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RESUMEN 

 
 
 

La investigación tuvo como objetivo; determinar las principales características de gestión 

de calidad y estrategias de fidelización del cliente en las Mype de abarrotes del distrito de 

Suyo, 2020. Se utilizó el diseño no experimental transversal, con una población de 384 

clientes del distrito de Suyo. La técnica utilizada fue de la encuesta y el instrumento un 

cuestionario. Resultados, el 63%   considera que el personal de las tiendas trata   con 

amabilidad a los clientes 66% de encuestados considera que siempre las tiendas de 

abarrotes ofrecen diversas marcas de un mismo producto que se ajustan a cada tipo de 

cliente, el 64% consideran que algunas veces las tiendas de abarrotes se preocupan por 

mantener estrecho contacto con sus clientes, el 69% consideran que casi nunca las tiendas 

de abarrotes recompensan su fidelidad, el 69% considera que existen suficientes tiendas 

de abarrotes para cubrir las necesidades de todos los clientes, el 72% considera que acude 

con frecuencia a las tiendas de abarrotes y el 49% manifiestan que casi nunca se sienten 

fidelizados con una tienda de abarrotes. Se concluye que el primer objetivo específico: la 

aplicación de las dimensiones de la calidad de servicio en las tiendas de abarrotes es 

eficiente, mientras que en el segundo objetivo específico: la aplicación de estrategias de 

fidelización de clientes es algo deficiente, en cuanto al tercer objetivo específico:  las 

dimensiones de fidelización de clientes se aplican de manera regular. 

 
 

Palabras clave: Calidad de servicio, Cliente y Estrategias de fidelización. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

vi



ABSTRACT  

 

 
The investigation had as objective; determine the main characteristics of quality 

management and customer loyalty strategies in the grocery Mype of the Suyo district, 

2020. The descriptive non-experimental design was used, with a population of 384 

customers in the Suyo district. The technique used was the survey and the instrument a 

questionnaire. Results: 63% consider that store personnel treat customers with kindness 

66% of respondents consider that grocery stores always offer different brands of the same 

product that fit each type of customer, 64% consider that sometimes grocery stores worry 

about maintaining close contact with their customers, 69% believe that grocery stores 

hardly ever reward their loyalty, 69% believe that there are enough grocery stores to meet 

the needs of all customers, 72% consider that they frequently go to grocery stores and 

49% state that they almost never feel loyal to a grocery store. It is concluded that the first 

specific objective: the application of the dimensions of service quality in grocery stores is 

efficient, while in the second specific objective: the application of customer loyalty 

strategies is somewhat deficient, as for the third. specific objective: customer loyalty 

dimensions are applied on a regular basis. 

 

 
Keywords Quality of service, Customer and Loyalty Strategies. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

 

Hoy en día todas las personas nos vemos en la necesidad de tener a nuestro 

alcance productos y servicios que satisfagan nuestras necesidades. Una tienda de 

abarrotes es un negocio, que ofrece diversos productos, logrando así generar un servicio 

al cliente. Estas Mype (Micro y pequeña empresa) otorgan empleo a miles de peruanos, 

y estas familias dependen de estos negocios. “Estamos hablando de casi medio millón de 

personas, por lo que el impacto es muy importante. Además, hay otro tipo de comercios 

que dependen de las bodegas. Por ejemplo, los proveedores pequeños.”(Publimetro Perú, 

2018) 
 

El diario Publimetro afirma “Según el estudio impacto económico en bodegas de 

la ABP (Asociación de bodegueros del Perú), el 41% de estas unidades de negocio 

surgió a consecuencia de la escasez de trabajo, como una forma de generarse 

autoempleo”(Publimetro Perú, 2018). Sin embargo, en otros países como México hay 

cinco millones 664 mil 515 comercios de abarrotes, es decir una tienda por cada 29 

familias, por ello es necesario el apoyo a estos negocios para que mejoren su 

administración y adopten herramientas para crecer y ofrecer un mejor servicio y también 

mejorar la calidad de vida a sus propietarios, empleados y clientes (Torres, 2018). 

Uno de los principales retos que deben enfrentar ahora las bodegas y tiendas de 

abarrotes es la llegada de los nuevos formatos de tiendas de conveniencia o minimarkets, 

para ello deben crear estrategias de venta, mejorar la calidad de su servicio y fidelizar a 

sus clientes, para ganar así su confianza brindándole un servicio impecable, una amplia 

variedad de productos y precios accesibles. 

Según Javier Lauz, director de JL Consultores, en base a un estudio encargado a 
 

Global Research Marketing (GRM): 
 

Brindar un buen servicio es clave para que los clientes continúen consumiendo y 

recomendando sus productos y servicios, es vital que se orienten en brindar un 

buen servicio y es que es indudable la influencia entre la decisión de compra y la 

calidad del servicio. Los consumidores consideran que la calidad del servicio 

influye en un 60% en su decisión de compra de un producto, las tiendas o
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bodegas deben comprender lo que los consumidores consideran un servicio 

excelente y centrarse en lo que más importa, esto incluye el conocimiento de los 

productos vendidos, la amabilidad del personal y la rapidez del servicio. Del 

mismo modo, la investigación destaca que el 71% de los consumidores muchas 

veces no regresa a un lugar de compra debido a un mal servicio. “Sobre todo en 

estos tiempos donde hay mucha competencia es fácil que los consumidores no se 

hagan problemas y opten por ir a otra tienda ante una mala atención.”(Diario 

Gestión, 2019) 

En cuanto a la calidad del servicio que brindan las tiendas de abarrotes, hay que 

tener presente, que una mala experiencia por parte del cliente perjudica el negocio ya 

que los clientes harán comentarios y malas recomendaciones lo que significa menos 

clientes y menos ventas. El último informe Relevancia de la Calidad de Servicio 2018, 

realizado por Global Research Marketing (GRM) afirma que: 

Todo el proceso de atención al cliente es parte importante para que el cliente 

retorne a realizar una compra o utilizar un servicio, de lo contrario, se pierde para 

siempre, al respecto el director de JL Consultores Javier Lauz, refirió: “Todas las 

empresas viven de los clientes, y si no me tratan bien no vuelvo, eso no está 

discriminado por nivel socioeconómico.”(Ochoa, 2018) 

Como sabemos, el impacto social de las empresas está en constante desarrollo ya 

que las decisiones de consumo y de inversión de las personas están determinadas por los 

objetivos sociales y medioambientales, con las acciones y decisiones que toman para 

cumplir los objetivos de cambiar el mundo, lo cual también es rentable. 

