como
herramienta un cuestionario. Cuyo resultado del analisis, se obtuvo que el 94.5% de los
usuarios estan totalmente satisfechos con respecto a la calidad deportiva, teniendo asi
un valor 0.825 del Alpha de Cronbach,esto le permitié avalar el nivel de fiabilidad, como
conclusién el concepto de fidelidad del usuario ha sido un estudio extensivo, permitiendo
afirmar que la calidaddel servicio, valor percibido y satisfaccion, son las mejores opciones
para el usuario, teniendo esta una relacion directa con la fidelidad.

En conclusién, se logra comprobar que, mediante una sensible practica se produce
un aumento en el bienestar del cliente, teniendo por defecto su lealtad, cabe recalcar
gue es producto de la buena calidad de servicio.

Dehgan et al. (2012) en su revista titulada una investigacion sobre la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en Canad4; teniendo como propdsito
conocer las dimensiones de dicha variable y como afecta a la satisfaccion desde la
perspectiva de clientes. Teniendo un enfoque cualitativo y como instrumento la
entrevista. Llegando a la conclusion que el desempefio de calidad de ambas variables
tiene un impacto positivo hacia la satisfaccion del cliente.

Mofomme & Barnes (2004) en su revista de investigacion titulada una
investigacion sobre la calidad del servicio prestado por el servicio de policia sudafricano
en North Rand, realizaron entrevistas al personal, los altos ejecutivos y por ultimo
clientes en donde no experimentan calidad interna y por ende no implementan los
principios de servicio de calidad.

Dando vigor al estudio es inevitable mostrar los consecutivos estudios e
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investigaciones previas que guiaran esta labor. Entre ellos se encuentran, a nivel
nacional:

De acuerdo con Huaman y Mendoza (2016) en su tesis titulada Calidad de servicio
de atencion y la fidelizacion del cliente en el area de créditos de la caja municipal de
ahorro y crédito cusco s.a. oficina principal, realizada con el fin de hallar si existeun trato
entre las dos variables. Fue un estudio de tipo correlacional, donde la poblacion fue
considerada por el total de clientes atendidos en dicha empresa; se obtiene una
poblacion finita de 167 clientes y tipo de muestreo probabilistico, dondese determiné
como muestra a clientes crediticios, el instrumento que se uso fue la encuesta, la cual
se dividi6 en tres partes diferentes. En el Gréafico 37, se obtuvo como resultado que el
45.0% apreciaron como “regular” la calidad de servicio y el 2.8% de los clientes afirmaron
“‘excelente”. Finalmente, el autor decreté que, existeun trato positivo y directo entre
ambas variables estudiadas, lo cual quiere decir queexiste un grado de correlacion débil,
por lo tanto, esto muestra que dentro de este estudio actian otros elementos para
conseguir una fidelizacion en la organizacion.

Podemos apreciar en el ejemplo anterior, que el vinculo que se observa en las
variables calidad con fidelidad es muy complementario, ya que, si ofrecemos un servicio
de alta disposicion puede generar confianza dentro de los clientes externosgenerando un
fuerte enlace con la empresa.

Segun Ampuero (2016) en su tesis titulada Calidad del servicio y fidelizacion del
paciente en la clinica oftdlmica instituto de la vision en el distrito de San Borja, teniendo
como objetivo encontrar de qué forma la calidad del servicio interviene con la fidelizacion
de los clientes de la clinica, la cual, se realiz6 de forma descriptiva y correlacional; donde
la poblacion considerada fueron todos los conformados, donde se utilizé el tipo de
muestreo aleatorio simple de clase probabilistico, el cual indicdé que el tamafio de la
muestra a trabajar serd de 373 pacientes y para los que utilizocomo instrumento la
encuesta que le permitié saber la situacion actual sobre la fidelizacion de los pacientes,
el que dio como resultado segun la hipotesis general que, tiene un valor de significancia
de ,008 menor al establecido de 0.05, donde concluye afirmando que consta de una
relacion demostrativa entre ambas variablesdentro de la Clinica Oftalmica.

Es decir, Ampuero nos afirma que estas dos variables a estudiar se relacionan en
su totalidad presentandose en cualquier empresa de cualquier rubro.

Conforme Mauricio y Tuesta (2017) en su tesis La calidad del servicio y la mejora

de la fidelizacion del cliente de la empresa zincograbados altiplano E.I.R.L., Comas;



desarrollada con la finalidad de reconocer de que forma la Calidad del Servicio afecta en
el progreso de la fidelizacion del cliente de la empresa Zincograbados Altiplano E.I.R.L.
transversal correlacional no experimental, teniendo como poblacion una no
probabilistica, ya que no existia algo exacto, de esto parte la muestra con 361
participantes segun la formula. Teniendo como resultado a un 72%que calific6 como
buena la calidad del servicio, teniendo como nivel de satisfacciénexcelente, por lo cual
llegd a la conclusion de que, en dicha empresa carecen de calidad de servicio ya que no
se encuentran preparados para afrontar los cambios,teniendo como resultado la poca
fidelizacion de su cartera de clientes.

El mundo de los negocios esta cada vez mas competitivo e informados pero lo mas
importante es que tiene que ver cambios con los consumidores y con la presentacion de
competencia nueva. Se recomendaria realizar programas de integracion para los nuevos
consumidores de la institucion, lo cual serviria para fidelizar a los colaborados.

Siguiendo a Chino (2018) en su tesis llamada Efecto de la calidad de servicio sobre
la fidelizacion de clientes en mypes del rubro de artesania textil en el cercado de lima, la
cual determina la consecuencia de la calidad sobre la fidelizacion de los clientes en
mypes, donde realizd una investigacion cuantitativa, ya que, realiza la evaluacion de
ambas variables; se realiz6 con la muestra de una poblacion infinita,la cual estuvo
conformada por todos los clientes, donde el tipo de muestreo fue probabilistico, ya que
toda la integrantes comprendian la posibilidad de ser elegidos, después se les realizé un
cuestionario estructurado, donde se analiz6 la hipotesis general, e indico que coexiste
una relacién (0.747); por lo tanto llegd a la conclusion de que la variable independiente
influye positivamente sobre la fidelizacion de compradores en dicha empresa. La calidad
del servicio es una de los rasgos mas significativos que puede tener unaempresa, en este
caso en una mype, si se llega a trabajar efectivamente esta variable, se puede generar
una buena fidelizacion con los clientes, generando a futuro estrategias directamente con
ellos.

Segun Méndez (2018) en su tesis Calidad de servicio y la fidelizacién de los
clientes del grifo Cogeco en Chimbote, donde su finalidad fue hallar la relacion entrela
calidad de servicio y la fidelizacién de los clientes del Grifo Cogeco Chimbote, su
investigacion es correlacional, donde se recaudaron datos a través de una encuesta, de
la cual esta representada por 384 clientes, aleatoriamenteseleccionados, donde arrojé
0.010, resultado que es menos a 0.05, de nivel de significancia, por lo tanto, si existe

relacion significativa.



Esta cita nos confirma claramente que las variables estudiadas tienen una gran
relacion, teniendo como protagonista principal al cliente.

De acuerdo con Cornejo (2019) en su investigacion “Relacion entre calidad de
servicio y fidelizacion de clientes del Restaurante Turistico La Tullpa-Huancayo” cuya
finalidad fue encontrar el vinculo de ambas variables; para lo cual se elaboré un
cuestionario con dos instrumentos a una muestra de 391 clientes. Fue un estudiocientifico,
y el método especifico fue descriptivo correlacional, donde planteé comoconclusion que
al 95% de confianza y luego de alcanzar un resultado equivalentea 55.513, valor mayor
a 9.488, queda demostrado que hay un vinculo valido entre las dos variables.

Es decir, nos fijamos en la siguiente cita que ambas variables se complementan,
yaque, por la buena atencion que tiene el restaurante obtuvieron un gran porcentaje de
confianza de sus clientes (fidelidad).

