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RESUMEN

La gestion de calidad se define como la satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente. Con las consideraciones expuesta en la investigacion se determiné como
objetivo general determinar de qué manera se relaciona la gestion de calidad con la
fidelizacion del cliente en la empresa de la “Botica la Luz” Tingo maria — Huanuco,
2020. La investigacion fue desarrollada con la metodologia de nivel correlacional, tipo
aplicada y disefio no experimental con una poblacion 335 personas y la muestra fue 56
clientes. En el proceso de la recopilacion de informacion se utilizd la técnica de la
encuesta y el instrumento es el cuestionario que contiene 15 preguntas, que se
establecio una escala de valoracidn si, no y algunas veces, de las preguntas establecidas
segun los indicadores y dimensiones de cada variable, seguidamente se realiz6 la
interpretacion de los resultados mediante la estadistica en Excel, asi como de la
estadistica de SPSS para la significancia estadistica de la hipotesis, mediante la r de
Pearson, a fin de obtener la respuesta a la hipotesis de investigacion. Los resultados de
la investigacion se determinaron con la correlacion positiva alta 0,611 entre las
variables la gestion de calidad y fidelizacion del cliente, asimismo la relacion de la
dimensién del liderazgo es de 0,479 hay una correlacién positiva moderada, la
dimensién de la mejora continua es de 0,460 hay una correlacion positiva moderada y
por la dltima dimension de la ventaja competitiva es de 0,433 demuestra que hay una

correlacion positiva moderada.

Palabra clave: Gestion, Calidad, Fidelizacion, Cliente.
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SUMMARY

Quality management is defined as the satisfaction of customer needs and expectations.
With the considerations exposed in the research, it was determined as a general
objective to determine how quality management is related to customer loyalty in the
company of “Botica la Luz” Tingo maria - Huanuco, 2020. The research was
developed with the Correlational level methodology, applied type and non-
experimental design with a population of 335 people and the sample was 56 clients. In
the process of collecting information, the survey technique was used and the
instrument is the questionnaire that contains 15 questions, which established a rating
scale yes, no and sometimes, of the questions established according to the indicators
and dimensions of For each variable, the interpretation of the results was then
performed using the Excel statistics, as well as the SPSS statistics for the statistical
significance of the hypothesis, using Pearson's r, in order to obtain the answer to the
research hypothesis. The results of the research were determined with a high positive
correlation of 0.611 between the variables quality management and customer loyalty,
also the relationship of the leadership dimension is 0.479 there is a moderate positive
correlation, the dimension of continuous improvement is 0.460 there is a moderate
positive correlation and the last dimension of competitive advantage is 0.433 shows

that there is a moderate positive correlation.

Keyword: Management, Quality, Loyalty, Customer.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacién se analizd enfoques principalmente en la
importancia de la Gestién de Calidad y su influencia en la Fidelizacion del cliente en
la empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020, recalcando con las
definiciones especificas de los autores mencionados de Schermerhon (2010) “La
Gestién de calidad transforma los principios de calidad en parte de los objetivos
estratégicos de la organizacion, los aplica a todos los aspectos del negocio y trata de
complacer las necesidades de los usuarios, como se mencion6 anteriormente, las
empresas se enfoca principalmente en brindar una buena atencién al cliente, y también

brindar un producto de calidad”.

Bastos, Ana (2006) “El cliente concurrente también consume en la competencia y esto
no deja indiferentes a quienes disefian los planes de marketing, puesto que ahi reside
parte de la estrategia de venta. No obstante, no se debe olvidar que existe un tercer
frente que es la informacion que este cliente tiene de la organizacién, de las barreras y

margenes de maniobras; en resumen, de la necesidad de que existe de é1”.

El éxito de las empresas es conseguir clientes fieles, y para ello recurren con diferentes
estrategias para lograr el objetivo. Las empresas se estan adaptando cuidadosamente
en las capacidades y competencias que seran necesarias para adaptarse al constante

cambio

Chirinos (2016), indica que “Muchas veces cuando a los consumidores no les gusta un
servicio y se sienten insatisfechos con el mismo, éstos tienden a comunicarlo, y ahora con

el uso del internet y la conexion de las personas a la red, la imagen de la empresa se puede
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ver afectada dedico a una mala atencién, de esta manera la fidelidad de los clientes se

puede perder si no se realizan acciones correctivas y mejoras en la calidad del servicio”.

La Botica “La Luz” se encuentra ubicado en la ciudad de Tingo Maria, por lo cual se
presentd deficiencias en cuanto a la atencion al cliente, esto se debe al no contar
suficiente personal, solo cuenta con un colaborador en la atencion y un cajero, por
otros factores como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, por las demoras que
presenta, en cuanto a la tecnologia. La falta de gestion adecuada en la empresa
farmaceéutica se refleja en la poca eficacia en fidelizar a los clientes, los cual puede
afectar sus ingresos ya que la competencia, como las grandes cadenas de farmacias y
boticas, muestran preocupacion por brindar un servicio o producto de calidad con el
fin de fidelizar al consumidor. Con este proposito se ha formulado interrogante a la
poblacion y conocer sus opiniones. De tal modo, la formulacion del problema de

investigacion consiste en.

¢De qué manera se relaciona la gestion de calidad con la fidelizacion del cliente en la

empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020?

Como problemas especificos se menciona a continuacion:

¢De qué manera se relaciona el liderazgo con la fidelizacion del cliente en la empresa

de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020?

¢De que manera se relaciona la mejora continua con la fidelizacion del cliente en la

empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020?

¢De qué manera se relaciona la ventaja competitiva con la fidelizacion del cliente en

la empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020?

15



A continuacion se propuso como objetivo general: Determinar de qué manera se
relaciona la gestion de calidad con la fidelizacion del cliente en la empresa de la
“Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020. Y como objetivos especificos:
Conocer de qué manera se relaciona el liderazgo con la fidelizacion del cliente en la

empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Determinar de qué manera se relaciona la mejora continua con la fidelizacion del

cliente en la empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Determinar de qué manera se relaciona la ventaja competitiva con la fidelizacion del

cliente en la empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

La investigacion fue desarrollada con la metodologia de tipo aplicada, nivel
correlacional y disefio no experimental con una poblacién 335 personas y la muestra
56 clientes. La presente investigacion se justificd en lo practico porque permitio en
poner en disposicion al propietario de la empresa “Botica La Luz” una base de
conocimientos sobre la gestion de calidad e identificar la relacion con la fidelizacion

del cliente.

Tiene una justificacion tedrica el presente trabajo que permiti6 aplicar los
conocimientos tedricos y objetivos que permite principalmente en garantizar el

producto consistente al cliente.

Justificacion Metodoldgica para lograr resultados de los objetivos de estudio, se
acude en la formulacion de métodos, procedimientos y técnicas para establecer la

relacion de la gestion de calidad con la fidelizacion del cliente.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes de la Investigacion
A. INTERNACIONAL

Segun el autor Rolando, Jaime (2015) en su investigacion, “Modelo de Gestidn para
mejorar la Calidad de Atencion al Usuario del Gadm Canton Habahoyo” se tuvo
objetivo proponer el disefio del modelo de Gestion para mejorar la calidad de atencion
a los usuarios. Identificar y comprender la relacion entre los procesos y los resultados
del desempefio organizacional y por otra determinar la eficacia de la aplicacion de los
criterios Baldrige como un modelo de gestion para una organizacion publica que le
permita obtener la excelencia en el desempefio, teniendo como metodologia de nivel
descriptiva, tipo cualitativo, disefio no experimental con una poblacion 44,034,
utilizando la entrevista, la observacion y la participacion. Se concluye el disefio de un
modelo de gestion de calidad adaptado a la realidad de municipio de Babahoyo, mejora
notablemente procesos administrativos de la institucidn y la acerca a la satisfaccion,

aumento e idealizaciéon de sus usuarios.

Pacheco, Matha (2017) en su investigacion, “Fidelizacion de Clientes para
Incrementar las Ventas en la Empresa DISDURAN S.A. en el Canton Durdan” se
tuvo como objetivo fidelizar a los clientes actuales de la empresa Disduran S.A. es de
incrementar el volumen de ventas de manera sostenida, al mismo tiempo que la
empresa pueda mantener indices de rentabilidad optimas desarrollando todo su
potencial, asegurando la plaza de trabajo de sus colaboradores, que se mantiene desde
hace varios afios y de esta manera aportar econémicamente a la comunidad en su
entorno, como metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, con una poblacion

4970 clientes, utilizando la encuesta como instrumento de recoleccion de datos. La
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investigacion realizada mediante encuestas ejecutadas a los clientes de la empresa
DISDURAN S.A., se determina que existen elementos en los cuales se deberia enfocar
la propuesta tales como las relaciones comerciales a largo plazo con los clientes
mediante un adecuado sistema de medicidn y retroalimentacion del servicio al cliente,
asi como un adecuado surtido de la linea de productos y un mejor control del servicio

de transporte.