El factor tecnológico hoy en día, es importante e indispensable ya que aporta 

mejoras en la productividad, puesto que conforme va creciendo el negocio, surge la 

necesidad de implementar equipos tecnológicos como equipos de cómputo, lectores de 

códigos, impresoras, sistemas contables, cámaras de vigilancia, etc. Tomando en cuenta 

la situación de pandemia, las tiendas, almacenes y puestos, sin contar con instalaciones 

tecnológicas como sistemas modernos o páginas web como los supermercados, se vieron 

obligados a diseñar estrategias de ventas y fidelización de clientes, para ello ofrecieron
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una lista de artículos de primera necesidad a sus clientes a través de mensajes de 

WhatsApp y realizar las entregas a domicilio utilizando un método de pago especificado 

por el cliente, ya sea efectivo, tarjeta de débito o crédito, transferencia bancaria o 

aplicaciones como Yape o Plin (Regalado, 2020). 

Por otro lado los autores Price & Jaffe (2015) manifiestan que las malas 

experiencias e insatisfacciones con el servicio a los clientes: 

hoy en día representan una amenaza para la supervivencia de una empresa en 

comparación con años atrás, porque los clientes de hoy tienen un poder más 

grande, el internet, las redes sociales, el acceso a la tecnología móvil y todos los 

demás cambios dinámicos recientes nos han llevado más allá de la era de 

autoridad y control, de cuando las organizaciones podían decirles a sus clientes 

qué era más conveniente para ellos, porque su meta era aumentar las ganancias a 

corto plazo, hoy en día la tecnología ha cambiado para siempre la manera en que 

operan las organizaciones, los clientes, sean individuos o empresas, tienen acceso 

a información ilimitada acerca de bienes y servicios competidores. Los 

consumidores tienen ahora la oportunidad de influir en miles o incluso millones 

de otros clientes; se ayudan entre sí y confían a menudo más en sus iguales que 

en las compañías mismas (p. 23). Estamos en la era móvil, en la cual la 

información viaja con nosotros y está en la punta de nuestros dedos, los clientes 

pueden estar en cualquier parte y acceder a la información en la web, lo cual 

tiene una influencia en las decisiones que llegan de manera directa hasta el punto 

de venta. (p. 24) 

Si hablamos de factor político y legal, el Perú tiene sus reglamentos y normas, 
 

que deben ser cumplidas por las Mype en mención, estos están constituidos por una serie 

de regulaciones emanadas de los gobiernos municipales, regionales y central, así como 

de organismos reguladores como Osiptel, Osinergmin, Indecopi, instituciones como la 

Sunat, entre otros.(Esan Business, 2016) También existe la ley Nª 30877, ley de 

bodegueros del Perú donde se reconoce el valor social de la actividad del bodeguero ya 

sean personas naturales o jurídicas, que realizan la venta de productos de primera
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necesidad, tanto como micro o pequeñas empresas que a su vez generan empleo, la 

finalidad de esta ley es apoyar esta actividad a través de instrumentos y espacios que 

promuevan su formalización, identificación, representatividad y su desarrollo comercial 

(“Ley N° 30877 - Ley General de Bodegueros,” 2018). 

Por otro lado, las Mype de abarrote se enfrentan constantemente a la amenaza de 

competidores, ya que este tipo de negocio es común, los cuales ofrecen el mismo 

servicio e incluso el mismo producto, una amenaza y competencia para las tiendas de 

abarrotes son las tiendas por conveniencia. Pero es aquí donde cada Mype de abarrotes, 

debe utilizar estrategias de negocio, para mejorar la calidad de sus servicios y fidelizar a 

sus clientes, para ello se adaptan a los cambios y emplean su imaginación para superar lo 

que hacen las otras empresas del mismo rubro, destacando así su servicio y productos. 

“Una empresa que destaca, a su vez, presiona a las empresas que están a su alrededor, 

por lo que siempre existirá una rivalidad latente entre las empresas de un mismo sector.” 
 

(Riquelme, 2015) 
 

La investigación estudió las características de la gestión de calidad y estrategias 

de fidelización del cliente en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito 

de Suyo, 2020. Para lo cual se planteó el enunciado del problema de la investigación 

¿Cuáles son las principales características de la gestión de calidad y estrategias de 

fidelización del cliente en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de 

Suyo, 2020?. Como objetivo general, determinar las principales características de 

gestión de calidad y estrategias de fidelización del cliente en las Mype de abarrotes del 

distrito de Suyo, 2020. Y como objetivos específicos: identificar como se aplica las 

dimensiones de la calidad del servicio en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes 

del distrito de Suyo, 2020, identificar las principales estrategias de fidelización del 

cliente que se aplican en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de 

Suyo, 2020, describir las dimensiones de fidelización del cliente que se aplican en las 

Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de suyo, 2020. 

En la justificación metodológica se emplearon instrumentos de recolección de 

datos y técnicas de investigación como encuestas y observación a los clientes del distrito
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de Suyo, sector comercial rubro de abarrotes, esta información fue validada y procesada 

estadísticamente, por lo cual constituye un aporte a la investigación científica. 

En la justificación social, permitió conocer el pensamiento del encuestado del 

sector comercial rubro abarrotes del distrito de Suyo, también beneficiar a la sociedad 

con los resultados obtenidos en la investigación, ya que se pudo identificar la 

problemática en las tiendas de abarrotes en cuanto a la aplicación de estrategias de 

fidelización de clientes. La mejora de estos puntos es de beneficio para los clientes de 

las tiendas, ya que estas tomarán en cuenta los resultados obtenidos de la investigación y 

tratarán de mejorar su servicio. 

En su justificación práctica, la investigación permitió aplicar una encuesta 

estructurada a los clientes de las tiendas de abarrotes del distrito de Suyo. Se pudo 

conocer mediante los resultados de las encuestas aplicadas los puntos de vista de los 

clientes encuestados, a su vez que estos resultados ayudarán a mejorar la calidad del 

servicio de las tiendas de abarrotes y la aplicación de estrategias de fidelización para que 

estas sean cada día más competitivas y superen las expectativas de sus clientes y así 

estos se sientan fidelizados. 
 