Asimismo, debido a que en este proyecto se desea ver la correspondencia entre
las dos variables, se mostraran los siguientes conceptos de las mismas o de dicho
estudio. La calidad de servicio tiene el contenido de satisfacer al consumidor en sus
necesidades, perspectivas e invitaciones, lo cual satisface al consumidor mediantela
prestacion. (Hernandez et al. 2009)

Explicaron que es importante actualmente en las empresas, debido a la
competencia y a la masificacion de proveedores. (Hernandez & Monsalve 2015)

Se define la calidad del servicio como la plataforma de la persistencia de una
organizacion, teniendo en cuenta como la competitividad y la presencia de compradores
gue suelen ser cada vez mas encaminados. (Diaz 2013)

Entre sus dimensiones se han considerado los siguientes items, empezando con
atencion al cliente; el cual es utilizado por una empresa para establecer una conexién
consus consumidores, para la mejora de sus nuevos productos y el cuidado que se le
brinda al cliente al ser atendido. De ello depende que un cliente repita o no la compra de
un servicio, viene acompafado de indicadores como la efectividad de informacion y
eficiencia del servicio.

Por otro lado, la comunicaciéon que se logra con el personal que compone la
empresa, su meta principal debe ser combinar, comprometer y movilizar al publico
interno con las metas de dicha empresa. Ello comprende como indicador al clima laboral
dentro dela empresa y la empatia de los clientes internos. (Graveran 2017)

Y segun la RAE es la “satisfaccién a una pregunta, duda o dificultad” parala cual

hemos considerado el tiempo de respuesta y la capacidad de los colaboradores al



brindarla.

Abarca lo que es el producto adecuado; el cual, se define como un conjunto de
propiedades fundamentales de una manera identificable, asimismo, se vuelve el
adecuado para el cliente cuando son de su preferencia tanto el precio como la marca.
Stanton, Etzel & Walker (2007). Ademas, se tiene en cuenta la infraestructura que segun
Raffino (2020) define como el vinculo de medios técnicos donde acceden al progreso de
unmovimiento, comprende, ademas, el conjunto de obras publicas, instalaciones, etc.,lo
cual mantienen el grupo de ciudades, paises.

Por otro lado, Kotler (2012) en su libro “Las preguntas mas frecuentes sobre
Marketing”, la fidelizacion se da cuando un cliente mantiene el consumo de la compra de
dicho producto o servicio de una marca que lo hace sentir complacido, aunque haya en
el mercado otros similares. Mientras que, Cruz (2011) en el libro “Manual de Marketing
Directo e interactivo”, fidelizar es tener una conexion fuerte entre la empresa y el
comprador, y asegurar la permanencia de dicho vinculo”.

Las dimensiones consideradas para la variable fidelizacion empieza con la
satisfaccion, que Philip Kotler (2003) define como el estado animico de un individuo que
resulta al confrontar el rendimiento observado de un producto con sus intereses de lo
cual depende bastante las caracteristicas de producto. Seguido de la dimension
recompra, que para Chen & Dillan (2003) define que “Existen diferentes elementos como
la confianza, la reputacion de la marca y la interaccion con el producto que influyen en
que efectivamente se dé una recompra y el cliente se fidelice”, por lo cual se tomara en
cuenta el numero de veces que regreso el cliente.

También esta el valor agregado, por el cual los autores Castellano & Goizueta
(2015) define como la diferencia entre el consumo y la produccién que representa la
mano de obra y el capital para el proceso productivo. Por lo tanto, se considera como
indicador la distincién que tiene el producto y/o servicio, de los demas. Y, por ultimo, la
dimension fiabilidad que es la aptitud de un elemento para realizar una funcién, durante
un tiempo dado. (Ruiz 2012).
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11 METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacién realizada es aplicada, ya que comenta Lozada (2014) que, “Su
principal objetivo es la innovacion del saber aclarando directamente las dudas dela
ciudadania o el sector productivo. La misma que se basa especialmente en los
descubrimientos cientificos de la investigacion elemental, viendo asi el proceso del
vinculo entre la teoria y el producto”.

El disefio de la investigacion es transversal, lo que se hace en la investigacion
transversal, es observar que se den de manera natural, para posteriormente analizarlos
mediante distintos pasos”; vale recalcar que todos los datos obtenidos se han hecho en
un solo periodo, teniendo asi una caracteristica transversal. (Fernandez 2010)

La investigacion es correlacional y su principal objetivo es determinar la relacion
de dos o mas variables. (Hernandez 2003).

3.2. Variables y operacionalizacion

En este estudio se presento la variable calidad de servicio, que son componentes
de riesgo del problema que se estudiara en el nivel investigativo relacional”. (Hernandez,
Reyes & Velasquez 2013)

En cuanto a la variable fidelizacién, comentan que mide el problema que se esta
estudiando, lo cual depende de otras variables independientes”. (Guzman et al. 2013),
Definicion conceptual

Se estudia el punto de vista de la teoria existente, es una vision teorica del
fendmeno. (Guzman et al. 2013).

Fidelizar es construir vinculos, donde se crean labores que les aporte el importe
necesario y que le proporcione extender sus grados de satisfaccién. (Alcaide 2013)
Definicion operacional

Son importantes para poner en marcha una investigacion,los datos deben ser

recopilados en hechos observables. (Tamayo & Tamayo 2003)
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En este caso, se pretende conocer el grado en el que los clientes entrevistados
consideran que la calidad de servicio que prestan los colaboradores de la empresa
proveedora de materiales para la construccion, para lo cual, se midié con el puntajedel
cuestionario, entre las expectativas de lo que las personas tienen la necesidad de
consumir o recibir y lo que efectivamente percibe; por ende, se conocera el niveldel
vinculo entre la compafia y el interesado.

Escala de medicion

Para este estudio se utilizo la escala ordinal, la cual, segun Portocarrero (2010)
“Proporciona, ademas de nombrar, establecer un orden a los eventos. Esto comprende
gue, un numero de cantidad mas alta contiene un mayorgrado de la cualidad en medicién
en comparacién con un nimero menor, pero la diferencia entre rangos puede no ser
igual entre si. La escala ordinal diferencia lasdistintas estimaciones de la variable

clasificandolos solamente conforme a un rango”.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Es el grupo de cosas o individuos de los cuales se quiere saber algo en un proceso
investigativo. "La poblacion o creacion lo pueden conformar la gente, animales, las
muestras de laboratorio, registros médicos, los accidentes viales entre otros". (Pineda,
Alvarado & Canales 1994)

En este caso la poblaciéon se trabajoé con todos clientes de la empresa, como no
se puede determinar es necesario tomar en cuenta a una poblacién infinita.
Criterios de inclusion
Todos los clientes de la ciudad.
Criterios de exclusion
No se considera
Muestra

Tamayo & Tamayo (1998) sefala que, la muestra es el conjunto de
procedimientos que se llevan a cabo para analizar la asignacion de determinados rasgos
en conjunto, de una poblacion, en esta ocasién la muestra sera consideradaparte de una
poblacién infinita. Teniendo como resultado un tamafio de muestra del67 clientes que

seran encuestados. (Ver anexo 6)
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Muestreo

Es un procedimiento empleado para escoger los componentes de la muestra del
total de la poblacién. "Consta de un grupo de pautas, técnicas y principios por mediode los
cuales se escoge un grupo de componentes de una poblacion que protagonizan lo que
pasa en la misma”’. Mata & Macassi (1997). En este caso se manejo el muestreo
probabilistico aleatorio simple, que, segun Lépez (2010) es la recopilacion de la muestra
gue se realiza en una etapa, directa y sincambios.
Unidad de anélisis