Segun Rojas, Jaime (2015) en la investigacion, “Desarrollo de la propuesta de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001
para la empresa ATHLETIC SPORTING.” como objetivo en la investigacion es
implementacion de Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001: 2008, para incrementar
la confiabilidad de los clientes. Debido a lo cual debe capacitar a su personal e invertir
en nueva maquinaria que le permita brindar productos apetecidos en el mercado, en lo
metodoldgico nivel descriptivo, tipo cuantitativa con una poblacion de 44 clientes y
proveedores. Se concluye que esta documentacion es valida y acorde a los
requerimientos de la organizacion, la eficacia del sistema de gestion de calidad se

propuso modelos que ayudan a determinar el desempefio de los procesos.

B. NACIONAL

Segun Miky Hernandez Quevedo (2015) en la investigacion, “Calidad de Servicio y
Fidelidad del Cliente en el Minimarket ADONAY E.LR.L. de Andahuaylas, 2015,
como objetivo la calidad de servicio y fidelizacién del cliente se determind la calidad
de servicio como la adecuacion entre las necesidades del cliente y las prestaciones
correspondientes que satisfacen esas necesidades, el elemento clave para lograr un alto

nivel de calidad de servicio es la capacidad no sélo para satisfacer, sino también para

18



superar las expectativas del cliente. Su metodologia nivel descriptivo, tipo aplicada,
disefio no experimental con una poblacién de 30 personas, pero lo que el cliente va
buscando ultimamente no es el servicio directo sino un bien al que tiene acceso por
medio de este. En la medida en que se realiza la satisfaccién ultima de sus deseos, le

parece positivo el servicio.

Segun Salinas, Nahum (2017) “Influencia de la Gestion de Calidad de Servicio en
la Fidelizacion del Cliente en la Micro y Pequefia empresa del sector servicio rubro
servicentro caso empresa ORTIZ S.R.L.”, como objetivo la gestion de calidad de
servicio en la fidelizacion al cliente en la empresa ORTIZ S.R.L. Mediante los
resultados encontrados mostraron la falta de la estrategia de marketing, el de establecer
una relacion entre los clientes y la empresa utilizando la propia experiencia adquirida
por el cliente, de acuerdo a la adquisicion y utilizacién del producto. La metodologia
de la investigacion es tipo cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental y
transversal con una poblacion 126 clientes, utilizando el cuestionario como
instrumento de recoleccidn de datos. Concluyd en la correlacion de Spearman = 0.584
con un P valor = 0.000 representando una moderada asociacion de las variables y

siendo altamente significativo.

Andrade, Renzo (2016) investigacion “Plan de Marketing Relacional para la
Fidelizacién del Cliente de la empresa Salubridad, Saneamiento Ambiental y
Servicios §.A.C (SSAYS)”, cuyo objetivo es el plan de marketing relacional para la
fidelizacion del cliente, por lo que el desconocimiento de un concepto claro sobre
marketing relacional y la falta de capacitacion adecuada al personal técnico, de
limpieza y administrativo; ocasiona para Salubridad, Saneamiento Ambiental y

Servicios S.A.C (SSAYS) una descoordinacion interna y externa en referencia a la
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atencion del cliente y al poco conocimiento de sus necesidades, deseos y expectativas,
imposibilitando una adecuada retencion de sus clientes y su fidelizacion. La
metodoldgica es de tipo descriptiva con una poblacion 285 clientes. Se concluyé que
entre la empresa y los clientes existan una excelente relacion, por lo que la creacion de
un area de atencion al cliente permitird definir correctamente los procedimientos,
responsabilidades, autoridades y los canales pertinentes dentro del proceso de atencion

al cliente de los servicios.

C. REGIONAL

Escobar, Kevin (2017) “Branding y Fidelizacion del Cliente en el centro Comercial
Real Plaza de la provincia de Huanuco - 2017”, cuyo objetivo proponer el Branding
del cliente en el centro Comercial Real Plaza, en encontrar clientes satisfechos que
puedan obtener los productos de la empresa de forma habitual, se pretende conseguir
la fidelidad de los clientes al establecimiento o punto de venta, Sin embargo, los
peruanos impiden mejorar las practicas de los negocios. La metodologia de la
investigacion es de tipo aplicativo, nivel descriptivo, disefio descriptivo correlacional
con una poblacion 383 clientes. Concluyé que el Branding se relaciona
significativamente con los niveles de la fidelizacion del cliente en el centro comercial
Real Plaza de la provincia de Huanuco, 2017, por cuanto al aplicar estrategias de
Branding esto se vera reflejado el cual manifiesta que hay una relacion positiva
considerable entre las variables de estudio: Branding y fidelizacion del cliente

comercial Real Plaza Huanuco, al crear una relacion interactiva emocional.
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Morales, Romel (2017) “Calidad de Servicio y Fidelizacion de Clientes en el
mercado modelo de Huanuco - 2017”, cuyo objetivo lograr el grado de relacion entre
la calidad de servicio percibida por el cliente y la fidelizacion en el mercado modelo
de Huénuco. La metodologia de la investigacion de nivel cuantitativa, tipo
descriptivo/correlacional con una poblacién de 100 clientes. Para la recoleccién de
datos se aplicé con el instrumento el cuestionario. Concluy6 que la calidad de servicio
esta determinada por la percepcion del cliente, los resultados son concluyentes que se
pueda afirmar que en el mercado modelo de Huanuco la calidad de servicio no es

satisfactoria para el cliente.

Puente, Romero (2015) “Gestion de Calidad y su relacion con la Satisfaccion
Laboral docente en la Institucion Educativa Integrada N° 32586 de Huarichaxa —
Hudnuco 2015” se determind como objetivo la relacion que existe entre la gestion de
calidad y la satisfaccion laboral de los docentes de la Institucion Educativa Integrada
N°32586 de Huarichaca — Huénuco. La investigacion es de tipo descriptiva
correlacional, con disefio no experimental de corte y transversal correlacional con una
poblacion 54 docentes del nivel inicial, primaria y secundaria. Los resultados
obtenidos de SPSS estadisticos del coeficiente de correlacion de Pearson realizado
entre las dos variables con el valor de 0.899, siendo el nivel de correlacion positiva,

significativa y alta.
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2.2. BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION
2.2.1. BASE TEORICA N° 1; GESTION DE CALIDAD

Joseph M. Juran, (1990) Sefialo que “Para obtener calidad, es necesario que todos
participen desde el principio. Si Unicamente se hicieran inspecciones de la calidad,
solo estariamos impidiendo que salieran productos defectuosos, pero no evitariamos

que se produjera defectos”.

Griffin, (2011) Determina “La gestion de la calidad es un convenio estratégico de los
altos ejecutivos para cambiar su enfoque en el negocio completo para hacer de la

calidad un factor lider en todo lo que hace”.

Schermerhon, (2010) Define “La gestion de calidad transforma los principios de
calidad en parte de los objetivos estratégicos de la organizacion, los aplica a todos los

aspectos del negocio y trata de complacer las necesidades de los usuarios”.

Robbins & Coulter, (2010) “La gestion de la calidad es la filosofia de mejora continua

para contestar a las obligaciones y perspectivas de 10s usuarios”.

Joseph M. Juran, (1990) Sefala que “La calidad puede tener varios significados, dos
de los cuales son muy importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar

la calidad y la estrategia empresarial”.

Por la calidad Juran entiende la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como:
retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion

de contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso.

La gestion de calidad incluye los tres procesos de la trilogia de la calidad: planificacion

de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad.
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Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con la planificacion de la
calidad. El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los

medios para obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.
2.2.1.1. MULTIPLES NIVELES DE LA PLANIFICACION DE LA CALIDAD

En la discusion procedente de la planificacion de la calidad por aficionados con

experiencia, se dedujeron cuatro niveles de planificacion de la calidad:

1. El nivel del operario: Examinaremos la planificacion de la calidad en este nivel. La

mano de obra y la calidad.

2. El nivel departamental: Gestion operativa de la calidad.

3. El nivel multinacional: Este nivel se ocupa procesos amplios, tales como el
desarrollo de nuevos productos, contratacién, compras, y facturacion. Estos
procesos se abren camino a través de muchas funciones de la empresa,
principalmente de la planificacion de tales procesos y sus productos.

4. El nivel corporativo o de division: Gestion estratégica de la calidad.

2.2.1.2. CALIDAD COMO EXCELENCIA

Cesar Camison, Sonia Cruz y Tomas Gonzales, (2006) Menciona que “Se adapta
para describir los productos con los méximos estandares de calidad en todas sus
caracteristicas. La calidad tiene su importancia por incidir en la trascendencia de la
calidad de disefio, que marca el grado de excelencia del producto. La expresion
“producto de calidad” seria entonces equivalente a la de producto con la mejor calidad
de disefio posible”.