En su justificación teórica, la investigación se fundamentó en determinar las 

principales características de gestión de calidad y estrategias de fidelización del cliente 

en las Mype de abarrotes del distrito de Suyo, permitió contar con información a nivel 

descriptivo sobre las principales características de gestión de calidad y estrategias de 

fidelización del cliente en las Mype de abarrotes del distrito de Suyo, 2020. También 

aportará conocimientos sobre las variables en estudio y serán de utilidad para más 

estudiantes e investigadores. Es aquí donde se evidenció la importancia de esta 

investigación, demostrando que las tiendas de abarrotes en estudio no satisfacen las 

necesidades y requerimientos de los consumidores de manera adecuada. 

La metodología de la investigación fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y 

diseño no experimental transversal, la población fueron los clientes de las tiendas de 

abarrotes del distrito de Suyo y la muestra fue de 384 clientes. La técnica utilizada fue 

de la encuesta y el instrumento un cuestionario estructurado y como resultados de
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obtuvo que el 63% considera que el personal de las tiendas trata  con amabilidad a los 

clientes 66% de encuestados considera que siempre las tiendas de abarrotes ofrecen 

diversas marcas de un mismo producto que se ajustan a cada tipo de cliente, el 64% 

consideran que algunas veces las tiendas de abarrotes se preocupan por mantener 

estrecho contacto con sus clientes, el 69% consideran que casi nunca las tiendas de 

abarrotes recompensan su fidelidad, el 69% considera que existen suficientes tiendas de 

abarrotes para cubrir las necesidades de todos los clientes, el 72% considera que acude 

con frecuencia a las tiendas de abarrotes y el 49% manifiestan que casi nunca se sienten 

fidelizados con una tienda de abarrotes. 

Se concluye que el primer objetivo específico: la aplicación de las dimensiones 

de la calidad de servicio en las tiendas de abarrotes es eficiente, mientras que en el 

segundo objetivo específico: la aplicación de estrategias de fidelización de clientes es 

algo deficiente, en cuanto al tercer objetivo específico:  las dimensiones de fidelización 

de clientes se aplican de manera regular.
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 
 

2.1. Antecedentes 

 
Gestión de calidad 

 
Internacional 

 
Moreno & Nuñez (2018) en su tesis titulada Propuesta para implementación de 

un sistema de gestión de la calidad para la empresa Supermercados Eco S.A.S, para 

obtener una especialización en gerencia de la calidad, tuvo como objetivo desarrollar la 

propuesta de implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, que permita 

caracterizar y estandarizar los procesos basado en los parámetros de la Norma ISO 9001 

de 2015. Se utilizó la metodología que parte de un modelo teórico basado en la 

implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en una investigación 

profunda y analítica de la empresa y partiendo de la descripción del problema basado en 

un estudio al departamento de compras permitiendo una flexibilidad en el proceso de 

realización de la investigación gracias a la utilización de datos recolectados y sin 

separarse del contexto de la organización permitiendo trabajar aspectos técnicos y 

metodológicos. Resultados ¿Le parecen atractivas las ofertas que encontró en la tienda? 

El trabajo del departamento comercial se ve reflejado en la satisfacción del 82.1% de los 

encuestados, ya que a la pregunta respondieron que las ofertas si son atractivas y las 

incluyen en la compra. ¿La persona que lo atendió fue amable? Con un 85.7 % los 

colaboradores de la empresa están comprometidos con la mejora continua y se ve 

reflejado en la prestación de un buen servicio al cliente, dando respuesta oportuna a sus 

inquietudes y brindando suficiente atención a su solicitud. ¿Cómo califica la atención 

que recibió? El 62,1% de los encuestados califica como Buena la atención que recibió 

por parte del personal del alancen, como excelente la califica el 20,7% t el 17,25 como 

aceptable. Uno de los resultados que arroja esta investigación, es la caracterización de 

los procesos para las áreas de compras, almacenamiento, selección de proveedores, 

ventas y sistemas informáticos, también se realizó la segmentación de mercado que 

permite identificar sus clientes potenciales y desarrollar estrategias comerciales teniendo
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en cuenta los fundamentos del Neuromarketing para lograr fidelizar cada día más 

clientes. 

Quinaloa (2018) en su tesis titulada Diseño de un modelo de gestión de calidad 

en la empresa Funorsal de la provincia de Bolívar, para optar por título profesional en 

ingeniería de empresas, tuvo como objetivo implementar el modelo de gestión de 

calidad: Ciclo de mejora PHVA o PDCA de Deming para la empresa Funorsal de la 

provincia de Bolívar. La presente investigación se dirigió a los empleados y trabajadores 

al cual fue aplicado una encuesta de diez preguntas, relacionado a la gestión de calidad 

para la comprobación de las hipótesis se establece el método de comprobación Chi 

cuadrado dando como resultado que un modelo de gestión de calidad si influye en la 

producción y comercialización de los productos y servicios de la empresa Funorsal de 

Salinas de Bolívar, como resultados ¿La empresa cuenta con un modelo de gestión de 

calidad? El 53% esto representa a23 miembros respondieron que si conocen mientras 

que el 47% desconocen que existe un modelo de gestión de calidad, Mediante a 

investigación de campo se conoce que más de la mitad de los miembros de la empresa 

Funorsal conocen de lo que es un modelo de gestión de calidad, por tanto, es necesario 

que se aplique el modelo de gestión de calidad, cumpliendo con el primer paso para 

adquirir posteriormente las normas de calidad, todo esto lleva a la empresa ventaja 

competitiva. ¿La empresa comercializa con calidad los productos y servicios? Un 88% 

de los encuestados respondieron que, Si y el 12% respondieron que no existe calidad, la 

mayor parte de los encuestados de la empresa conocen de la influencia de la calidad en 

el momento de comercializar el producto, esto hace que sea confiable al consumidor 

obteniendo mayor rentabilidad para la empresa, mientras que un mínimo porcentaje 

dicen que no existe calidad en la comercialización. Se concluyó que mediante la 

investigación realizada en la empresa de Hilandería Intercomunal Salinas se conoce que 

no cuentan con maquinaria de punta, lo que no permite utilizar al máximo sus 

potenciales de producción, en vista de que si cuentan con materia prima suficiente para 

una eficiente productividad, concluyendo que esta investigación servirá de guía para la
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mejora continua de todo los procesos productivos facilitando el cumplimiento de los 

requisitos que exige que se cumplan la certificación de calidad ISO 9001 -2015. 