Un cliente de la ciudad de Pacasmayo — La Libertad.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica de recoleccion de datos
Se llevo a cabo como técnica de recoleccion de datos, una encuesta.
Encuesta
Segun Garcia ferrando, la encuesta fundamenta una serie de preguntas para
reunirdatos y tener una muestra como referencia.
Instrumento de recoleccion de datos
Sabiendo que el método fue una encuesta, por ende, el instrumento de esta
investigacion fue el cuestionario.
Cuestionario
Segun arias Fidias, el cuestionario se realiza de forma escrita con un nimero de
preguntas, pudiendo ser abiertas, cerradas, en escalas de Likert, entre otros.
El cuestionario que se usara en esta investigacion contara con 24 items, 12
preguntas para cada variable y seran en formato de Likert. (Ver anexo 3).
Validacién y confiabilidad de herramienta
La validacion del cuestionario sera sometida a 3 expertos, para la calificacion con
la finalidad de tener la aprobacién y poder usarla en esta investigacion. (Ver anexo 4).
Los andlisis estadisticos, seran realizados en una hoja de Microsoft Excel para
unabuena manipulacion y tabulacion

Las operaciones estadisticas a realizar seran las siguientes:
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Coeficiente de Alpha de Cronbach, segun Adrian & Yirda (2012), es el tamafio del
vinculo entre las variables participantes en la escala. (Ver anexo 5).
Prueba del chi cuadrado, segun Pearson (2016), es un signo de apreciar unos

datos a una distribucién de probabilidad conocida.

3.5. Procedimientos

En primer momento, se inicié pidiendo el respectivo permiso a la empresa para
realizar la investigacion, luego de ser aceptado, se inicié la encuesta a la muestra
especifica (167), para ello, se capacitd al personal calificado con respecto al rubro para
obtener resultados claros. A continuacién, se recolecté y tabulé toda lainformacion
obtenida por las encuestas. Por Ultimo, se interpretaron los graficos quese obtuvieron de

todo el andlisis, y las conclusiones de los mismos.

3.6. Método de analisis de datos
La presente investigacion consideré como método de analisis de datos el programa
SPSS, el cual se desarrolla brindando tablas estadisticas de los resultados de las

encuestas para una mayor confiabilidad.

3.7. Aspectos éticos

Durante todo el proceso de investigacion se trabajo el respeto y la responsabilidad
de manera paralela entre el investigador y las personas que brindaron su apoyo enlas
actividades que se realizaron.

Se limita a usar informacion para poder tener un poder lucrativo durante la

investigacion, solo fue usado para realizar la investigacion.
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V. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
fidelizacién de los clientes de la empresa depoésito Pakatnamua E.I.R.L.-Pacasmayo,
2021.

Tabla 1

Frecuencia de las variables calidad de servicio y fidelizacion

Calidad de Fidelizacion
Servicio Regular Bueno Total
Regular 6.00% 2.40% 8.40%
Bueno 19.20% 72.50% 91.60%
Total 25.10% 74.90% 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa.

Figura 1

Histograma de las variables calidad de servicio y fidelizacion
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Nota. Tabla 1.

Se logra observar las frecuencias de la variable calidad de servicio con un
porcentaje de bueno del 91.60% y regular con el 8.40% y para la variable fidelizacion el
nivel bueno es de 74.90% y de25.10% como regular. Por otro lado, si se observa la
diagonal principal de la tabla se visualiza que, si la calidad de servicio fuera regular, la

fidelizacién delos clientes seguird siendo buena en un 72.50%.
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Objetivo 01: Determinar la relacién que existe entre atencion al cliente y fidelizacion de
los clientes de la empresa depdsito Pakatnamu E.ILR.L, - Pacasmayo, 2021.

Tabla 2

Dimension atencidn al cliente y la variable fidelizacion

Atencion al Fidelizacién
cliente Regular Bueno Total
Regular 0.60% 0.60% 1.20%
Bueno 24.60% 74.30% 98.80%
Total 25.10% 74.90% 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa.

Figura 2
Histograma de atencion al cliente y la variable fidelizacion
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Nota. Tabla 2.

Se observa que de acuerdo a los 167 encuestados, el 98.80% considera que la
atencion al cliente es buena, asimismo el 74.90% se sientefidelizado con la empresa.
Ademas, se visualiza que mientras la atencién al cliente sea buena, habra mayor
porcentaje de clientes fidelizados con la empresa, sin embargo, el 25.10% no lo

considera de la misma manera.
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Objetivo 02: Determinar la relacion que existe entre comunicacion y fidelizacion de los

clientes de la empresa depdsito Pakatnamu E.I.R.L.- Pacasmayo, 2021.

Tabla 3

Dimensién comunicacioén y la variable fidelizacién

., Fidelizacion
Comunicacion Total
Regular Bueno
Deficiente 1.20% 1.20% 2.40%
Regular 10.20% 22.20% 32.30%
Bueno 13.80% 51.50% 65.30%
Total 25.10% 74.90% 100.00%

Nota. Cuestionario a clientes de la empresa.

Figura 3

Histograma de comunicacion y fidelizacion
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Nota. Tabla 3

Del total de encuestados, solo el 2.40% de los clientes considera que existe una

comunicacion deficiente, mientras que el 32.30% la considera regular y el 65.30% de

ellos esta de acuerdo en que la comunicacion es buena.
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Objetivo 03: Determinar la relacién que existe entre respuesta y fidelizacion de los
clientes de la empresa depdsito Pakatnamu E.I.R.L, -Pacasmayo, 2021.

Tabla 4

Dimension respuesta y la variable fidelizacién

Fidelizacién
Respuesta Regular Bueno Total
Deficiente 0.60% 0.00% 0.60%
Regular 10.80% 14.40% 25.10%
Bueno 13.80% 60.50% 74.30%
Total 25.10% 74.90% 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa.

Figura 4

Histograma de respuesta y fidelizacion
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Nota. Tabla 4.

En cuanto a la dimension respuesta, el 25.10% de los clientes a los que se les
aplicé la encuesta, la consideran como regular, el 74.30% menciona que es buena dentro
de la empresa y tan solo el 0.60 la consideradeficiente, asi mismo, se observa que
mientras exista un nivel alto de respuesta, los clientes se sentiran fidelizados con la

organizacion.
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Objetivo 04: Determinar la relacion que existe entre producto adecuado y lafidelizacion
de los clientes de la empresa depdésito Pakatnamu E.1.R.L, - Pacasmayo, 2021.

Tabla 5

Producto adecuado y la variable fidelizacién

Producto Ad q Fidelizacion Total
roducto Adecuado Regular Bueno ota
Deficiente 1.20% 1.80% 3.00%
Regular 18.00% 43.10% 61.10%
Bueno 6.00% 29.90% 35.90%
Total 25.10% 74.90% 100.00%
Nota. Cuestionario a los clientes de la empresa
Figura 5
Histograma de producto adecuado v fidelizacién
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Nota. Tabla 5.

De 167 clientes encuestados, el 3% considera deficiente la variable de producto
adecuado, el 61.10% la considera regular y tan solo el 35.90% lo considera como bueno,
sin embargo, eso no afectanotablemente a la fidelizacién de los mismos, ya que el

74.90% considera como bueno.
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Objetivo 05: Determinar la relacién que existe entre infraestructura y la fidelizacion de
los clientes en la empresa depdsito Pakatnamu E.I.R.L.- Pacasmayo, 2021.

Tabla 6

Dimension infraestructura y la variable fidelizacién

inf ruct Fidelizacion Total
nfraestructura Regular BUeno ota
Deficiente 0.00% 1.20% 1.20%
Regular 1.80% 1.20% 3.00%
Bueno 23.40% 72.50% 95.80%
Total 25.10% 74.90% 100.00%
Nota. Cuestionario hacia clientes de la empresa.
Figura 6
Histograma de infraestructura y fidelizacion
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Nota. Tabla 6

Se logra observar que el 95.80% considera como bueno la infraestructura de la

empresa deposito pakatnamu y solo el 4.20% entre regular y deficiente.
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Prueba de normalidad:
Para una muestra con menos de 50 encuestados, se consideran los resultadosde
Shapiro-Wilk; entretanto que, para una muestra de 50 a mas, se debe tomaren cuenta el

resultado de Kolmogorov-Smirnov. Hernandez-Sampieri, Fernandez y Baptista (2014).