La ventaja como excelencia de calidad, es una vision que puede ser méas facil de

comprender que otras como la creacién de valor, dando una sefial clara de la ambicion
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de estandares a alcanzar, de modo que la aceptacion y el compromiso de los empleados
sean mas accesibles. La excelencia puede igualmente ser una buena base para la
diferenciacion comercial del producto, aprovechando el orgullo que un producto
excelente siempre despierta entre sus compradores, las principales ventajas son las

siguientes:

o La facilidad de medicidn, los objetivos de calidad pueden fijarse sencillamente
en términos de conformidad o no con las especificaciones. La medicion de la calidad
usando la conformidad con las especificaciones es relativamente sencilla, y aporta un
sistema operativo de control del logro de los objetivos de calidad.

o Calidad como conformidad obliga a la direccion a desagregar todos los
componentes del producto, para poder fijar estandares apropiados a cada caracteristica
que refleje necesidades del consumidor. Esta tarea impone una disciplina, que
minimiza el riesgo de olvidar de aquellas actividades que son criticas para el juicio
sobre la calidad por los clientes.

o La orientacion hacia el cumplimiento de los estandares de calidad, igualmente
puede ayudar a la mejora de la eficiencia, reduciendo los costes de no calidad nacidos

de fallos en el producto.
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PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

a Enfoque hacia el cliente: Debe orientar a las necesidades del consumidor, la
importancia que debe tomar las unidades son las obligaciones que debe de cumplir los
requerimientos y esforzarse por superar sus perspectivas de los clientes.

b. Liderazgo: El liderazgo, no solo hace consideracion de la alta direccion, o a
las personas que esta a cargo en diferentes equipos de trabajo. La consideracion es todo
el sistema y asumen posiciones de liderazgo, para proponer acciones y resultados.

El liderazgo también podria demostrarlo el impulsor de la idea ganadora de nuevo
producto que intenta convencer a los demas del potencial de su producto. El liderazgo
es el que ejerce el gerente de recursos humanos cuando asegura sin que se le ordene
hacerlo.

C. Enfoque basado en procesos: La solucion anhelada se logra de manera
eficiente en cuanto a las operaciones y los recursos vinculados que se administran a
modo de un procedimiento. La documentacion del sistema también aporta una base
para la mejora continua de la calidad, pues permite recopilar y elaborar informacion
sobre esta variable y ponerla en disposicion, de la direccion que puede entonces
gestionarla mas eficazmente.

d. Mejora Continua: Se reitera que la mejora de las especificaciones no debe
redundar en aumentos de costes, sino que debe ser el resultado “natural” de un proceso
de mejora. En la mayoria de las ocasiones es factible sobrepasar las especificaciones
en que se traducen las necesidades del cliente, superando sus expectativas, mediante
la mejora continua de los procesos que permite, al mismo tiempo que elevar la calidad,
reducir costes por el ahorro en desperdicios, reprocesos y defectos. La mejora continua

en gran medida, una pauta cultural qué no requiere grandes inversiones.
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e Control total de la calidad u orientacidon al sistema: La calidad del producto
viene determinada, no solo por el control de calidad en la fabricacion, sino también
por las decisiones tomadas en las fases pre y postfabricacion, especialmente sobre la
racionalidad en el disefio del producto, el disefio y la seleccion del proceso y el control
de calidad en la recepcion de materiales.

f. Compromiso de la direccion: Laresponsabilidad sobre la calidad se incorpora
en la direccion general. Juran, (1951) es “El primero en percibir que la extraccion de
todo el potencial del CEC exige involucrar a la direccion en el desarrollo de una
estructura operativa y de toma de decisiones para la calidad”. Inclusive, Juran plantea
explicitamente que el control de la calidad debe ser parte integral del trabajo directivo,
que debe practicarlo a lo largo de toda laorganizacion.

g. Ventaja Competitiva: La calidad es un elemento fundamental que permite
lograr una ventaja competitiva. La institucion debe contar con una tactica que busque
en los productos, procedimientos y prestaciones de la calidad, lo que permitird
distinguirse de las deméas competencias y poder enfrentar los resientes desafios de una

postura privilegiada.
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2.2.2. BASE TEORICO N° 2: FIDELIZACION AL CLIENTE

Bastos, Ana Isabel (2006) Define que “El cliente fiel no es un cliente cualquiera
porque conoce Yy se le conoce. Esta detectado su interés, sus limites, sus ventajas, el
activo que representa en la contabilidad, y por ello se sabe hasta donde se le puede
exigir. El objetivo con él es siempre adquirir mas cuota, mas dominancia, y quizas sea

ésta la batalla que mas preocupa a los departamentos comerciales de las empresas”.

Alcaide, Bernués, Diaz, Espinosa, Mufiz, & Smith, (2013) Definen “Un claro

concepto de fidelizar, el mismo que esté estructurado de la siguiente manera”.

Es construir vinculos que permitan mantener una relacion rentable y duradera con los
Clientes, en la que se generen continuamente acciones que les aporten valor y que
permitan aumentar sus niveles de satisfaccion. Para elevar nuestras posibilidades de
éxito es necesario tener un profundo conocimiento de nuestros Clientes, lo que nos

permitira adecuar nuestras acciones a sus preferencias.

Las empresas pueden fidelizar a sus clientes de dos maneras:

o Por la existencia de un modelo de negocio atractivo que seduzca y fidelice al
cliente como puede ser los aplicativos.

o Por una gestion adecuada de su cartera de Clientes con la realizacion de
acciones personalizadas que les aporten valor.

En estas lineas, se puede indicar que la fidelizacion esta asociado a un establecimiento
de didlogo continuo con el cliente, pensar a largo plazo y conocer a fondo las
necesidades de nuestros clientes, asi como también el de aportar un mayor valor a
nuestros clientes, por lo que es fundamental estudiar la fidelizacion de clientes como

estrategia de marketing relacional.
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2.2.2.1. IMPORTANCIA DE LA FIDELIZACION

La fidelizacion del cliente es una tarea de vital importancia para la supervivencia de
la empresa. La mayor parte de las carteras de clientes se crean en funcion de las

previsiones que se deducen de estos habitos en los clientes.

Permite a las empresas especializar sus productos, ya que saben exactamente a quién
dirigirse. A través de encuestas y otros estudios de preventa, se obtiene informacién

valida para la realizacién de mejoras en los atributos de estos productos.

El cliente fidelizado proporciona estabilidad a la empresa, que puede organizar mejor
su contabilidad e inversion, arriesgando en menor medida, ya que es mas facil

establecer objetivos realistas.

2.2.2.2. CLIENTE

Bastos, Ana Isabel (2006) Deduce que “El cliente es la persona que adquiere un bien
0 servicio para uso propio o ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa
y aceptado socialmente. Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean

productos en las empresas”.
2.2.2.3. CARACTERISTICAS

El cliente, como tal, no permanece impasible ante la realidad que rodea, sino que actta
de formas diferentes. Se mueve por necesidades o por deseos y su nivel de contactos
vendra determinado por la percepcién que tenga en cada momento de esa necesidad o

deseo.

El cliente esté vivo, acciones, cambia de gustos, amplia su informacion en definitiva,

obliga a la empresa adaptarse a su realidad, a modernizarse y a ofertar productos cada
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vez mejores y novedosos, establecidos en cualquier caso, su punto de partida en los

gustos y motivaciones de los consumidores.

2.2.24. LAFIDELIZACION DE CLIENTES COMO ESTRATEGIA DE

MARKETING RELACIONAL

Cobo & Gonzélez, (2007) Indica que “El marketing relacional toma como eje
principal de actuacion los clientes actuales, convirtiéndolos en la base de la estrategia
de la empresa. La cuota de mercado, y sus economias de escala asociadas por el
volumen de ventas pasan a un segundo plano frente a la cuota de cliente, y las
economias de conjunto que genera, en términos de la amplitud de ventas generadas a

un determinado cliente”.

Cobo & Gonzalez, (2007) determinan que: “La fidelizacion de clientes estd muy
vinculada con las ideas de calidad y servicio, ya que mediante su combinacion se
genera un circulo virtuoso en el que la satisfaccion crea fidelidad, la fidelidad produce
nuevas rentas a un menor coste, y, por tanto, aumenta la rentabilidad de la empresa, lo

que le permite mejorar el servicio”.

2.2.25. LAS CARACTERISTICAS CLAVE DE UNA EMPRESA ORIENTADA

AL CLIENTE Y SU FIDELIZACION

El mundo de la fidelizacién de clientes evoluciona y cambia muy deprisa en muchos
aspectos, la forma que tienen las empresas orientadas al cliente de relacionarse con
ellos evoluciona y eso es asi porque sus clientes evolucionan, encontramos las seis
caracteristicas que configuran una empresa en la que existe una cultura orientada al

cliente:
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a Informacion sobre el Cliente

Juan Carlos alcaide (2015) Se define “A las necesidades, descos y expectativas de
los consumidores o usuarios de los productos y servicios de la empresa, sino ademas,
al establecimiento de sistemas y procesos que permitan conocer, recopilar y
sistematizar todos los aspectos, matices y detalles, de la relacion que mantiene el
cliente con la empresa. Esto incluye herramientas como los sistemas informaticos
centrados en la gestion de la relacion con los clientes (customer relationship
management), la gestion de bases de datos (data warehouse, data mining y similares),
la caracterizacion de clientes, la gestion de los clientes clave, la creacion y
establecimiento de alertas y alarmas que permitan actuar pro-activamente cuando un

cliente esta dando sefiales de que es proclive a abandonar la empresa como cliente”.

b. Marketing Interno

Juan Carlos alcaide, (2015) “Una de las caracteristicas de los servicios radica en la
alta intervencion del factor humano en los procesos de elaboracion y entrega de los
servicios. No existe sector de servicios en el que el personal de las empresas
proveedoras no desempefie un papel preponderante y crucial en la calidad de la
presentacion (con excepcion del negocio de las maquinas auto expendedoras). Lo
anterior quiere decir que todo esfuerzo que se realice para mejorar la calidad del
servicio y la fidelizacién de los clientes sera inutil si no se sustenta en la participacion
decidida y voluntaria de todo el personal de la empresa. Ahora bien, la Unica manera
de lograr esa participacion activa, decidida y voluntaria de todo el personal es mediante

la implantacion y eficaz gestion del marketing interno”.