Nacional 
 

Maceda (2019) en su tesis titulada Gestión de calidad en la capacitación en las 

micro y pequeñas empresas del sector comercio, rubro ventas de abarrotes en el 

mercado buenos aires, nuevo Chimbote, 2018,  para optar el título profesional de 

licenciado en administración, esta investigación tuvo como objetivo general determinar 

las principales características de la gestión de calidad en la capacitación de las micro y 

pequeñas empresas del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el Mercado Buenos 

Aires, Nuevo Chimbote, 2018. El estudio fue de tipo descriptivo, con enfoque 

cuantitativo y diseño no experimental transversal. Se utilizó una muestra de 25 micro y 

pequeñas empresas, de una población de 27, aplicando una encuesta de 17 preguntas, 

obteniendo los siguientes resultados: el 44% de los representantes tienen de 51 a más 

años, el 60% son mujeres con instrucción secundaria, el 100% son dueños. En relación 

con las micro y pequeñas empresas: 68% tiene más de 7 años funcionando, 96% cuenta 

de 1 a 3 colaboradores y el 100% busca generar ganancias. Referente con la gestión de 

calidad: 72% no tiene conocimiento, 76% no conoce ninguna técnica de gestión, 80% no 

recibió capacitación antes de la apertura del negocio, 96% considera la capacitación 

como inversión y mejora la rentabilidad, el 60% manifiesta que le gustaría ser 

capacitado en ventas. Concluyendo que una mayoría relativa de las MYPES está dirigida 

por adultos, de sexo femenino y con estudios secundarios; tienen más de 7 años de 

funcionamiento y buscan generar ganancias; la mayoría desconoce de gestión de calidad 

y sus técnicas; no han recibido capacitación, una gran mayoría considera la capacitación 

como una inversión y mejora la rentabilidad de sus empresas y la mayoría le gustaría ser 

capacitado en ventas. 

Ramos (2019) en su tesis titulada Gestión de la calidad con el uso del marketing 

en las Mype del sector comercio rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado 

inmaculada concepción Arequipa, 2019, para optar el título profesional de licenciado en 

administración, esta investigación tuvo como objetivo general determinar las principales
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características de la Gestión de calidad con el uso de Marketing en las MYPE del sector 

comercio, rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado Inmaculada Concepción, 

Arequipa, 2019, la investigación fue descriptiva, de diseño transversal, no experimental, 

Se determinó una muestra de 12 MYPE del total de población, se le aplicó una 

entrevista. Obteniéndose los siguientes resultados: El 100% de los representantes son de 

género femenino. EL 75% son de entre 31 a 50 años de edad. El 67% tiene instrucción 

básica. El 100% son dueños. El 57% son empresas de subsistencia. El 97% no ha 

implementado la gestión de calidad. El 100% no conoce las técnicas. El 75% indica que 

la gestión de calidad mejoraría el rendimiento de su negocio. El 92% de los 

representantes no ha implementado el Marketing. El 83% no conoce estrategias de 

marketing. El 100% satisfacen las necesidades de los clientes. Del 42%, sus ventas han 

disminuido. El 67% publicita su negocio. El 92% ofrecen una atención buena al cliente. 

El 75% motiva a sus clientes para que regresen, El 75%, indica que el marketing 

incrementaría el nivel de ventas. En conclusión, los representantes de las MYPE han 

implementado la gestión de calidad con el uso del marketing, porque sus productos 

satisfacen las necesidades de los clientes, dan a conocer sus productos y fidelizan a sus 

clientes, sin embargo, no pueden definir sus estrategias y objetivos en consecuencia sus 

ventas han disminuido. 

Lingan (2018) en su tesis titulada Caracterización de la Competitividad y 

Gestión de Calidad de las Mype, del sector comercio rubro ventas de abarrotes distrito 

de Tumbes, 2018, para optar el título profesional de licenciado en administración, esta 

investigación tuvo como objetivo general, nivel de investigación no experimental y el 

diseño de investigación es cualitativo, teniendo en cuenta la muestra de 20 De tiendas de 

abarrotes en el distrito de Tumbes, a quienes en el transcurso de la investigación se les 

aplico un cuestionario estructurado directamente sobre el tema de investigación a través 

de la técnica de la encuesta. Resultados el 73.53% (50) clientes respecto a la variable 

competitividad, Considera que, si es importante la publicidad en un determinado negocio 

a través de una página web, el 88.24% (60) de clientes considera que la empresa ha 

realizado una buena atención con dicha cordialidad y amabilidad, el 85.29% (58)
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clientes respecto a la variable gestión de calidad; considera Los empleados de las tiendas 

de abarrotes muestran una buena atención hacia los clientes. y el 14.71%, el 58.82% (40) 

clientes considera que el personal de atención muestra mucha empatía al momento de 

atender a los clientes; y concluye que Según el objetivo específico 01 se determinaron 

los productos competitivos de las Mype del sector comercio; en donde los encuestados 

manifestaron que la publicidad trae como una herramienta poderosa por que les permite 

facilitar muchos beneficios en hacer compras por página web, sin necesario de ir a 

comprar en las tiendas de abarrotes. Según el objetivo específico 02 se concluye que las 

estrategias competitivas Para que una estrategia sea exitosa, ésta debe ser coherente con 

los valores y las metas, con los recursos y capacidades de la misma, con su entorno, con 

su estructura y sistemas organizativos bancarias y no bancarias se ajustan a las 

necesidades de los microempresarios. Concluye según el objetivo específico 03 según 

características de la gestión de calidad de las Mype del sector comercio de las tiendas de 

abarrotes; en donde los encuestados manifestaron que siempre es necesario que las 

ventas de abarrotes a nivel de infraestructura y orden deben estar bien estructurados, se 

debe demostrar amabilidad con todos y cada uno de los clientes, y bajo cualquier 

circunstancia, que siempre se debe saludar, y mostrar una sonrisa sincera, ser cortes y 

atento y servicial. Según el objetivo específico 04 según las características de la atención 

al cliente calidad que utilizan las tiendas de abarrotes atender es preocuparse por el 

cliente, intuir lo que pueda requerir y lo que le pueda hacer sentir bien, la atención es lo 

que el cliente espera, además el producto o servicio básico. 