Hipodtesis
HO: La variable calidad de servicio no tiene una distribucién normal
H1: La variable calidad de servicio tiene una distribucién normal

Regla de decision
Si el valor sig. < (a = 0.05), se rechaza la hipotesis nula HO y seacepta la alterna H1.
Resultados del SPSS

Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-smirnov? Shapiro-wilk
Estadistico Gl Sig. Estadisti Gl Sig.
co
V1: Calidad de 113 167 <.001 .963 167 <.001
servicio
V2: Fidelizacion .106 167 <.001 .946 167 <.001

Nota. Prueba estadistica.

Conforme a los resultados de la prueba de normalidad, se observa que el
resultado de la prueba estadistica Kolmogorov-Smirnova, para ambas variables el sig. =
<0.001, menor al 0.05, lo que indica que tienen una distribucion normal, por lo tanto, se

debe utilizar la prueba estadistica de correlaciébn no paramétrica de Spearman.

Prueba de hipoétesis general

HO: No existe relacion entre la Calidad de Servicio y la Fidelizacion de losclientes de
la empresa depdsito Pakatnamu E.I.R.L.-Pacasmayo, 2021.

H1: Existe relacion entre la Calidad de Servicio y la Fidelizacion de los clientes de la
empresa depodsito Pakatnamu E.I.R.L.-Pacasmayo, 2021.

Parametros estadisticos

Si el valor sig. < (a = 0.05), se rechaza la hipétesis nula.

Si el valor sig. > (a = 0.05), se acepta la hipétesis alterna.
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Tabla 8

Correlacion de variable fidelizacion y calidad de servicio

Correlaciones Rho de Spearman V2: Fidelizacién
Coeficiente de 446"
correlacién
V1: calidad deservicio Sig. (bilateral) 0.000
N 167

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

Nota. Rho Spearman.

Los resultados de la prueba estadistica de correlacion de Spearman sefialan con

su resultado que existe una correlacion medianamente significativa entre las variables

calidad de servicio y fidelizacion, ya que los valores que muestra Rho de Spearman r

= .446, con un sig. (bilateral) = 0.000 < a, es por ello que se considera rechazar la

hipétesis nula y aceptarla hipotesis alterna; que implica, que existe relacion entre la

variable calidadde servicio y la fidelizacion de los clientes en la empresa depdsito

Pakatnamu E.l.R.L.-Pacasmayo, 2021.
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V. DISCUSION

Con el fin principal del estudio de hallar una conexion entre las variables calidad
deservicio y fidelizacién de los clientes en Deposito Pakathamu E.I.R.L., Pacasmayo,
2021; teniendo en cuenta lo que nos dice Alcaraz y Martinez (2012), la calidad del
servicio significa asegurar la atencion y, una vez logrado, la organizacion se vuelve eficaz
por mostrar la relacion Gnica de interrogar y atender.

La data resultante de la estadistica, luego de examinarlo en la muestra elegida de
167 clientes, para lo cual se plante6 una hipotesis general que indica una relacion entre:
calidad de servicio y fidelizacion de los clientes dentro de la empresa, los resultados
obtenidos determinan segun el estadistico Rho de Spearman r = .446, con un sig.
(bilateral) = 0.000 < q, siguiendo el concepto de Rod6 (2020) es un método que pretende
determinar la dependencia no parameétrica, a través del cual la jerarquia es cuantificable
por medio de las observaciones. Dicho de otro modo, la clasificacion de las
observaciones de las variables es asignada, luego, seestudia el vinculo de dependencia
entre ambas. Es por ello, se concluye considerando rechazar la hipétesis nula y aceptar
la hipotesis alterna; que implica la existencia de una relacion entre la variable calidad de
servicio y la fidelizacion delos clientes en la empresa deposito Pakatnamu E.lL.R.L.-
Pacasmayo, 2021.

El primer objetivo especifico consiste en determinar la relacion que existe entre
atencion al cliente y fidelizacion de los clientes de la empresa depdsito Pakatnamu
E.l.LR.L, - Pacasmayo, 2021. De acuerdo a Keller (2006), el concepto de «Atenciénal
Cliente» sobre el servicio prestado por parte de las empresas que comercializan
productos o que ofrecen servicios. De este modo, aquellos clientes cuya necesidadde
manifestar reclamos, sugerencias, plantar inquietudes sobre los productos y/o servicios
en cuestion, buscar informacién adicional, recurrir al servicio técnico, sonlas alternativas
ofrecidas por este campo.

Como resultado obtenemos que el 98.8% de los encuestados consideran que la
atencion al cliente es buena, asimismo el 74.90% se siente fidelizado con la empresa.
Segun Kotler (2003) se entiende que la fidelizacion de clientes trata de volver habitual al
consumidor sobre un producto que haya sido adquirido previamente.

Como siguiente punto a determinar es la relacion que existe entre comunicacion
y fidelizacion de los clientes de la empresa depésito Pakatnamu E.I.R.L,”- Pacasmayo,
2021. La comunicacion se manifiesta como la tarea central dela empresa, esto se debe

a que dichos procesos coordinan la operatividad central de sentido para la organizacion,
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pues se ejecutan tareas, se ofrecen cambios, se condiciona la conducta entre el
personal, y se alinean los valores de la cultura organizacional. (Trelles 2001)

Como conclusion tuvimos que el 65.30% de los encuestados, comentan que la
comunicacion que hay con los clientes es muy buena, ademas, solo el 2.4 % nos dice
que es deficiente. El feedback dado por los usuarios resulta valiosisimo por indicar el
camino a seguir por parte de la empresa, a pesar de la existencia de otras fuentes que
ayuden a determinarlo. (Carrasco 2019).

En el siguiente objetivo nos referimos a la determinacion de la relacion que existe
entre producto adecuado y la fidelizacion de los clientes de la empresa depdsito
Pakatnamu E.I.R.L, -Pacasmayo, 2021. La declaracion de la marca adquiere significado
cuando se derivan los requerimientos de valor sobre los compradores del mercado
objetivo. (Park, Jaworski & Macinnis 1986).

Segun nuestra muestra, el 74.90% considera muy bueno el producto y servicio que
brindamos dentro de la empresa, teniendo asi aceptacion por parte del publico. Dicha
propuesta de valor se concretiza en la oferta, asumiendo la combinacion de productos
materiales, servicios, informacion, experiencias, entre otros. (Monferrer 2014).

Nuestro ultimo objetivo a tratar, consiste en Determinar la relacién que existe entre
infraestructura y la fidelizacion de los clientes en la empresa depésito Pakatnamu
E.l.LR.L.-Pacasmayo, 2021. Un programa de fidelizacibn es una agrupacion de
movimientos sobre marketing individualizado y estructurado, conformado por un numero
variable de empresas, su objetivo es reclutar, identificar, mantener e incentivar
compradores mas aptos, incrementado asi el volumen de compra afirma Benavent y
otros (2000).

Tenemos como resultado final, que el 96% de nuestra muestra considera que la
infraestructura de la empresa deposito Pakatnamu es buena y el 4% entre regular y
deficiente. Eso nos quiere decir que la infraestructura se relaciona directamente en la

decision del cliente.
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VI.

CONCLUSIONES

. Existe relacion altamente significativa (p<.01) y directa (rho=.446) entre la calidad de

servicio y la fidelizacion de los clientes de la empresa depoésito Pakatnamu E.ILR.L.-
Pacasmayo, 2021.