El Marketing Interno esté integrado con las demas acciones de Recursos Humanos

permitiendo un apoyo mutuo, porque, por ejemplo, cuando una organizacion quiere
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implementar una nueva estrategia o modificar algun programa, requiere
necesariamente que esté alineada con las actitudes y comportamientos de los
empleados para que se pueda corresponder con la visién de la organizacion. La
correcta motivacion de nuestra fuerza de trabajo sera un requisito fundamental para
cualquier organizacién que desee obtener una ventaja competitiva. Una estrategia de
Marketing Interno eficaz posee el potencial de mejorar realmente la contribucion de
los empleados alineando lo que realizan, cdmo lo realizan y sus valores, con los

objetivos de la organizacion.

C. Comunicacion

La fidelizacion se sustenta en una muy eficaz gestion de las comunicaciones empresa-
clientes. Como es sabido y ha sido innumerables veces demostrado y comprobado, la
fidelizacion implica crear una fuerte connotacién emocional con los clientes. La
fidelizacion requiere ir mas alla de la funcionalidad del producto o del servicio basico

y mas alla de la calidad interna y externa de los servicios que presta la empresa.

Es necesario, imprescindible, establecer vinculos emocionales con los clientes; es

decir los llamados costes de cambio emocionales.

Para lograr la vinculacién emocional, la gestion de la comunicacion en sus diferentes
variables y vertientes adquiere una importancia determinante. No se puede crear una

relacional emocional con los clientes si no existe la correcta y adecuada comunicacion.

d. Experiencia del Cliente
De nada vale todo lo anterior si en el momento en que se produce el encuentro cliente-
empresa, la experiencia que vive el primero es mas frustrante que emocionalmente

enriquecedora. Ese punto de encuentro es vital para la fidelizacion. No se trata de que
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el servicio sea entregado al cliente de forma correcta, sin errores, técnicamente
perfecto. Se trata de que la experiencia del cliente en todos sus tratos, contactos e
interrelaciones con la empresa sea memorable, digna de ser recordada con agrado y de

ser contada con alegria a parientes, amigos, relacionados y colegas.

e. Incentivos y Privilegios

Al cliente fiel debe reconocérsele su valor, recompensarle por su dedicacion a la
empresa e incluso compartir con el parte de los beneficios que generan los negocios
que hace con la organizacion. Los clientes fieles son una fuente importante de
rentabilidad y beneficios para la empresa que logran consolidar una base de clientes

debidamente fidelizados.

11. HIPOTESIS

Hipdtesis General

HG,: La gestion de calidad se relaciona significativamente con la fidelizacion del

cliente en la empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Hipdtesis Especificos

HE.:: El liderazgo se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente en la

empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

HE>: La mejora continua se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente

en la empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

HEs. La ventaja competitiva se relaciona significativamente con la fidelizacion del

cliente en la empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.
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IV. METODOLOGIA

4.1. El tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, porque permite establecer y analizar la relacion
que existe entre la gestion de calidad y su influencia en la fidelizacién del cliente en la
empresa Botica “La Luz”. Respecto al autor Chavez (2007) Afirma “El tipo de
investigacion aplicada tiene como fin principal resolver un problema en un periodo de
tiempo corto. Dirigida a la aplicacién inmediata mediante acciones concretas para
enfrentar el problema. Por tanto, se dirige a la accion inminente y no al desarrollo de

lateoria y sus resultados, mediante actividades precisas para enfrentar el problema”.

4.2. Nivel de la investigacion de las tesis

El nivel de investigacion es correlacional, porque define la correlacion entre las
variables la gestion de calidad y la fidelizacion del cliente. Segin Naupas &
Villagbmez (2013) “La investigacion correlacion es aquella que se utiliza cuando se
quiere establecer el grado de correlacion entre una variable dependiente (Y) y una
variable independiente (X)”.

4.3. Disefio de la investigacion

4.3.1. Diseio

Segun Hernandez S. (2003) “La investigacion no experimental, es aquella que se
realiza sin manipular deliberadamente variables y en la que solo se observa los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”. El disefio de
investigacion es no experimental y con su variante transversal, porque se examino el
desarrollo de la gestion de calidad y la fidelizacion del cliente que se da en un contexto

natural para luego ser analizado.
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4.3.2. Esquema

El presente proyecto se detalla con el siguiente esquema.

X

Donde:
Mo: Observacion de una muestra
X: Variable independiente
Y: Variable dependiente
r: Relacion que hay entre la variable independiente e dependiente

En el esquema se observa, que M, (muestra) existe la relacion entre los variables X
(independiente) y la variable Y (dependiente), a respecto del proyecto de investigacion

se desarrolla la Gestion de Calidad y su influencia con la Fidelizacion del Cliente.

4.4. El Universoy Muestra

4.4.1. Universo

Segin Vara Horna (2015) “La poblacion es el conjunto de todos los individuos
(objetivos, personas, documentos data, eventos, empresas, situaciones, etc.) a

investigar”. El universo del presente trabajo de investigacion se realizé mediante los
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comprobantes de pagos de esa manera se calcul6 la cantidad de personas que ingresan

en la botica, estuvo constituido por 335 clientes en la empresa Botica La Luz.

4.4.2. Muestra

Segun Tamayo M. (1997) Menciona que la muestra es el conjunto de individuos que
se toma de la poblacion, para estudiar un fendémeno estadistico”. La muestra del
presente trabajo se realizO una muestra probabilistica. Se calcula de la siguiente

manera.

N><Za2 X pX(q

n - o] p.
d*x(N-1)+Z xpxq
Dénde:
N = Poblacion

Z = Nivel de confianza

P = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

d = Error de estimacion

Los valores calculados son:

N: 335
Z:90% =1.64"2=2.6896

P: 0.5
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g: 0.5
d: 10% =0.172=0.01

Siendo:

335 x2.6896 %0.5 x0.5
0.01 x (335-1)+2.6896 x0.5 x0.5

n=>56.13

N = 56 clientes

Al realizar la formula finita se demostrd que la muestra esta constituida por 56 clientes

de la empresa “Botica la Luz”.
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4.5. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE CALIDAD

DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION
CONCEPTUAL ) -
DIMENSION | INDICADORES ITEMS
¢El personal esté
Impulsar en la | involucrado en la
toma de toma de
Segun Griffin, decisiones. decisiones?
(2011) Determina
“La gestion de la ¢Al recibir la
calidad es un atencion el personal
conve,ni_o Liderazgo Motivacion demu_egtra
estratégico de los amabilidad?
altos ejecutivos
para cambiar su
enfoque en el ¢Usted observa que
negocio completo Alcance de la Botica la Luz
para hacer de la objetivo cumple sus objetivos
calidad un factor de calidad en sus
lider en todo lo productos?
que hace”. Implementacién. | ¢Los colaboradores
de la “Botica la Luz”
se encuentra
identificados
adecuadamente?
¢Sus dudas fueron
eficazmente resueltas
por el personal de
Eficacia atencion?
Mejora
Continua
¢Hay una adecuada
supervision y
monitorio de las
Control y operaciones
Evolucién de real_lzadas de la
resultados. Botica la Luz?

37



Ventaja
Competitiva

Diferenciacion

¢Esta conforme con
el servicio brindado
en la Botica la Luz?

Lider en costos

¢Esta de acuerdo con
los precios
establecidos de la
Botica la Luz?
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VARIABLE DEPENDIENTE: FIDELIZACION DEL CLIENTE

DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION
CONCEPTUAL | DIMENSION | INDICADORES iTEMS
¢El personal de la
Botica la Luz
Comunicacion | inspira confianza 'y
Bastos, Ana seguridad en la
Isabel (2006) informacion que
Define que “El transmiten?
cliente fiel no es un ¢La atencion
cliente cualquiera recibida en la
porque conoce y se Informacion Expectativas Botica la Luz ha
le conoce. Esta superado sus
detectado su expectativas?
interés, sus limites,
sus ventajas, el ¢Labotica la Luz
activo que cumple las
representa en la Necesidades necesidades que
contabilidad, y por usted busca?
ello se sabe hasta
donde se le puede ¢ Los colaboradores
exigir”. C cuentan con
Marketing Szzﬂﬁ;gﬁgon de participacion activa
Interno y voluntaria en la
los empleados. Botica la Luz?
¢La Botica la Luz
realiza incentivos al
Programa de momento de
fidelizacion comprar?
¢Le gustaria que la
. Botica la Luz
Incentivos y
A ofrece ofertas y
privilegios Oferta q
escuentos
constantemente?