Chota (2018) en su tesis titulada Gestión de calidad y competitividad en las 

Mype el sector comercio rubro distribuidoras en el distrito de Tumbes, 2017, para optar 

el título profesional de licenciado en administración, esta investigación tuvo como 

objetivo general Determinar la caracterización de la gestión de calidad y competitividad 

en las Mype el sector comercio rubro distribuidoras en el distrito de Tumbes, 2017. El 

tipo de investigación Descriptivo, su nivel es cuantitativo y el diseño no experimental; 

para este trabajo se usó una población de 8 MYPE, aplicando el cuestionario usando la 

encuesta como técnica a 68 clientes para la variable gestión de calidad y competitividad;
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la información fue analizada mediante datos estadísticos y su descripción para identificar 

y determinar las características que presentan las distribuidoras de abarrotes en el distrito 

de Tumbes, 2017. Concluyendo que los principales elementos de la gestión de calidad en 

donde se refleja que el elemento precio siempre es la pieza vital para asegurar la compra, 

cabe indicar que el elemento impacto social busca interrelacionar al cliente y 

trabajadores, es por ello que se manifestó además que siempre el negocio cumple con 

satisfacer las exigencias de los clientes, puesto que siempre se ofrece un servicio de 

calidad, sintiéndose satisfechos de los productos ofrecidos por las distribuidoras. 

Regional 
 

Ayala (2019) en su tesis titulada Gestión de calidad y su incidencia en la 

competitividad de las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana 

año 2018, para optar el título profesional de licenciado en administración, se tuvo como 

objetivo determinar la incidencia de la gestión de calidad en la competitividad de las 

Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Año 2018. Se aplicó 

el método inductivo deductivo, la investigación de tipo correlacional de nivel aplicativo, 

el diseño de la investigación no experimental de tipo transversal, se aplicó un 

cuestionario al total de la población de 291 organizaciones del sector comercial rubro 

abarrotes; un cuestionario elaborado con una confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.88 

(ver anexo 3). Del total de las Mype encuestadas en el distrito de Sullana, el 45.36% está 

de acuerdo en que la planificación estratégica ayuda a la Mype del sector comercial, 

rubro abarrotes a conseguir sus objetivos; mientras que el 43.30% considera estar muy 

de acuerdo y el 11.34% se encuentra indiferente frente a la planificación. En definitiva, 

se concluyó que deben considerar la planificación como ente rector para generar calidad 

en sus negocios, de tal manera que superen a sus competidores reales y potenciales. Que 

la competitividad sea un factor para adaptarse al cambio, ya que depende de los clientes 

la permanencia de la Mype en el mercado. 

Erazo (2019) en su investigación titulada Gestión de calidad y atención al aliente 

en las Mype comerciales rubro bodegas de urbanización los titanes, Piura año 2019, 

para optar el título profesional de licenciada en administración, se estableció como
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objetivo general determinar las características que tiene la Gestión de Calidad y 

Atención al cliente en las MYPE, rubro bodegas. La metodología utilizada para esta 

investigación es descriptiva, nivel cuantitativo, diseño no experimental, de corte 

transversal. Se empleó como técnica la encuesta para la recolección de información y 

como instrumento el cuestionario aplicado a una muestra de 384 clientes. De acuerdo 

con la investigación realizada a las MYPE bajo estudio respecto a la variable gestión de 

calidad se tuvo como resultado el 93.23% de los clientes consideran que los productos 

que adquiere satisfacen sus necesidades, así mismo, el 93.49% de los clientes 

manifiestan que la bodega ha tenido un crecimiento en los últimos años , por otro lado 

para la variable atención al cliente el 93.75% de los clientes consideran que los 

trabajadores de la bodega le demuestran respeto al ser atendido, de igual manera el 

94.27% manifiesta, que les gustaría que la bodega tenga en algún momento el despacho 

de delivery , por tanto se concluye que una buena atención hace que los clientes visiten 

con más frecuencia las bodegas. Con relación a las técnicas que están utilizando las 

Mype rubro bodegas se indicó que la técnica para escuchar mejor implica una forma de 

respeto hacia el cliente al momento de ser atendido, la técnica para ofrecer una atención 

amable es hacer que el cliente sienta que se le brinda un buen trato al igual que a todos 

los clientes, la técnica para dar una solución está ligado a la capacidad del personal para 

dar solución de manera inmediata a los problemas que se puedan dar y la técnica para un 

trato personalizado es brindar una excelente atención de inicio a fin. 

Nole (2018) la presente investigación titulada Características de la gestión de 

calidad y atención al cliente del comercial Ortiz del distrito de Sullana, año 2018, tesis 

para optar el título profesional de licenciada en administración, tuvo como objetivo 

general determinar las características de la Gestión de Calidad y Atención al Cliente del 

comercial Ortiz del Distrito de Sullana, año 2018. El tipo de investigación fue no 

experimental transversal descriptivo cuantitativo. La población para el estudio estuvo 

conformada por 20 individuos para la variable Gestión de Calidad y 121 para la variable 

atención al cliente, quienes se les aplicó un cuestionario, utilizando la técnica de la 

encuesta. Dando con los principales resultados sobre la Calidad, cuales fueron: el 45%
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señalaron que cumple las expectativas del cliente, el 40% señalaron que usan motivación 

al personal, el 40% señalaron que están satisfechos por los resultados obtenidos, el 41% 

señalaron que los clientes establecen preguntas respecto al producto, el 37% señalaron 

que recurren a empresas de prestigio, el 41% señalaron que los clientes fieles reclaman 

un buen servicio, el 50% señalaron que los clientes tienen buen trato al personal, el 38% 

señalaron que los clientes reclaman para que los atiendan, el 42% señalaron que están de 

acuerdo en recibir más información, el 50% señalaron que los clientes recurren empresas 

de más confianza, el 38% señalaron que los clientes utilizan un lenguaje adecuado. En 

conclusión, las empresas hoy en día están preocupándose por ofrecer productos y 

servicios de calidad, también una adecuada atención para los clientes. 

Estrategias de fidelización 
 

Internacional 
 

Villacis (2019) en su tesis titulada Propuesta de estrategias de fidelización de 

clientes para la cooperativa gran sol en Cuenca Ecuador, previo a la obtención del 

título de Ingeniera Comercial, la investigación tuvo como objetivo contribuir a mejorar 

la calidad de vida de los socios, trabajadores, productores y consumidores mediante el 

acopio, transformación y comercialización de productos de primera necesidad y 

fomentando el consumo responsable. Actualmente en la Ciudad de Cuenca encontramos 

una gran cantidad de supermercados, la Cooperativa Gran Sol sufre un decrecimiento de 

las ventas en dos de sus principales tiendas en los años 2017 y 2018, Mediante 

metodología de investigación de tipo cualitativa, con entrevistas a profundidad y 

cuantitativa a través de encuestas realizadas se pudo determinar que en su mayoría estos 

realizan sus compras por cercanía al local, pero también acuden a otros supermercados, 

debido a que ofrecen gran variedad de productos que ofertan, también podemos 

mencionar que a la empresa le falta mejoramiento en aspectos como calidad e 

infraestructura. Se concluyó que los clientes se sienten conformes con los productos que 

adquieren y que llevan comprando desde que funcionaba con el nombre “Coopera”, sin 

embargo, un factor importante que se pudo destacar es que estos no consumen por 

calidad, sino más bien por la cercanía que se encuentra desde sus domicilios, el 73,14%
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de estos visitan otros supermercados porque no encuentran lo necesario, siendo la 

variedad el principal motivo de que los compradores eligen a donde ir. 