. El 74.3% de los clientes de la empresa depésito Pakathamu E.I.R.L.- Pacasmayo,

2021, presentan un nivel bueno de atencién al cliente y bueno de fidelizacién.

El 51.5% clientes de la empresa depdsito Pakatnamu E.I.R.L,”-Pacasmayo, 2021,

presentan un nivel bueno de comunicacion y bueno de fidelizacion.

El 60.5% de los clientes de la empresa depoésito Pakatnamu E.l.R.L.-Pacasmayo,
2021, presenta un nivel bueno de respuesta y bueno de fidelizacion.

El 43.1% los clientes de la empresa deposito Pakatnamu E.l.R.L.-Pacasmayo, 2021,

presenta un nivel regular de producto adecuado y bueno de fidelizacion.

El 72.5% de los clientes en la empresa deposito Pakatnamu E.I.R.L.-Pacasmayo,

2021, presenta un nivel bueno de infraestructura y bueno de fidelizacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

A los socios o0 propietarios de la empresa Depoésito Pakatnamu E.I.LR.L., se les
sugiere lo siguiente.
1. Mejorar la calidad del servicio realizando capacitaciones al personal en cuanto a los

principios y valores que deben tener en cuenta al momento de la atencion al cliente.

2. Mantener la relacién con los socios estratégicos que brindan los materiales de

marcas reconocidas, con buena calidad y de mejores precios en el mercado.

3. Enfocarse en mantener una relacion directa con cada uno de los clientes,

generando una fidelizacion concreta y con larga duracion.
4. Implementar un servicio post venta que fortalezca la relacion, cliente — empresa.

5. Conservar la buena infraestructura mediante mantenimientos, orden y limpieza

diaria del local para crear un ambiente confiable, comodo y seguro.

6. Brindar capacitaciones al personal para que sean mas eficientes al momento de
resolver las dudas de los clientes, tanto en tiempo como en la capacidad de

solucion de tal manera que queden satisfechos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion

< - ESCALA DE
DEFINCION DEFINICION , p
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM | MEDICION
. . Efectividad de
Atencion al cliente informacion 01, 02
La calidad de servicio tiene Eficiencia del servicio
| o d it | 03, 04
el contenido de satistacer a - : o Redes sociales 05
consumidoren sus Se medira con el puntaje [Comunicacion Empatia 06
necesidades, perspectivas del cuestionario la Tierl?w 5 07
CALIDAD e invitaciones, lo cual comparacion entre o |Respuesta = p'd g 08
DE satisface al cliente a través queel cliente espera apacida ORDINAL
SERVICIO del servicio. recibir (expectativas) y 10 |producto Precio 09, 10
Hernandez, Chumaceiro, que realmente recibe. |3decuado Marca 11
Atencio. (2009)
Infraestructura Seguridad 12
Distribucién de las areas 13
Experiencia de 02
compra
Numero de vecesque 03
regreso el cliente
Recompra
Retencién de clientes 04.05
Valor aareaado Diferenciacién 06,07
greg Post venta 08,09
Fiabilidad N° de recomendaciones 10

N° de reclamos

11




Anexo 2. Matriz de Consistencia

DEFINICION

DEFINCION DIMENSIONE | INDICADORES : ESCALA DE
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE CONCEPTUAL OPI?\IFXT_CIO S ITEM MEDICION
Efectividad de 01
Objetivo general: Atencién al informacion 02’
Determinar la relacién que existe entre la La calidad de cliente
calidad de servicio y la fidelizacién de los servicio tiene el Se medira Eficiencia delservicio 03
clientes de la empresa “Depdsito contenido de . 04’
» . conel puntaje
Pakatnamu E.I.LR.L satisfacer al
id del Redes 5
_— - consumidoren sus |- estionario | Comunicacion sociales
Objetivos especificos: necesidades, la Empatia 6
Detgrminar el nivel de la calirdgd de CALIDAD DE _ perspectivas e comparacion Tiempo 5
servicio en la empresa depdsito SERVICIO | invitaciones, lo cual entre lo que el| Respuesta
Pakatnamu E.I.R.L, 2021. satisface al cliente | .11 ocnera Capacidad 8
Dlgtetrminarlel nivel de figeliz’acl:tic')n de los a ;?r\\l/?csi:el recibir oo Brocio 0%,
A .. | clientes en la empresa depdsito /ICIO. (expectativas)| adecuado 10
¢Qué relacionf o atnamu ELR.L, 2021. Hernandez, Marca 1
existe entre ; > . L : ylo que
calidad de | Determinar la relacion entre la dimension Chumaceiro, realmente _
servicio y Ia atencion al cliente y la fidelizacién en la Atencio. (2009) recibe. Seguridad 12 ORDINAL
. |empresa depdsito Pakatnamu E.I.R.L, _ .
f|d<call|z|aC|on 2021, Infraestructural  bsiribucion de las 13 1 ZMLgat_’SJO
cIientzso:n | | Peterminar la relacion entre la dimension areas 3. Meélio
empresa comunicacion interna y la fidelizacion de Caracteristicas 01 4- Alto
cdendsi los clientes en la empresa deposito . . del producto '
eposito Satisfaccion — 5 - Muy alto
pakatnamu? Pakatnamu E.I.LR.L, 2021. Experiencia de >
ELRL"- " | Determinar la relacién entre la dimension compra
Pa(.:a.srﬁayo respuesta y la fidelizacion de los clientes Numero de veces
20217 " |en la empresa deposito Pakatnamu queregreso el 3
' E.I.LR.L, 2021. Alcaide (2013) R cliente
Determinar la relacion entre la dimension fidelizar es Vinculo entre ecompra
producto adecuado y la fidelizacion de los “construir vinculos | la empresay Retencién de 04.05
clientes en la empresa deposito FIDELIZACION que permitan el cliente, de clientes ’
Pakatnamu E.I.R.L, 2021. mantener una larelacion que Valor Diferenciacion 06,07
Determinar la relacion entre la dimension relacion rentable y dura una agregado Post venta 08,09
infraestructura y la fidelizacién de los duradera con los compra. N° de recomendacio
clientes en la empresa deposito clientes”. nes 10
Pakatnamu E.l.R.L, 2021. Fiabilidad

N° de reclamos
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Calidad de servicio y fidelizacion de la empresa Depdsito Pakatnamu, Pacasmayo,
2021.

Instrucciones: La siguiente encuesta es confidencial y anénima, solo se realizara con
fines investigativos. Tiene como objetivo medir la calidad de servicio de la empresa
Deposito Pakatnamu. Marque con un X la respuesta que considere adecuada a la
siguiente encuesta. Su procesamiento es reservado. Donde 1 — Muy bajo, 2 — Bajo, 3 —

Medio, 4 — Alto, 5 — Muy alto

No

PREGUNTAS

ALTERNATIVAS

1]2]3]4]s

Variable: CALIDAD DE SERVICIO

¢Qué tan bueno ha sido la informacidn recibida por parte del colaborador de la empresa
Depésito Pakatnamu?

¢Qué tanto le gustaria recibir informacidn de los productos que brinda Depdsito Pakatnamu?

¢Qué tan bueno hasido la atencién que ha recibido por parte de los colaboradores?

En general, ¢COmo se siente con los servicios que brinda Depdsito pakatnamu?

¢ Qué tan bueno esta estructurado para brindar servicios de venta el medio online?

¢Qué tan bueno ha sido la atencién que ha recibido en redes sociales o pagina web?

¢Qué tan rapido ha sido el tiempo de respuesta a sus dudas por parte de los colaboradores?

¢Qué tan buena ha sido la capacidad de respuesta por parte de los colaboradores?

Segun su criterio, ¢ Qué tanto considera que el precio es el mas adecuado en el mercado?

10

¢Qué tan buena es la relacion precio - calidad? especifico.

11

¢Cree que hay una gran combinacién de marcas para elegir?