Promociones

¢Le gustaria recibir
beneficios, cupones
y sorteos?
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4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segln Bavaresco (2006) “La investigacion no tiene significado sin las técnicas de
recoleccion de datos. Estas técnicas conducen a la verificacion del problema planteado.
Cada tipo de investigacion determina las técnicas a utilizar y cada técnica establece
sus herramientas, instrumentos o medios que seran empleados”. La técnica e

instrumento que se va utilizar en la investigacion:

4.6.1. Técnica

La técnica que se aplicod a cada persona en la empresa “Botica la Luz” es la encuesta,

porque se permitié conocer la opinién publica sobre un asunto determinado.

4.6.2. Instrumento

El presente trabajo de investigacion se aplicd con el instrumento que fue el
cuestionario, mediante a ello se recolecto datos de cada persona, el cuestionario consta

15 items que nos permitioé conocer la gestion de calidad y la fidelizacion del cliente.

4.7. Plan de analisis

Segun Corbetta, Piergiorgio (2003) "El concepto de plan de analisis no consta, pero
si se desarrolla diferentes técnicas para interpretar los datos recogidos”. El analisis de
datos recolectados durante el trabajo de campo se hizo uso de las técnicas y metodos

de la estadistica descriptiva.

Proceso computarizado con Excel: En ese modo se utilizd cuadros estadisticos,

graficos estadisticos por medio del software Microsoft Excel,

Proceso computarizado con SPSS: Para dirigir, procesar y analizar datos de la empresa

para la contratacion y la validacién de la hipotesis Pearson.
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4.8. Matriz de consistencia

cliente en la empresa
de la “Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huanuco, 2020?

Problemas
especificos

PE:: ¢De que
manera se relaciona
el liderazgo con la
fidelizacion del
cliente en la empresa
de la “Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huénuco, 2020?

PE>: (De qué
manera se relaciona

fidelizacion del
cliente en la empresa
de la “Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huénuco, 2020.

Objetivos
especificos

OE:: Conocer de
qué manera se
relaciona el
liderazgo con la
fidelizacion del
cliente en la empresa
de la “Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huénuco, 2020.

del cliente en la
empresa de la
“Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huénuco, 2020.

Hipdtesis
especificas

HE;:: El liderazgo se
relaciona
significativamente
con la fidelizacion
del cliente en la
empresa de la
“Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huanuco, 2020.

Independiente.

Gestion de calidad

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Problema general Objetivo general Hipotesis general 1.1. Impulsar en la
toma de
PG: ¢(De qué manera | OG: Determinar de | HG: La gestion de Liderazgo decisiones.
se relaciona la qué manera se calidad se relaciona 1.2. Motivacién
gestion de calidad relaciona la gestion | significativamente 1.3. Alcance de
con fidelizacion del | de calidad con la con la fidelizacion Variables: objetivo.

Mejora Continua

2.1. Implementacion.
2.2. Eficacia.

2.3. Control y
Evolucion de
resultados.

Ventaja Competitiva

3.6. Diferenciacion.
3.7. Lider en costos

Informacidén

1.1.Comunicacion
1.2.Expectativas
1.3.Necesidades
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la mejora continua
con la fidelizacion
del cliente en la
empresa de la
“Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huénuco, 2020?

PEs: ¢De qué
manera se relaciona
la ventaja
competitiva con la
fidelizacion del
cliente en la empresa
de la “Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huanuco, 2020?

OE;: Determinar de
qué manera se
relaciona la mejora
continua con la
fidelizacion del
cliente en la empresa
de la “Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huénuco, 2020.

OEs: Determinar de
qué manera se
relaciona la ventaja
competitiva con la
fidelizacién del
cliente en la empresa
de la “Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huanuco, 2020.

HE>: La mejora
continua se relaciona
significativamente
con la fidelizacién
en laempresa de la
“Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huénuco, 2020.

HEz3: La ventaja
competitiva se
relaciona
significativamente
con la fidelizacion
del cliente en la
empresa de la
“Botica la Luz”
Tingo Maria —
Huanuco, 2020.

Dependiente.

Fidelizacion del
cliente

Marketing Interno

2.1. Participacion
voluntaria de los
empleados.

Incentivos y
Privilegios

3.1. Programa de
fidelizacion.

3.2. Promociones.

3.3. Ofertas.
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4.8. Principios Eticos

El presente trabajo de investigacion se realiz de la siguiente manera: El respeto, la
veracidad y la confidencial.

o El respeto por las personas es fundamental para la investigacion, donde
reconocemos que cada persona tiene el derecho y la capacidad de tomar sus propias
decisiones.

o La veracidad, demostrard que los datos de él presenten proyecto de
investigacion son confiables debido a que han sido obtenidos de diversas fuentes
citadas y referenciadas de acuerdo al MIMI.

o La confidencialidad, todos los datos seran usados con fines académicos, que a

su vez ayudara a otros investigadores a realizar futuros trabajos de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1: ¢(El personal esta involucrado en la toma de decisiones?

OPCIONES Fi %
Si 28 50%
NO 9 16%
ALGUNAS VECES 19 34%
TOTAL 56 100%
Elaboracién: Propia
Fuente:
Encuest
a

Graéfico 1: ¢El personal esta involucrado en la toma de decisiones?

;Elpersonalestainvolucradoenla
toma de decisiones?

34

16

Elaboracién: Propia
Fuente:

Encuest
a

INTERPRETACION: Enel grafico N° 1 se ha determinado a base de 56 encuestados,
que el 50% indicaron que si; mientras que el 16% sefialaron que no y el 34% afirman
que algunas veces el colaborador esta involucrado en la toma de decisiones de la

empresa Botica la Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos nos indican que el personal de la Botica La Luz
no se encuentra constantemente involucrados en la toma de decisiones, es un indicador
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que se debe tomar en cuenta la propietaria para mejorar en la toma decision.
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Tabla 2: ¢Al recibir la atencion el personal demuestra amabilidad?

OPCIONES Fi %
Si 46 82%
NO 1 2
%
ALGUNAS VECES 9 16%
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuest

a

Gréfico 2: ¢Al recibir la atencion el personal demuestra amabilidad?

;Alrecibir la atencion el personal
demuestraamabilidad?

= S|
= NO
ALGUNAS

\/Ercc

Elaboracion: Propia
Fuente:

Encuest
a

INTERPRETACION: En el grafico N° 2 se ha determinado a base de 56 encuestados,
que el 82% indicaron que si; mientras que el 1% sefialaron que el personal no
demuestra amabilidad y el 16% afirman que algunas veces el personal demuestra

amabilidad en la empresa Botica la Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos califican que estan satisfechos los clientes por

demostrar amabilidad en la atencion. La empresa considera principalmente en generar
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un buen ambiente y la buena actitud con el cliente.
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Tabla 3: ;Usted observa que la “Botica la Luz” cumple sus objetivos de calidad en
sus productos?

OPCIONES Fi %
Si 40 71%
NO 5 9%
ALGUNAS VECES 11 20%
TOTAL 56 100%
Elaboracion: Propia
Fuente:
Encuest
a

Gréfico 3: ¢Usted observa que la Botica la Luz cumple sus objetivos de calidad en
sus productos?

;UstedobservaquelaBoticalaLuzcumple
susobjetivosde calidadensusproductos?

20 )

B % = Sl
N

(@]

71

Elaboracién: Propia
Fuente:
Encuest

a

INTERPRETACION: Enel grafico N° 3 se ha determinado a base de 56 encuestados,
que el 71% indicaron que si; mientras que el 9% sefialaron que no y el 20% afirman

que algunas veces cumple con la calidad en sus productos en la Botica La Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos nos indican que la calidad del producto que se

ofrece en la botica cumple con los objetivo de calidad en sus productos.
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Tabla 4: ;Los colaboradores de la “Botica La Luz” se encuentran identificados

adecuadamente?
OPCIONES Fi %
Si 52 93%
NO 0 0%
ALGUNAS 4 7%
VECES
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

Gréfico 4: ;Los colaboradores de la “Botica La Luz” se encuentran identificados
adecuadamente?

¢Los colaboradores de la “Boticala Luz” se
encuentra identificados adecuadamente?

= Si

Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: Enel grafico N° 4 se ha determinado a base de 56 encuestados,
que el 93% indicaron que si; mientras que el 0% sefialaron que no y el 7% afirman que

algunas veces se encuentra identificados adecuadamente en la Botica La Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos nos indican que se encuentra identificados los

colaboradores con la vestimenta adecuada y con los protocolos de seguridad en la

Botica La Luz.
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Tabla 5: ¢Sus dudas fueron eficazmente resueltas por el personal de atencion?

OPCIONES Fi %
Si 41 73%
NO 5 9%
ALGUNAS 10 18%
VECES
TOTAL 56 100
%
Elaboracioén:
Propia Fuente:
Encuesta

Gréfico 5: ¢Sus dudas fueron eficazmente resueltas por el personal de atencion?

;Susdudasfueroneficazmenteresueltas
por el personal de atencion?

18%
] %
» Si
9% ~ N
' o
73%
Elaboracién:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: Enel grafico N° 5 se ha determinado a base de 56 encuestados,
que el 73% indicaron que si; mientras que el 9% sefialaron que no y el 18% afirman
que algunas veces fueron resueltos eficazmente por el personal de atencion en la Botica

La Luz.

ANALISIS: Los resultados nos afirman que eficazmente es resuelta las dudas de los
clientes. Por lo que se debe mejorar en las estrategias de la fidelizacion del cliente,

ayudandoles en su salud, el trato y la manera de resolver algunas incidencias de las
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personas.
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Tabla 6: ¢{Hay una adecuada supervisién y monitoreo de las operaciones realizadas
de la Botica la Luz?