Zamora (2018) en su tesis titulada Captación y fidelización de clientes para las 

tiendas de abarrotes del sector comercial de Rocafuerte, para a la obtención del título de 

ingeniera comercial, en mención comercio exterior, esta investigación tuvo como 

objetivo diseñar estrategias para la captación y fidelización de clientes para las tiendas 

de abarrotes del Sector comercial de Rocafuerte. la metodología se basó en la 

investigación descriptiva, exploratoria y bibliográfica, con los métodos inductivos y 

deductivos, como resultados se obtuvo que: de acuerdo al índice de población del sector 

comercial de Rocafuerte realizan compras el 79% siempre, el 1% nunca y el 20% de vez 

en cuando. La frecuencia de compra de los clientes depende del ritmo de consumo de los 

productos, ciertas veces también suele influir las ofertas y descuentos de alimentos en la 

que los consumidores tienden más a comprar. el 11% diario, el 89% semanal y el 1% 

mensual. De acuerdo a los resultados arrojados de las encuestas por las razones de las 

personas de comprar en las tiendas es de un 76% buena atención, el 9% por bajos 

precios, el 3% por ahorro de tiempo y el 12% por facilidad de pago. En relación a los 

incentivos de las promociones que los habitantes requieren es del 80% si, el 0% no y el 

15% talvez. Se concluyó que de acuerdo a la situación actual de las tiendas de abarrotes 

del cantón Rocafuerte se logró identificar que hay problemas en que sus ventas están 

decayendo, los negocios están desapareciendo, ante la competencia que existe en el 

sector comercial de un supermercado quien está abarcando la mayor parte de sus clientes 

por los productos sustitutos que están ofreciendo al mercado. También se analizó varias 

estrategias que están utilizando los propietarios de las tiendas de abarrotes para la 

captación y fidelización como: estrategias de producto, estrategias de precios, estrategias 

de distribución y estrategias de comunicación. 

Nacional 
 

Mamani (2019) el presente trabajo de investigación titulado La influencia de la 

calidad de servicio en la fidelización de los clientes de Plaza Vea Tacna 2019, para Para 

optar el título de ingeniero comercial, tuvo como objetivo general: Determinar la
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influencia de la calidad de servicio en la fidelización de los clientes de Plaza Vea Tacna 
 

2019. La investigación es de tipo básica o pura, diseño transversal y no experimental, 

nivel descriptivo causal o explicativo. La población fueron los clientes mayores de 18 

años, en el año 2019, con una muestra de 497 clientes. La técnica con la que se trabajó 

fue mediante la encuesta. Se usaron los programas Excel y SPSS V.15. Para dar a 

conocer los resultados. El resultado obtenido fue el siguiente: Para medir la regresión 

que existe entre estas dos variables, se utilizó el coeficiente de Rho-Spearman, en el que 

se observa un valor de 0.693 lo que significa que las variables se relacionan un 69.3% 

siendo una correlación positiva; y con respecto al valor de “sig.” se obtuvo un resultado 

de 0.000 que es menor a 0.05 ( nivel de significancia) lo cual indica que hay un buen un 

nivel de significancia; por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula ( Ho), lo que permite 

afirmar que existe una influencia significativa entre la calidad de servicio y fidelización 

de los clientes de Plaza Vea Tacna 2019. Se concluye que según el análisis relacionado a 

la variable fidelización del cliente se aprecia que el valor es de 57,7%, lo que significa 

que el nivel de la variable fidelización del cliente es medio alto. Según el análisis 

relacionado a la variable calidad de servicio, refleja que el valor de la variable es de 

59,8%, lo que significa que el nivel de la variable calidad de servicio es medio alto. 
 

Rengifo & Ruiz  (2018) en su tesis titulada Percepción de Calidad de Servicio y 

la Fidelización de los clientes de Makro Supermayorista S.A de la Esperanza, Trujillo 

2018, para para obtener el título profesional de licenciadas en administración, en esta 

investigación el objetivo fue determinar la relación entre percepción de calidad de 

servicio y fidelización de los clientes de Makro Supermayorista S.A de la Esperanza 

Trujillo- 2018, es de tipo descriptiva correlacional debido a que se quiso encontrar la 

relación que existe entre dichas variables de estudio y de diseño no experimental porque 

no existió ninguna variación hacia las variables. Los instrumentos de medición que se 

utilizaron fueron dos cuestionarios, uno de calidad de servicio el cual constó de18 ítems 

y el de fidelización que contó con 12 ítems, los cuales fueron aplicados a clientes de la 

empresa Makro de 25 años a más que cuentan con bodegas en la ciudad de Trujillo, 

planteándose como hipótesis alternativa que si existe relación directa entre dichas
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variable, para su contrastación se aplicó prueba de Chi-cuadrado dado como resultado 
 

440.11 y una significancia de 0.000, por lo tanto se llegó a concluir que si existe relación 

directa entre percepción de calidad de servicio y fidelización de los clientes de Makro. 

Chacón (2018) en su tesis titulada Branding como estrategia competitiva y la 

fidelización de clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Año 

2018, para obtener el título profesional de licenciada en administración, el presente 

trabajo de investigación es un estudio realizado con la finalidad de determinar la relación 

entre Branding como estrategia competitiva y la fidelización de clientes, así como el 

nivel de fidelización de los clientes de la empresa IMC Jakro. Se utilizó un diseño 

correlacional donde la primera variable es el Branding que comprende a la gestión de 

marca y el posicionamiento de la misma. Por otro lado, la variable Fidelización de 

Clientes se define como el proceso que comienza por gestionar el valor percibido o 

captado por el cliente para lograr su plena satisfacción a su lealtad al producto o servicio 

ofrecido. La Fidelización se manifiesta cuando un determinado grupo de personas siente 

que al adquirir un producto o servicio éste satisfaga sus necesidades y por ende 

encuentre un valor en el mismo, esto es considerado un fenómeno. Se aplicó un 

cuestionario para obtener información sobre las variables con un total de 18 Ítems, las 

dimensiones consideradas fueron Proceso de Administración estratégica para Branding y 

en el caso de Fidelización de Clientes elementos de fidelización y proceso de 

fidelización. Así mismo la población implicada en el estudio son los clientes de la 

empresa tanto los clientes actuales como aquellos que fueron clientes en algún momento 

de la empresa. Finalmente, se llegó a la conclusión que existe correlación directa y 

significativa entre el branding como estrategia competitiva y la fidelización de clientes 

de la empresa IMC Jakro SRL, sin embargo, el nivel de fidelización en esta empresa aun 

es medio. 