12

¢Qué tan seguro cree que es el local de Depésito Pakatnamu?

13

Para usted, ¢ Qué tan exacto estan distribuidas las areas de la empresa?




Calidad de servicio y fidelizacion de la empresa Depdsito
Pakatnamu, Pacasmayo, 2021.

Instrucciones: La siguiente encuesta es confidencial y andnima, solo se realizara con
fines investigativos. Tiene como objetivo medir la fidelizacion en la empresa Depdsito
Pakatnamu. Marque con un X la respuestaque considere adecuada a la siguiente
encuesta. Su procesamiento es reservado. Donde 1 — Muy bajo, 2 — Bajo, 3 — Medio, 4

— Alto, 5 — Muy alto

No

PREGUNTAS

ALTERNATIVAS

1]2]3]a]s

Variable: FIDELIZACION

1

¢Qué tanto cumplen con sus expectativas, las caracteristicas de los productos?

¢Qué tan importante es el uso de publicidad y promociones en relacién a su decision de
compra?

¢Qué tan frecuentemente compra productos en Depdsito Pakatnamu?

¢Qué tanto le gustaria que existan promociones exclusivamente para los clientes antiguos o
con mayor frecuencia?

¢Qué tanta es la probabilidad de ser su primera opcidn para satisfacer sus necesidades?

¢Coémo considera nuestro asesoramiento personalizado?

¢Coémo considera nuestra imagen e identidad de marca de la empresa?

Si alguna vez acudid por un servicio de garantia de producto, ¢ Qué tan buena fue la atencién
de post venta?

¢Qué tanto le gustaria tener un servicio de flete por cargas menores?

10

¢Qué tanto recomendaria comprar en Depdsito Pakatnamu?

11

¢Con qué frecuencia, ha presentado reclamos?




DATOS GENERALES:

Anexo 4. Validacion del instrumento de investigacion mediante juicio de expertos

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

MBA. AGUILAR CHAVEZ PABLO VALENTINO

DOCENTE METODOLOGO EN UCV

Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Lopez Cortez, Marycielo Oriana

Titulo del estudio: Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes en la empresa Depésito Pakatnamd, 2020.

ASPECTOS DE VALIDACION:
CLARIDAD OBJETIVIDA ACTUALIDA ORGANIZAC SUFICIENCI INTENCION CONSISTEN COHERENCI METOLODO
INDICADORES D D ION A ALIDAD CIA A LOGIA
DIMENS ITEMS OPCIONES DE M| R| B| M| R|B| M| R|] B|] M| R] B| M| R] B| M| R M[ R B| M| R|] B| M| R| B
IONES RESPUESTA
¢Qué tan buena ha sido la informacion X X X X
recibida por parte del colaborador de la X X X X
Efectividad de empresa Deposito Pakatnamu?
informacion ¢(Qué tanto le gustaria recibir X X X X
@ informacion de los productos que X X X X
S brinda Depésito Pakatnamu?
S X X X X
= ¢Qué tan Buena ha sido la atencién que X X X X
s ha recibido por parte de los X X X X
'S colaboradores?
c
g Eficiencia del servicio X X X X
o . .
'S En general, ;Cémo se siente con los
b servicios que brinda  Depoésito
3 Pakatnamu?
5
s ¢Qué tan bueno esté estructurado para X X X X
% brindar servicios de venta el medio | Muyalto (5) X X X X
= i online? Alto (4)
8 :5 Redes sociales Medio (3) X X X X
§ I’\B/Ia]o E)Z)‘ .
— uy bajo
= y bajo (1) X X X X
g
8 ¢ Qué tan bueno ha sido la atencién que
Empatia ha recibido en redes sociales o pagina
web? X X X X
X X X X
¢Qué tan rapido ha sido el tiempo de
Tiempo respuesta a sus dudas por parte de los
o] colaboradores? X X X X
§ X X X X
& ¢Qué tan buena ha sido la capacidad de
ch) respuesta por parte de los
i colaboradores?
Capacidad !
P X X X X
X X X X




Segun su criterio, ¢Qué tanto considera
que el precio es el méas adecuado en el
r%s Precio mercado? X X X X X
>
(8] = — -
D ¢Qué tan buena es la relacion precio- X
3 calidad? X X X X
8 X X X X
= ;,Cree que hay una gran combinacién
¢
.5 Marca de marcas para elegir? X
o
© ¢Qué tan seguro cree que es el local de X X X X
= Seguridad Depé6sito Pakathamd?
[S]
g Para usted, (Qué tan exacto estan X
% DIStrIbl:ICIOH de las distribuidas las areas de la empresa? X X X X
= areas
=
Leyenda: M: Malo R: Regular ~ B: Bueno
X Procede su aplicacion.
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
No procede su aplicacion.
44852440 968640938
Trujillo 10/07/2020
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

DOCENTE METODOLOGO EN

Cuestionario sobre Fidelizacion

Lopez Cortez, Marycielo Oriana

MBA. AGUILAR CHAVEZ PABLO VALENTINO ucv
Titulo del estudio: Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes en la empresa Depésito Pakatnamd, 2020.
ASPECTOS DE VALIDACION:
OBJETIVIDA ACTUALIDA ORGANIZACI INTENCIONA CONSISTENC COHERENCI METOLODOL
INDICADORES CLARIDAD D D ON SUFICIENCIA LIDAD A OGIA
DIMENS ITEMS OPCIONES DE M[R|B| M| R|B| M[R| B| M| R|] B|] M| R| B| M[ R| B|] M| R| B| M| R| B| M| R| B
IONES RESPUESTA
X X X X X
Ol X X X X
s Caracteristicas del LQue _tantol cumplen' con q ?US
S roducto expectativas, las caracteristicas de los X < < < <
3 P productos?
)5
E ¢Qué tan importante es el uso de X X X X
Experiencia de compra | publicidad y promociones en relacion a
su decision de compra?
X X X X X
NUmero de veces que ¢ Qué tan frecuentemente compra
regreso el cliente productos en Depésito Pakatnam(?
X X X X
S g ¢Qué tanto le gustaria que existan
'S £ promociones exclusivamente para los
,‘@ g clientes antiguos o con mayor X X X X X
o & frecuencia?
=] L. . Muy alto (5)
[ Retencion de clientes Alto (4) X X X X
. - Medio (3
¢Qué tanta es la probabilidad de ser su Baejolgzg )
primera opcién para satisfacer sus | Muy bajo (1
necesidades? e ) X X X X X X X X X
¢Coémo considera nuestro X X X X X
asesoramiento personalizado?
X X X X
Diferenciacion s . .
¢Como considera nuestra imagen e
3 identidad de marca de laempresa? X X X X X
g
= X X X X
©
= . . .
k=) Si alguna vez acudi6 por un servicio de
§ garantia de producto, ;(Qué tan buena X X X X X
it \
Post venta fue la atencion post venta?
X X X X
¢Qué tanto le gustaria tener un servicio
de flete por cargas menores?




X
X X
. ;Qué tanto recomendaria comprar en
2 Recomendaciones Bepésito Pakatnam(?
< B ¢Con que frecuencia, ha presentado X
iT Reclamos reclamos? X X X
Leyenda: M: Malo R: Regular B: Bueno
X Procede su aplicacion.
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
No procede su aplicacion.
. 968640938
Trujillo 10/07/2020 44852440
Lugar y fecha DNI. N° Firma y sello del experto Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Mg. Kamiche Morante, Luis Roberto

Jefe de practicas en UCV

Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Lopez Cortez, Marycielo Oriana

Titulo del estudio: Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes en la empresa Depésito Pakatnamd, 2020.