OPCIONES Fi %
Si 30 54%
NO 18 32%
ALGUNAS VECES 8 14%
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

Grafico 6: ¢Hay una adecuada supervision y monitoreo de las operaciones realizadas
de la Botica la Luz?

;Hayunaadecuadasupervisiony monitorio
de las operaciones realizadas de la "Botica la
Luz™?

A14

= Si
N
32 o
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: Enel grafico N° 6 se ha determinado a base de 56 encuestados,
que el 54% indicaron que si; mientras que el 32% sefialaron que no y el 14% afirman
que algunas veces hay una adecuada supervision y monitorio de las operaciones en la

Botica La Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos nos indican que no es eficiente en la supervision
y monitoreo, por lo que se debe implementar programas adecuadas de supervision

administrativa.
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Tabla 7: ;Esta conforme con el servicio brindado en la "Botica la Luz"?

OPCION Fi %
ES
Si 32 57%
NO 3 5%
ALGUNAS 21 38%
VECES
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

Gréfico 7: ¢Esta conforme con el servicio brindado en la "Botica la Luz"?

:Esta conformeconelserviciobrindado
en la "Botica la Luz?

38 = Si
N
0
5
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: Enel grafico N° 7 se ha determinado a base de 56 encuestados,
que el 57% indicaron que si; mientras que el 5% sefialaron que no y el 38% afirman

que algunas veces estan conforme con el servicio brindado en la Botica La Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos nos indican la mayoria que estan conforme con
el servicio recibido en la botica, por otra parte, demuestra que no esta a la alturade las

circunstancias por lo que se debe mejorar la calidad de servicio.
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Tabla 8: ¢Esta de acuerdo con los precios establecidos de la "Botica la Luz"?

OPCION F %
ES i
Si 47 84%
NO 0 0%
ALGUNAS 9 16%
VECES
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

Gréfico 8: ¢Estéa de acuerdo con los precios establecidos de la "Botica la Luz"?

;Estadeacuerdocon los precios
establecidosdela“Boticalaluz™

= Si

Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: Enel grafico N° 8 se ha determinado a base de 56 encuestados,

que el 84% indicaron que si; mientras que el 0% sefialaron que no y el 16% afirman

que algunas veces estan conforme con el precio establecidos en la Botica La Luz.

ANALISIS Los resultados obtenidos nos indican que estdn conforme con los precios

establecidos en la botica.
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Tabla 9: ¢El personal de la Botica la Luz inspira confianza y seguridad en la
informacion que transmiten?

OPCIONES Fi %
SI 43 7%
NO 0 0%
ALGUNAS VECES 13 23%
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

Grafico 9: ¢El personal de la Botica la Luz inspira confianza y seguridad en la
informacion que transmiten?

(ElpersonaldelaBoticalaluzinspira
confianzay seguridad en la informacion que
transmiten?

23
%

7

Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: Enel grafico N° 9 se ha determinado a base de 56 encuestados,
que el 77% indicaron que si; mientras que el 0% sefialaron que no y el 23% afirman
que algunas veces le inspira confianza y seguridad en la informacién en la Botica La

Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos firman que la botica le brinda la confianza y
seguridad en la informacion. Para una mejora tiene que tomar en cuenta en realizar
reuniones periddicas para compartir conocimientos y analizar los posibles errores.
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Tabla 10: ¢La atencion recibida en la Botica la Luz ha superado sus expectativas?

OPCIONES Fi %
Si 37 66%
NO 5 9%
ALGUNAS VECES 14 25%
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

Gréafico 10: ¢La atencion recibida en la Botica la Luz ha superado sus expectativas?

;LaatencionrecibidaenlaBoticalaLuzha
superado sus expectativas?

a

25
Sl
N
9
66 =0
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: En el grafico N° 10 se ha determinado a base de 56
encuestados, que el 66% indicaron que si; mientras que el 9% sefialaron que no y el
25% afirman que algunas veces ha superado las expectativas del cliente en la Botica
La Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos afirman que los clientes han superado sus
expectativas en la atencion, por lo tanto, para mayor mejoria tiene que realizar mejoras

en el sistema de atencion.
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Tabla 11: ¢La Botica la Luz cumple las necesidades que usted busca?

OPCIONES Fi %

SI 38 68%
NO 6 11%

ALGUNAS VECES 12 21%

TOTAL 56 100%

Elaboracion:

Propia Fuente:

Encuesta

Graéfico 11: ;/La Botica la Luz cumple las necesidades que usted busca?

;La Botica la Luz cumple las necesidades que

usted busca?

21
Sl
N
11 X
68 >
Elaboracion:
Propia Fuente:

Encuesta

INTERPRETACION: En el grafico N° 11 se ha determinado a base de 56
encuestados, que el 68% indicaron que si; mientras que el 11% sefialaron que no y el
21% afirman que algunas veces cumple las necesidades del cliente en la Botica La
Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos podemos deducir que si cumplen con las
necesidades de los clientes, para una mayor mejoria la empresa debe preocuparse en
realizar un analisis previo de los clientes de esa manera satisfacer las necesidades de

los clientes.
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Tabla 12: ¢ Los colaboradores cuentan con participacion activa y voluntaria en la
Botica la Luz?

OPCIONES Fi %
Sl 49 88%
NO 0 0%
ALGUNAS VECES 7 13%
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

Gréfico 12: ¢Los colaboradores cuentan con participacion activa y voluntaria en la
Botica la Luz?

;Loscolaboradorescuentancon
participacion activay voluntariaen la Botica

la Luz?
13
0 S|
N
o)
87

Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: En el grafico N° 12 se ha determinado a base de 56
encuestados, que el 88% indicaron que si; mientras que el 0% sefialaron que no y el
13% afirman que algunas veces los colaboradores cuentan con participacion activa y
voluntaria la Botica La Luz.

ANALISIS: Los resultados nos indican que si existe la participacion de los

colaborados y en cuanto activa y voluntaria en la atencién de la botica.
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Tabla 13: ;La Botica la Luz realiza incentivos al momento de comprar?

OPCIONES Fi %

SI 6 11%
NO 37 66%

ALGUNAS VECES 13 23%

TOTAL 56 100%

Elaboracion:

Propia Fuente:

Encuesta

Grafico 13: ¢La Botica la Luz realiza incentivos al momento de comprar?

¢;LaBoticala Luzrealiza incentivos al
momento de comprar?

a

23 11
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=0
66
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: En el grafico N° 13 se ha determinado a base de 56
encuestados, que el 11% indicaron que si; mientras que el 66% sefialaron que noy el
23% afirman que algunas veces realiza incentivos al momento de la compra en la
Botica La Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos se deduce que no realiza incentivos al momento

de la compra, por lo que debe de realizar estrategias y programas de fidelizacion.
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Tabla 14: ¢ Le gustaria que la Botica la Luz ofrece ofertas y

descuentos constantemente?

OPCIONES Fi %
SI 51 91%
NO 0 0%
ALGUNAS VECES 5 9%
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

Gréfico 14: ¢Le gustaria que la Botica la Luz ofrece ofertas y descuentos
constantemente?

;Le gustaria que la Botica la Luz ofrece
ofertas y descuentos constantemente?
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Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: En el grafico N° 14 se ha determinado a base de 56
encuestados, que el 91% indicaron que si; mientras que el 0% sefialaron que no y el
9% afirman que algunas veces ofrece ofertas y descuentos en la Botica La Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos podemos deducir que si desean descuentos y
ofertas constantemente, son una forma de ayudar a la botica de competir con otras

empresas y a los clientes nuevos a comprar los productos.
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Tabla 15: ¢ Le gustaria recibir beneficios, cupones y sorteos?

OPCIONES Fi %
SI 55 98%
NO 0 0%
ALGUNAS VECES 1 2%
TOTAL 56 100%
Elaboracion:
Propia Fuente:
Encuesta

Gréfico 15: ¢ Le gustaria recibir beneficios, cupones y sorteos?

;Le gustariarecibir beneficios, cuponesy
sorteos?

%
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Elaboracién:
Propia Fuente:
Encuesta

INTERPRETACION: En el grafico N° 15 se ha determinado a base de 56
encuestados, que el 98% indicaron que si; mientras que el 0% sefialaron que no y el
2% afirman que algunas veces le gustaria recibir beneficios, cupones y sorteos en la

Botica La Luz.