Regional 
 

Flores (2019) en su tesis titulada Gestión de calidad y fidelización del cliente en 

las Mype rubro abarrotes del mercado las Capullanas de Piura, año 2019, para optar el 

título profesional de licenciada en administración; la investigación estableció como
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objetivo general determinar las características que tiene la gestión de calidad y 

fidelización del cliente en las Mype rubro abarrotes del mercado Las Capullanas de 

Piura, año 2019. El estudio estuvo conformado por 5 MYPE del rubro de abarrotes, se 

empleó la metodología nivel descriptivo, tipo cuantitativa, diseño no experimental y 

corte transversal. Se pudo encontrar también que tanto para la variable gestión de 

calidad como para la variable fidelización del cliente, la población fue infinita teniendo 

como muestra a 384 clientes. La técnica utilizada en la investigación fue la encuesta y 

como instrumento se utilizó el cuestionario. Así se pudo determinar que del total de los 

clientes encuestados el 28,13% tienen edades entre 36 y 37 años mientras que el 20,83% 

entre 46 a 65 años. Con respecto al género el 89,58% son femenino y 10.42% de estos 

masculino. Del 100% de los clientes el 91,41% son casados, el 86,98% su grado de 

instrucción es secundaria. El 49,22% son clientes MYPE mientras que el 50,78% no lo 

es. Como conclusión se identificó que las estrategias de fidelización al cliente son; 

brindar servicios de calidad comparadas con otras del mismo rubro, la publicidad 

emitida muestra información transparente y autentica utilizando métodos adecuados de 

marketing para promocionar y vender sus productos y así mismo otorgan un excelente 

servicio al usuario. 

Calderon (2019) el presente trabajo de investigación titulado Gestión de calidad 

y estrategias de Marketing en los Minimarkets -Sullana Año 2019, para optar el título 

profesional de licenciada en administración; la investigación tuvo como objetivo general 

determinar las características de la gestión de calidad y estrategias de Marketing en los 

Minimarkets -Sullana Año 2019. La investigación fue de tipo descriptiva, de nivel 

cuantitativo, diseño no experimental y de corte transversal, como instrumento se utilizó 

el cuestionario, para el recojo de información mediante la aplicación de la técnica de la 

encuesta. Posee una muestra de 68 clientes para ambas variables, cuenta con un 

cuestionario estructurado de 27 preguntas cerradas de escala ordinal, la investigación 

queda delimitada desde la perspectiva temática por las variables gestión de calidad y 

estrategias de Marketing en los Minimarkets -Sullana Año 2019. Como resultados se 

obtuvieron que el 58,8% considera que los minimarkets siempre se preocupan por la
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satisfacción de los clientes; además, el 58,8% de los clientes considera que existen los 

suficientes minimarkets para cubrir la demanda del mercado; llegando a las siguientes 

conclusiones: Se identificó que los minimarkets de la ciudad de Sullana cumplen con 

aplicar el enfoque basado en los clientes; los beneficios que se pudieron identificar en 

los minimarkets de la ciudad de Sullana son: Fidelización del cliente, lograr la mejora de 

la reputación de la organización y amplía la cuota de clientes; las estrategias de 

marketing que emplean los minimarkets son diversas. 

 
2.2. Bases teóricas de la investigación 

 

Mype 
 

Según el Art. 2 de la Ley 28015, la micro y pequeña empresa es la unidad 

económica constituida por una persona natural o jurídica, bajo cualquier forma de 

organización o gestión empresarial, contemplada en la legislación vigente, que tiene 

como objeto desarrollar actividades de extracción, transformación, producción, 

comercialización de bienes o prestación de servicios (Sánchez, 2014, p. 2). Las Mype 

deben tener las siguientes características, según el Art. 3 de la Ley 28015 y se diferencia 

en dos rubros: 

Por el número de trabajadores: 
 

•   La microempresa abarca de uno (01) hasta diez (10) trabajadores. 
 

•   La pequeña empresa abarca de uno (01) hasta cincuenta (50) trabajadores 
 

Por el nivel de ventas anuales: 
 

• Las microempresas hasta el monto máximo de 150 unidades impositivas 

tributarias (UIT). 

• La pequeña empresa a partir del monto máximo señalado para las 

microempresas y hasta 850 unidades impositivas tributarias (UIT). 

(Sánchez, 2014, p. 2) 

Tiendas de Abarrotes 
 

Las “tiendas de abarrotes” son aquellos negocios pequeños y medianos que 
 

ofrecen productos de uso cotidiano, ya sean víveres, artículos de limpieza, bebidas
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alcohólicas y toda clase de mercancías de ese tipo (Tomasini, 2017). Por otro lado, 

Alcorta, Dufour & Hinman (2012) afirman que las tiendas de abarrotes, 

normalmente compran grandes volúmenes de alimentos frescos y procesados, así 

como otros artículos para el hogar, y revenden sus productos a clientes 

individuales. Estas son atractivas para el cliente porque todo lo que requieren 

está convenientemente ubicado. Dependiendo del tamaño del pueblo, estas 
 

tiendas pueden tener más de una ubicación. Por otro lado, las tiendas de abarrotes 

muy grandes tienen cadenas que se ubican alrededor del país. Hoy en día muchas 

tiendas de abarrotes están interesadas en vender productos producidos por 

agricultores locales. (párr. 1) 

Cliente 
 

Según el autor Thompson (2009, como se cito en López, 2013) refiere que el 

cliente es: “la persona, empresa u organización que adquiere productos o servicios que 

necesita para sí mismo, para otra persona u organización; por lo cual, es el motivo 

principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios”. 