ASPECTOS DE VALIDACION:
CLARIDAD OBJETIVIDA ACTUALIDA ORGANIZAC SUFICIENCI INTENCION CONSISTEN COHERENCI METOLODO
INDICADORES D D ION A ALIDAD CIA A LOGIA
DIMENS ITEMS OPCIONES DE M{R|B|M|[R|B| M|[R|[B|M|[R|[B| M[R|B| M[ R|] B| M| R M| R] B| M| R|] B
IONES RESPUESTA
¢Qué tan buena hasido la informacién X X X X
recibida por parte del colaborador de la X X X X
° Efectividad de empresa Dep6sito Pakatnamu?
= informacion ¢(Qué tanto le gustaria recibir X X X X
2 informacion de los productos que X X X X
° brinda Depdsito Pakatnamu?
2 ¢ Qué tan Buena hassido la atencién que X X X X X X X X
b ha recibido por parte de los
2 laboradores? X X X X
S colaboradores?
2 Eficiencia del servicio N - X X X X
< En general, ;Cémo se siente con los
servicios que brinda  Depdsito X X X X
Pakatnamu? X X X X
.g - ¢Qué tan bueno esté estructurado para X X X X X X X X
E :g Redes sociales brlr}dar servicios de venta el medio
> I online?
n L
2 5
E = ¢Qué tan bueno ha sido la atencién que X X X X X X X X
3 8 Empatia ha recibido en redes sociales o pagina | Muy alto (5)
= web? Alto (4)
O Medio (3)
, L. . . Bajo (2) X X X X X X X X
« ¢Qué tan rapido ha sido el tiempo de | Muy bajo (1)
32 Tiempo respuesta a sus dudas por parte de los
L colaboradores?
178 X X X X X X X X
8:’ ¢Qué tan buena ha sido la capacidad de
Capacidad respuesta  por parte de los
colaboradores? X X X X X X X X
Segn su criterio, ¢Qué tanto considera
que el precio es el méas adecuado en el
Precio mercado? X X X X X X X X
¢Qué tan buena es la relacion precio- X X X X
e 8 calidad? X X X X
S S Iy X X X X X X X X
'8 Y Marca ¢Cree que hay una gran combinacion
a2 de marcas paraelegir?
LB o _ ¢Que: t_an seguro creg que es el local de X X X X X X X X
"E 25 Seguridad Dep6sito Pakatnamu?
-_— N




Distribucién de las

Para usted, ¢Qué tan exacto estan
distribuidas las areas de laempresa?

areas X X X X

Leyenda: M: Malo R: Regular B: Bueno¥/

v Procede su aplicacién.
) Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su ap”cacién.

10804834 952220620
Trujillo 10/07/2020
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Mg. Kamiche Morante, Luis Roberto

Jefe de practicas en UCV

Cuestionario sobre Fidelizacion

Lopez Cortez, Marycielo Oriana

Titulo del estudio: Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes en la empresa Depésito Pakatnamd, 2020.

ASPECTOS DE VALIDACION:
CLARIDAD OBJETIVIDA ACTUALIDA ORGANIZAC SUFICIENCI INTENCIONA CONSISTEN COHERENCI METOLODO
INDICADORES D D ION A LIDAD CIA A LOGIA
DIMENS ITEMS OPCIONES DE MR |B| M| R|B|M|[R|B| M[R|[B| M[R|B| M R|] B| M R|B| M| R|B| M| R|] B
IONES RESPUESTA
= Caracteristicas del ¢Queé  tanto cumplen’ con  sus X X X X X X X X X
S expectativas, las caracteristicas de los
=] producto
S productos?
S
% —— -
= o (,ng _tan |mportantg es el uso d?, X X X X X X X X X
] Experiencia de compra | publicidad y promociones en relacion a
su decision de compra?
Ndmero de veces que ¢ Qué tan frecuentemente compra X X X X X X X X X
- regreso el cliente productos en Depésito Pakatnam(?
O
Q g ¢Qué tanto le gustaria que existan X X X X X X X X X
N IS promociones exclusivamente para los
3 g clientes antiguos o con mayor Muy alto (5) X X X X X X X X X
8 3 ia?
w o Retencion de clientes frecuencia? Alto (4)
¢Qué tanta es la probabilidad de ser su I’\Bﬂédlf(’2§3)
primera opcién para satisfacer sus | Bajo () X X X X X
necesidades? Muy bajo (1 X X X X
¢Coémo considera nuestro X X X X X
X L asesoramiento personalizado? X X X X
o Diferenciacion P - -
S ¢Como considera nuestra imagen e
2 identidad de marca de laempresa? X X X X X
= - .z . o
2 Si alguna vez acudio por un servicio de X X X X
5 garantia de producto, ,Qué tan buena
< fue la atencion post venta? X X X X X
S Post venta ‘ p : _ X X X X
¢Qué tanto le gustarfa tener un servicio
de flete por cargas menores?
. ,Qué f X X X X X X X X X
T Recomendaciones cQU€ t_anto recomengjarla comprar en
Deposito Pakatnamu?




¢Con que frecuencia, ha presentado X
Reclamos reclamos? X X X
Leyenda: M: Malo R: Regular B: Bueno?/
v Procede su aplicacién.
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
No procede su aplicacion.
Trujillo 10804834 952220620
10/07/2020
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIIN MEDIANTE JULCIO DE EXPERTOS

Apellidos v nombres del especialista

Cargo ¢ institeciin donde labora

Mombre del instrumento

Awtor{a) del imstrumento

Mg, LEON BALAREZD OLEMEA YTAMIA

DOCENTE

Cuestbonario sobre Calidad de Servicio

Ldspeez Cortez, Maryeielo Oriana

Timulo del esnsdio: Calidad de servicio y fidelizacidn de los clientes en la empresa Depdsito Pakatnan, 2020,

ASPECTOS DE VALIDACION:

Calidad de Sery

: CHIETIVIEA ACTUALIG | OHEANETAL SUFMIENT 1N TE S CINSERTEN CONMRENCT NEICTOM. CHMD
TN ATRRES LA n o [ n ALEDAD [ET L LAl
DHMENS ITEMS DRCIONES DE M| R B MR ] M| E B M| R 5] M| E ] M| R B M| R ] M| E B M| R B
IONES o RESFLESTA
JOmé tan boena ha sido b informacion
recibida por parte del colsborador de la X X X X X X X X X
. Efectividad de empresa Depdsito Pakotnand?
'; indormaciin sstarin recibir mformacian de los
= que  brinda  Depdsita X X X X X X X X X
T: Pakamamii?
5 JOmé tan Buena ha sido la atencion que % ® % ot ® ¥ W ¥ ¥
= ha recibido por parte de  les
5] oolaboradores?
= Eficiencia del servicio X X X X X X X X X
» DO Ome se senide con los servicios gl
brinda Depdsite Palkatnami? N X X X X o x X X
- JOmé tan bueno esid estnecturado para i .
= brindar servicios de venta el medio X X X X X X X X X
M Redes sociales . o
1 onlineg?
-
=1 JOmé tan bueno ha side b slencion que X X X X X X X X X
= Empatis ha recibido en redes sociales o pigina
al f
W !
) . _ X X ® X x % X % %
- {Omé tan rapido ha sido €] tempo de
& Tiempo respussta & sus dudss por parnte de los
£ colaboradores? Sy g (1)
B N X % X X % X % %
é iOmé tan buena ha sido la capacidad de
Capacidad respussta por  parte  de  los
oolaboradores? N ¥ % ® x X % % %
Segiin su criterio. jQué nnto considera
que el precio es ol mds adecusdo en el
Precio meercadio? x LY X N x ® X X 5
iConsidera buena  la relacidn precio
- 2 - X X X X X X X X X
= calidad?
2 3
= M Warca iCree que hay una gran combinacion & - ® = * x * x x
& "é i de marcss para elegir?
= {LCree gue s seguro el lecal de X N % L = % X % %
5 Seguridad Depirsiic Pakatnama?
o I
E Para usted, ;Chs tan exacts estin
A Diistribucion de las disinbuidas las dreas de b empresa?
= ire X X X X X X X X X
1] direns

Levenda:

M: Malo

R: Regular

B: Buems




OPFINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacin.