ANALISIS: Los resultados obtenidos afirman que desean recibir beneficios, por lo

cual es una manera de incentivar y mantener a los clientes.
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5.1.1. PRUEBA DE HIPOTESIS

Verificacion de Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad con la fidelizacion del

cliente en la empresa de la Botica “La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Cuadro 1: La hipotesis general de la gestion de calidad con la fidelizacion en la

empresa de la “Botica La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Correlaciones

VI VD
Vi Correlacion de Pearson 1 611"
(GESTION DE -
Sig. (bilateral) ,000
CALIDAD)
N 56 56
VD Correlacion de Pearson ,611** 1
(FIDELIZACION -
Sig. (bilateral) ,000
DEL CLIENTE)
N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia SPSS

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos la prueba de hipétesis podemos decir que existe una relacion
alta, con una correlacién 0.611; de este modo se aprueba la hipotesis de investigacion
con larelacion que existe entre las variables entre la gestidn de calidad y su influencia
en la fidelizacion del cliente en la empresa de la Botica “La Luz” Tingo Maria —

Huénuco, 2020.
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Hipdtesis Especifico 1
Existe una relacion significativa entre el liderazgo con la fidelizacion del cliente en la

empresa de la Botica “La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Cuadro 2: La hipotesis especifico 1 el liderazgo con la fidelizacion en la empresa de

la “Botica La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Correlaciones

HE1 VD

HE1 Correlacion de Pearson 1 ,479**

Sig. (bilateral) ,000
(LIDERAZGO)

N 56 56
VD Correlacion de Pearson , 479" 1
(FIDELIZACION Sig. (bilateral) ,000
DEL CLIENTE)

N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia SPSS

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos la prueba de hip6tesis podemos decir que existe una relacion
moderada, con una correlacion 0.479; de este modo se aprueba la hipotesis de
investigacion con la relacion que existe entre el liderazgo con la fidelizacién del cliente

en la empresa de la Botica “La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.
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Hipostasis especifico 2
Existe una relacion significativa entre la mejora continua con la fidelizacion del cliente

en la empresa de la Botica “La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Cuadro 3: La hipotesis especifica 2 de la mejora continua con la fidelizacion del

cliente en la empresa de la “Botica La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Correlaciones

HE?2 VD
HE2 Correlacién de Pearson 1 460"
(MEJORA Sig. (bilateral) ,000
CONTINUA) N 56 56
VD Correlacion de Pearson 460" 1
(FIDELIZACION DEL  Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE) N 56 56

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

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Propia SPSS

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos la prueba de hipétesis podemos decir que existe una relacion
moderada, con una correlacion 0.460; de este modo se aprueba la hipdtesis de
investigacion con la relacién que existe entre la mejora continua con la fidelizacion

del cliente en laempresa de la Botica “La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.
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Hipdtesis especifico 3

Existe una relacion significativa entre la ventaja competitiva con la fidelizacion del
cliente en la empresa de la Botica “La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020

Cuadro 4: La hipétesis especifica 3 de la ventaja competitiva con la fidelizacién en

la empresa de la “Botica La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.

Correlaciones

HE3 VD
HE3 Correlacion de Pearson 1 ,433**
(VENTAJA Sig. (bilateral) ,012
COMPETITIVA) N 56 56
VD Correlacién de Pearson 433" 1
(FIDELIZACION DEL  Sig. (bilateral) ,012
CLIENTE) N 56 56

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia SPSS

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos la prueba de hipétesis podemos decir que existe una relacion
moderada, con una correlacion 0.433; de este modo se aprueba la hipdtesis de
investigacion con la relacion que existe entre ventaja competitiva con la fidelizacion

del cliente en la empresa de la Botica “La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020.
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5.2. Analisis de Resultados

a)

b)

La hipdtesis general: Existe una relacion significativa entre la gestion de
calidad y su influencia en la fidelizacion del cliente en la empresa de la Botica
“La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020. Se determind aplicando la prueba de
hipdtesis donde se obtuvo de 0,611, por lo cual demuestra que hay una relacion
positiva alta entre las variables de la Gestion de Calidad y la Fidelizacion del
cliente en la empresa de la Botica La Luz.

Considerando con el autor Hernandez Quevedo, Miky (2015)”con la tesis
titulada “La calidad del Servicio y la Fidelidad del cliente en el Minimarket
Adonay E.LR.L, Andahuaylas, 2015”; donde sus resultados obtenidos
determiné que la correlacion de Pearson es 0,673, lo que significa una
correlacion positiva alta, indica que los clientes estan medianamente de
acuerdo en relacion a la fiabilidad, De esa manera es clave para lograr un alto
nivel de calidad de servicio es la capacidad no solo para satisfacer, sino también
para superar las expectativas del cliente.”

La hipotesis especifica 1: Existe una relacion significativa entre liderazgo y su
influencia en la fidelizacion del cliente en la empresa de la Botica “La Luz”
Tingo Maria — Huanuco, 2020. Seguln los resultados obtenidos, se determind
que la correlacion de Pearson, se obtuvo un valor relacional de 0,479, por lo
que demuestra que hay una correlacion positiva moderada entre las variables:
Gestion de Calidad y Fidelizaciéon del Cliente, de esa forma se acepta la
hipdtesis especifica.

Estos resultados son ratificados por el autor Hidalgo (2015) con la tesis titulada

“Modelo de Gestion para mejorar la Calidad de Atencion al Usuario del
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Gadm Canton Habahoyo — 2015”,. En sus resultados obtenidos determind
con una correlacion Pearson 0,542, por lo cual que significa una correlacion
positiva moderada. El liderazgo es una parte fundamental en una organizacion,
el lider no solo debe cumplir con estas condiciones, incluso debe tomar
adecuadas decisiones en comunicarse con los empleados y hacerles saber que
en la organizacion se conoce y se aprecia su labor y su esfuerzo mejorara la
productividad en el desempefio de los colaboradores. Asimismo, aportar
orgullo y autoestima a los empleados mostrandoles agradecimiento por sus
esfuerzos.

Segun Chiavenato (1993) manifiesta “Liderazgo es la influencia interpersonal
ejercida en una situacién, dirigida a través del proceso de comunicacién
humana a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos”

La hipotesis especifica 2: Existe una relacion significativa entre la mejora
continua y su influencia en la fidelizacion del cliente en laempresa de la Botica
“La Luz” Tingo Maria — Hudnuco, 2020. Segun los resultados obtenidos se
determind que la correlacion de Pearson, se obtuvo un valor relacional de
0,460, por lo que demuestra que hay una correlacion positiva moderada entre
las variables: Gestion de Calidad y Fidelizacion del Cliente, de esa forma se
acepta la hipdtesis especifica.

Comprobando con la tesis de Hidalgo (2015) “Modelo de Gestion para
mejorar la Calidad de Atencion al Usuario del Gadm Canton Habahoyo —
20157, donde sefiala el objetivo de la mejora continua del sistema de gestion
de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los

clientes y de otras partes interesadas.
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Segun el autor Deming, Eduardo (1996) “La administracion de la calidad total
requiere de un proceso constante, que sera Illamado mejoramiento continuo,
donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca.”

La hipotesis especifico 3: La ventaja competitiva se relaciona
significativamente con la fidelizacion del cliente en la empresa de la “Botica
La Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020. Segun los resultados obtenidos se
determind que la correlacion de Pearson, se obtuvo un valor relacional de
0,433, por lo que demuestra que hay una correlacion positiva moderada entre
las variables: Gestion de Calidad y Fidelizacion del Cliente, desea manera es
aceptable la hipotesis especifica.

Considerando con el autor en su investigacion Hernéndez (2015) con el titulo
“Calidad de Servicio y Fidelidad del Cliente en el Minimarket ADONAY
E.LR.L. de Andahuaylas, 2015”, donde sefiala que las empresas buscan la
fidelidad del cliente, y para ello recurren a un sinnimero de estrategias para
lograrlo; al conseguir la fidelidad del cliente, no solo consiguen un cliente
cautivo, sino que también por efecto multiplicador nuevos clientes; y en los
negocios mientras mas clientes tenga una empresa, y estos sean leales, se tendra
una ventaja en comparacion al resto.

Segun el autor Michael Porter (1985) ”La ventaja competitiva ha de ser Gnica
en su sector, apreciada por el consumidor o cliente fiel y capaz de mantenerse
a través del tiempo. Parte fundamental de la estrategia es establecer cual es la
ventaja competitiva de una empresa, ventaja que sera sostenible durante la vida

de dicha empresa y le permitird enfrentarse a los competidores del sector.”
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VI. CONCLUSIONES

La gestion de calidad se relaciona significativamente con la fidelizacién del cliente

en la empresa de la “Botica la Luz”. Se concluye que la mayor parte de clientes se
consideran leales a la botica, ademas se encuentran satisfechos con el servicio y los
productos que se les brinda, debido a ello la consideran como una de las mejores,
pero carecen de ofertas y promociones. De acuerdo con la prueba de hipotesis
podemos definir una relacion positiva alta con una correlacion de 0.611, aprobando
la hip6tesis de investigacion general.
El liderazgo se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente en la
empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020. Los clientes indican
tener confianza respecto a los colaboradores, asi como también se sienten seguros,
amable y satisfechos con la atencidn a sus necesidades. Se afirma con la prueba de
hipdtesis podemos definir una relacion positiva moderada con una correlacion de
0,479, aprobando la hipétesis de investigacion especifica nimero uno.

La mejora continua se relaciona significativamente con la fidelizacion en la
empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020. Obtuvieron diferentes
resultados que permitieron establecer en la mejora continua, es decir, no tienen
acciones correctivas para las deficiencias que presenta la empresa. Se afirma con la
prueba de hipdtesis podemos definir una relacion positiva moderada con una
correlacion de 0,460, aprobando la hipétesis de investigacion especifica numero
dos.

La ventaja competitiva se relaciona significativamente con la fidelizacion del
cliente en la empresa de la “Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020. Al

desarrollar buenas estrategias que refleja en la competitividad de la empresa,
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realizando esta accion dirigido hacia la del cliente y analisis de negocios. Se afirma
con la prueba de hipdtesis podemos definir una relacion positiva moderada con una
correlaciéon de 0,433, aprobando la hipétesis de investigacion especifica numero

tres.
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Aspectos Complementarios

Recomendaciones

e Se recomienda a la “Botica la Luz”, establecer estrategias de fidelizacion de
clientes, basandose en la diversificacion de sus productos con el fin de que los
clientes no tengan la necesidad de visitar otros establecimientos del rubro,
generando de esta manera un compromiso y fidelizacion.

e Implementar programas de capacitacion para los colaboradores en desempefiarse
muy bien orientacion al cliente y servicio de calidad.

e Serecomienda disefar estrategias para que su servicio al cliente mejore permanente
a través de una gestion de calidad en el cliente para promover la mejora continua
de las actividades de fidelizacion.

e Se recomienda a la “Botica la Luz”, prestar mayor importancia al servicio de
atencion que brindan los colaboradores hacia los clientes, con el fin de fidelizarlos
considerando factores como: la lealtad del cliente, la satisfaccion del cliente el valor

percibido y el valor ofrecido.
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ANEXOS
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

™
ov“oec

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTI

Estimado cliente:

Se viene desarrollando el proyecto de investigacion titulado “Gestion de calidad y su
relacion con la fidelizacion del cliente en la empresa “Botica la Luz” Tingo Maria —
Huanuco, 20207, en este sentido se le pide su colaboracidn en responder cada pregunta
marcando con una “X” en el recuadro correspondiente:

1.

¢El personal esté involucrado en la toma de decisiones?
a) Si

b) No

c) Algunas

¢Al recibir la atencion el personal demuestra amabilidad?
a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢Usted observa que la Botica la Luz cumple sus objetivos de calidad en sus
productos?

a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢ Los colaboradores de la “Botica la Luz” se encuentra identificados
adecuadamente?

a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢Sus dudas fueron eficazmente resueltas por el personal de atencion?
a) Si

b) No

c) Algunas veces
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10.

11.

12.

13.

¢Hay una adecuada supervision y monitorio de las operaciones realizadas de la
Botica la Luz?

a) Si0

b) No

c) Algunas veces

¢Esta conforme con el producto y atencion brindada en la Botica la Luz?
a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢Esta de acuerdo con los precios establecidos de la Botica la Luz?
a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢El personal de la Botica la Luz inspira confianza y seguridad en la
informacion que transmiten?

a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢La atencion recibida en la Botica la Luz ha superado sus expectativas?
a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢La botica la Luz cumple las necesidades que usted busca?
a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢ Los colaboradores cuentan con participacién activa y voluntaria en la Botica
la Luz?

a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢La Botica la Luz realiza incentivos al momento de comprar?
a) Si

b) No

c) Algunas veces
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14. ¢ Le gustaria que la Botica la Luz ofrece ofertas y descuentos constantemente?
a) Si
b) No
c) Algunas veces

15. ¢ Le gustaria recibir beneficios, cupones y sorteos?
a) Si
b) No
c) Algunas veces
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“Botica la Luz” Tingo Maria — Huanuco, 2020™

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO VALIDADOR

Apellidos y Nombres : Dr. Alan Manuel Rubin Robles
Cargo o Institucién donde labora . Universidad Nacional Hermilio Valdizan, UDH, UNAS
Nombre del Instrumento de Evaluacién  : Cuestionario
Teléfono : 942917817
Lugar y fecha - Huinuco - 28/09/20
Autor del Instrumento : Elton Roy Tafur Zevallos
L ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
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claro.
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Cobertura Abarca todos los aspectos en cantidad y calidad. >
intencionalidad Sus instr son ad dos para valorar aspectos de las
estrategias. /
Consistencia mdmmem«dobmdmmmoﬂm 5
cientiticos.
Coherencia Existe coherencia entre los indicadores y las dimensiones de su
variable. )‘
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

Titulo de la Investigacién: “Gestiin de Calidad y su influencia en la fidelizacion del cliente en fa empresa
“Botica la Luz" Tingo Maria ~ Hudnuco, 2020”

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO VALIDADOR
Apellidos y Nombres Mg. Jos¢ Luie Claodio erez.
Cargo o Institucion donde labora “Docertte 32 lo Red de Hudnuco
Nombre del Instrumento de Evaluacién  ; Gueshionaro
Teléfono 1 Q62543200
Lugar y fecha : Hodaoo - 28/09/20
Autor del Instrumento : Bac. Elton Roy Topor Zevallos

I ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

Indicadores Criterios

Claridad Los indicadores estin formulados con un lenguaje apropiado y
claro.
Objetividad Los indicadores que se estin midiendo estin expresados en
conductas observables.
Contextualizacidn | I problema que se estd investigando estd adecuado al avance de
la ciencia y l2 tecnologia.

Organizacion | Los items guardan un criterio de organizacion logica.

Cobertura Abarca todos los aspectos en cantidad y calidad.
Intencionalidad | Sus instrumentos son adecuados para valorar aspectos de las

estrategias.
Consistencia | Sus dimensiones e indicadores estin basados en aspectos tedrico
cientificos.
Coherencia | Existe coherencia entre los indicadores y las dimensiones de su
variable.
Metodologia | La estrategia que se estd utilizando responde al propdsito de fa
investigacion.
Oportunidad | El instrumento sera aplicado en el momento oportuno 0 mis
adecuado.

X\< %3 \\( x| = T > |2

Il OPINION GENERAL DE LOS INSTRUMENTOS:

28 5‘1‘52?1‘_.. de 2020

oy "

\ﬂ\rmdelexpeno
DNI: 22520222
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CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Estimado cliente:

Se vience desarroliando el proyecto de investigacion titulado “Gestion de Calidad y su
influencia en la Fidelizacién del Cliente en la Empresa “Botica In Luz” Tingo Maria —
Huéinuco, 2020, en este sentido se le pide su colaboracion en responder cada pregunta
marcando con una “X™ en el recuadro correspondiente:

5.

(El personal estd involucrado en 1a toma de decisiones?
a) Si

b) No

N Algunas

LAl recibir la atencibn el personal demuestra amabilidad?
Si

b) No

¢) Algunas veces

¢Usted observa que la Botica la Luz cumple sus objetivos de calidad en sus
productos?

Si
b) No

¢) Algunas veces

(los colaboradores de ls “Botica Ia Luz” se encuentra identificados
adecuadamente?

a) Si

b) No

X Algunas veces

¢Sus dudas fueron eficazmente resueltas por el personal de atencion?
a) Si

b) No

B Algunas veces
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6. ;Hay una adecuada supervision y monitorio de las operaciones realizadas de In
Botica la Luz?
a) Si

¥ No

c) Algunas veces

7. (Esta conforme con el producto y atencion brindada en la Botica la Luz?
a) Si
b) No
P Algunas veces

8. (¢ Estd de acuerdo con los precios establecidos de la Botica la Luz?
a) SI
b) No
)" Algunas veces

9. iEl personal de la Botica la Luz inspira confianza y seguridad en la informacion
que transmiten?
&y Si
“b) No
¢) Algunas veces

10. ;La atencion recibida en la Botica la Luz ha superado sus expectativas?
a) Si
b) No
% Algunas veces

11. ;La botica la Luz cumple las necesidades que usted busca?
a) Si
b) No
2 Algunas veces

12. ;Los colaboradores cuentan con participacion activa y voluntaria en la Botica la
Luz?
X Si
b) No
c) Algunas veces

13. ; La Botica la Luz realiza incentivos al momento de comprar?
a) Si
b) No
;QlAlgtmas veces
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14, ;Le gustaria que la Botica la Luz ofrece ofertas y descuentos constantemente?

a) Si
b) No
W Algunas veces

15, ;Le gustaria recibir beneficios, cupones y sorteos?
9 Si

b) No
¢) Algunas veces

J_\Wc‘j(.‘@ M?\C\(iv{""v Tuanama {Lfamivez
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

SOLICITUD: PERMISO PARA APLICACION DE ENCUESTA E
INFORMACION DE LA EMPRESA

Seiior: Enf. Cardenas Ojeda Percy Homero
Presente,

Asunto: Permiso para Aplicacion de Encuestas.

Tengo el agrado de dirigirme a usted expreséndole mi cordial saludo, Me
encuentro realizando una mvestigacion de grado con la finalidad de optar el titulo de
Licenciado en Administracion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote -
SEDE LIMA. Solicito que me brinde informacion suficiente y necesaria para
desarrollarlo, de acuerdo a la necesidad que requiera la empresa. La investigacion
que mi persona estd realizando lleva por titulo: LA GESTION DE CALIDAD Y SU
INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA

DE LA “BOTICA LA LUZ” TINGO MARIA - HUANUCO, 2020,

Agradeciendo su gentil aceptacion que redundara en beneficio de su
organizacién v de la sociedad en general, me despido de usted reiterindole las

muestras de una especial consideracion y estima personal.

Atentamente:

Tingo Maria, 20 de septiembre del 2020.

R

ENF. PERCY HOMERO CARDENAS OJEDA
DNI: 45027969
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