Procede su aplicacadn previo levantamsento de ks observacones que se adjuntan.

Mo procede su apliscidn.

T rufilbo

m o7

2020

19332 TiMy

QEUTARTIS

Lugar v lecha

DML N°

Firma v sello del experto

Tebélana




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos v nombres del especialista

Cargo e instituciin donde kabora

Nombre del insiramenio

Aoutoria) del insirumento

Mg LEON BALAREZO OLENKA YTANIA

Docenie

Cuestionario sobre Fidelizaciin

Lipez Corter, Maryado Omana

Taudo del esnudio: Calidad de servicio y fidelizcidn de los clientes en la empresa Depdaito Pakainami, 2020,

ASPECTOS DE VALIDACION:

e ne iim

Fidel

T —— ORSETIVIDA | ACTUALEDA | (0RGasie SUFICEESCT | INTICSCIOs ORI | commesen | secmonno
SO ADORES o B 5 4 ALIBAL & L LEKiL&
DIMEXS ITEMS Ml Jelulelelule]e[ule]lsa]w EJu[e|elulele|lule]laslu][e]s
TNES o
. (0ué  iambo  compln  com sus
racterisicas de o X X X X X X X X X
E Caracteristicss del expeciativas, los camcteristices de los
o praducio P
§ pr i
-H (ué ien importanie es & uso de
] e . . X X X X X X X X X
i Experiencia de compra | publicidad y promociones en relacidn a
zu decisidn de compra?
. X X X X X
Nimemn de veces que L tan frecoeniemente compra 5 i '- "-
regresi el clienie producios en Depisito Pakainani?
o - - x X K X L K x K X
E ;, Le gustaria que existan promocion:ss
E exclusivamente  para  los  clientes
it antigues o con mayor frecoencia? X X % X X % X % %
= Retencion de chenies P
;Cuil es b probabilidad de ser an \I“' .‘4"" !
primera opoion pam satsfcer s | - % x 5 x X
. .. e X X X K
necesidades? Hans {25
My g [
Como considera nusstro i ] i % i il
nsesommie o personalizado? K X 1 X -
= Dhferenciacion P -
= (Como comsiders nuestma imagen e
;-' identidad de marca. de la empresa’ X X K X %
= Alguna vez acudid por un servicio de A A L x
E garantia de producte, JQué tan buena
= : fue la atencidn post venta? X X X X X
s Post venta s - x x . ¥
Qi tanta le gustaria teer un servicis
e flete por cargas menores?
. ;ué anio recomendaria comprar en i X N X LY K i X X
= Recomendaciones -
= Dhepdsiio Pakainamn?
'F.; ] iCon que frecuencia, ba presentado X X K X %
i Reclamas reclamios? x X X X




Levenda: Mz Mada H: Regular B: Bueno
X Procede su aplcacn.
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacadn previo levantampento de ks observaciones que se adjontan.
Mo procede su aplicacidn,
S - T FTdaTAS
Urwjilbe 10007 /2020 15311700 e
Largar v fecha [T Firma v sello del experte Teklone




Donde:

Anexo 5. Alfade Cronbach

K > 8i°
i= 7

K - 1 St-
oC = Coeficiente de Crombach
K = N°de items utilizados para el calculo
Si? = Varianza de cada item
St? = Varianza total de los items

Alfa de Cronbach N de elementos

,967

24




Anexo 6: Formula de la muestra

_ Z%«p=Q

)
n 52

n = Tamafio de muestra

Z = Valor de la curva nominal (1.81)
P = Probabilidad de éxito (0.5)

Q = Probabilidad de fracaso (0.5)

E = error muestral (0.07)



Anexo 7: base de datos

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: ATENCION AL ?éﬂ%”;l'gfc% DIMENSION 3: | DIMENSION 4: PRODUCTO DIMENSION 5:

§ CLIENTE N RESPUESTA ADECUADO INFRAESTRUCTURA
§ IND. 1 IND. 2 IND.1 | IND.2 | IND.1 | IND.2 IND. 1 \ IND. 2 IND. 1 \ IND. 2
V1D1P | VID1P | VID1P | VID1P | VID2P | VID2P | VID3P | V1D3P | VID4P | V1D4P1 | V1D4P1 iR V1D5
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 P13
1 1 3 4 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3
2 4 4 3 5 3 3 3 4 1 1 3 5 5
3 2 4 4 5 3 3 3 2 3 3 4 5 5
4 4 4 4 4 2 2 5 4 3 3 4 4 4
5 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4
6 4 5 3 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4
7 3 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 4 4
8 4 5 4 4 2 2 4 5 3 3 4 4 4
9 4 5 4 4 3 3 3 5 5 5 4 4 4
10 4 5 2 4 3 3 4 5 5 5 2 4 4
11 1 5 4 4 3 3 3 5 5 5 4 4 4
12 4 5 4 4 2 2 2 5 3 3 4 4 4
13 4 3 4 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4
14 3 5 4 5 3 3 2 4 4 4 4 5 5
15 2 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 5 5
16 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 5 5
17 4 4 4 5 3 3 3 5 4 4 4 5 5
18 4 4 4 5 3 3 2 5 4 4 4 5 5
19 3 5 5 5 3 3 4 5 3 3 5 5 5




20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46




47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69

70
71

72

73




74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89

90
91

92

93
94

95

96
97

98
99




10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

11

11

11

11

11

11




11

11

11

11

12

12

12

12

12

12

12

12

12

12

13

13




13

13

13

13

13

13

13

13

14

14

14

14

14

14

14

14




14

14

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15

16

16

16

16




16

16

16

16




7

VARIABLE 1: FIDELIZACION

(a)
S| ~|E
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m| =z O
| — | N
= >
g
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Q4|8
26 %
F_Nm
= N
(=)
BE
< [a)]
(GRS AR
ol >
| O —
|z
< | m
- WE
9 N
s
.o (a1
818
B
2S5
ABE
S a
N
e >
3 a
o (]
S|~ S
e
w
x|Z| 5
& (3
N
lw V
)
A
o)
2|z
al—| >
2
,m ~
O~
Ol .| 5
|2 n
wlzZzlN
“l=|>
=
<
(7]
-
2
lmlm
N~
o
AR
MIV
o
so13arns

3
3
4
3
3
3
4
4
4
4
4
3
3




23
24
25
26
27
28
29
30
31

3
5
5
5
5
5
3
3
5
2
5

32

33
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Anexo 8: Formato de autorizacion

“Afo del Bicentenano del Parl: 200 afos de indepensencia”

26 de octubre de 2021

Seflores
Ezcusla de Administracién
Universidad César Vallejo = Campus Chiclayo

A ravés del presente, Faola Huaranca Chéavez, identiicado (a) con DNI
N°40524258 representante de la empresa Depdsito Pakatnamu Pacasmayo, con
el cargo de jefa de administracion, me dirjo a su representada a fin de dar a
conocer que las sigufenfes personas:

a) Lopez Conez Marycielo
Eztdn autorizadas para;

a) Recoger y emplear dalos de nuesira organizacion a efeclo de la realizacion
oe su proyecto v posterior tesis itwiada Calidad de servicio y fidelizacidn de
loz clientes en la empresa "Depdsito Pakatnamu ELR L."- Pacasmayo,
2021

si Ne [
b} Publicarel nombre de arganizacién en la investigacitn
si Il Na

Lo que /e manifestamos para los fines pertinentes, a solicilud de los interesados.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ROMERO PACORA JESUS, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "CALIDAD DE SERVICIO
Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA DEPOSITO PAKATNAMU
E.LR.L- PACASMAYO, 2021", cuyo autor es LOPEZ CORTEZ MARYCIELO ORIANA,
constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo 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.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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