( p. 6)  Rincón (2019) menciona que “un cliente, desde el punto de vista de la economía, 

es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o 

productos que pone a su disposición un profesional, un comercio o una empresa”.(p. 8) 

Servicio 
 

El autor Rincón (2019) menciona que “un Servicio son un conjunto de acciones 

las cuales son realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son 

funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad de que estas 

cumplan con la satisfacción de recibirlos”.(p. 9) El servicio se define como: “un medio 

para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren 

conseguir sin asumir costes o riesgos específicos”.(López, 2013, p. 6) Por otro lado Paz 

(2005) afirma que servicio es “orientar la empresa a la satisfacción del cliente y 

permanecer en el mercado.
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El servicio al cliente 
 

El servicio al cliente “no es una decisión optativa, sino un elemento 

imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el centro de interés 

fundamental y la clave de su éxito” (Paz, 2005, p. 36). El servicio al cliente es “una 

herramienta estratégica de marketing para establecer un sistema de mejora dentro de una 

empresa y así conseguir que los errores sean mínimos y se pierda menor cantidad de 

clientes”.(Paz, 2005, p. 38) 

Gestión de Calidad 

La mayoría de las Mype no conoce el termino gestión de calidad, los dueños o 

encargados desconocen la importancia de esta herramienta para sus negocios, y carecen 

de liderazgo para asumir retos y esto hace que no progresen durante los primeros años y 

mueran. Por ello es importante, plantear estrategias para que ayuden a la empresa a 

lograr sus objetivos. 

Es por ello que el autor Rincón (2019) afirma que la gestión de calidad “se centra 

no solo en la calidad de un producto, servicio o la satisfacción de sus clientes, sino en los 

medios para obtenerla, la calidad no es opcional si se pretende sobrevivir como empresa 

en un entorno globalizado.” (p. 9) El primer paso para aplicar la gestión de calidad en las 

empresas de servicios, es entender la naturaleza de los servicios, un servicio es una 

actividad económica que busca satisfacer una determinada necesidad del cliente. 

(Camisón et al., 2006, p. 929) 

A continuación, se presenta algunas definiciones de gestión de calidad: 
 

Tarí (2000) manifiesta que hoy en día ya no podemos hablar sólo de calidad del 

producto o servicio, sino que la visión ha evolucionado hacia la busca de la calidad total. 

La calidad de un producto o servicio se convierte en objetivo fundamental de una 

empresa, tomando en cuenta la visión tradicional lo que se trataba de conseguir era un 

monitoreo del área de producción, en la actualidad esta visión se amplía un poco más, ya 

que será toda empresa son los que van a permitir lograr las metas organizacionales. 

Según esta nueva visión se “podrá mejorar la calidad del producto o servicio si mejora la 

calidad global de la empresa, si ésta se convierte en una organización de calidad,
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refiriéndose a una empresa avanzada en calidad porque ha implantado la dirección de la 

calidad” (Tarí, 2000, p. 21). 

Mateos (2019) afirma “Hoy en día, la gestión de la calidad se ha convertido en 

una alternativa para la empresa, indispensable para el crecimiento y la supervivencia de 

la misma en cualquiera de los entornos en los que actúe” (p. 48). Como podemos ver en 

la Ilustración 1, a través de la gestión de calidad se busca la mejora continua, para así 

brindar un buen servicio al cliente y generar ingresos para la empresa. 

Ilustración 1 
 

 

Gestión de la Calidad en la Atención al Cliente 
 
 

 
La mejora de los recursos 

La reducción de errores y 
los costes que estos 

conllevan
 
 
 

La satisfacción de la 
empresa y sus 

trabajadores por el trabajo 
bien ejecutado 

 
La satisfacción obtenida 

por el cliente

 
 

Nota: La imagen representa lo que la gestión de calidad busca lograr como beneficios 

para el cliente y la empresa. Tomado de Atención al cliente y calidad en el servicio 

(p. 48), por  Mateos 2019. 
 

“Gestión de calidad es el mecanismo operativo de una organización para 

optimizar sus procesos, el objetivo es orientar la información, la maquinaria y trabajo, 

para que los clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que adquieren”. 

(Pérez & Gardey, 2016). Según Hernández, Parejo & Martínez (2018) la evolución de lo 

pertinente a la calidad, se encuentra que para el año 2015 el concepto de Sistemas 

Integrados de Gestión (SIG) alcanza un auge significativo, como herramienta útil para 

alcanzar objetivos organizacionales.
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La gestión de la calidad “proporciona una herramienta para mejorar y asegurar la 

calidad en todos y cada uno de los procesos de la organización.” (Rubio & Uribe, 2013, 

p. 34) 
 

“Un producto o servicio es de Calidad cuando satisface las necesidades del cliente 

o usuario en cuanto a: seguridad, fiabilidad y servicio” (Pola, 2009, p. 10). El autor 

también menciona que la “Calidad es lo que el cliente está dispuesto a pagar en función 

de lo que obtiene y valora” (Pola, 2009). 

Riquelme (2017) refiere: 
 

Es el conjunto de actividades llevadas a cabo sobre los recursos, documentos, 

procedimientos que son coordinadas por normas a partir de las cuales la empresa 

podrá administrar organizadamente la calidad de la misma. La misión de esta 

está enfocada hacia la mejora continua de la calidad. Estos conceptos se 

combinan en los procesos empresariales u organizacionales para denominar 

gestión de calidad a un aspecto fundamental de la actividad empresarial con el 

fin de satisfacer más que eficientemente a los clientes. 

Udaondo (1992) afirma que la “gestión de calidad es el modo en que la dirección 

planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funciona de 

calidad con el fin de mejoras” (p. 5). Es así que la gerencia colabora en la definición, 

análisis y garantía de los productos y servicios ofertados por la empresa, logrando: 

• Definir objetivos de calidad, tomando encuentra los intereses la empresa y 

las necesidades del cliente. 

• Lograr que los productos y servicios, estén de acuerdo a los objetivos 

planteados. 

•   Examinar que se alcance la calidad que se desea obtener. 
 

• Mejorar continuamente, transformando los objetivos y la calidad obtenida en 

un proceso que avance permanentemente, junto con lo que exige el mercado 

actual (Udaondo, 1992, p. 5). 

Por lo tanto, gestión de calidad es todo lo que se planea en una organización con 

el fin de cumplir los objetivos mediante una mejora continua, esto implica que para el
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bien de la empresa se tiene que aplicar no solo un plan estratégico que lleve a tener una 

buena administración dentro de ella, sino que al aplicarlo en los diferentes medios 

conlleva, producción, servicios, atención, colaboración, materiales, infraestructura, buen 

trato, mayor rapidez, etc. 

La gestión de la calidad en las empresas, está basada en una serie de actividades 

realizadas por el personal de las mismas para lograr la satisfacción del cliente, hoy en 

día, la calidad de los servicios que ofrecen las empresas es un tema candente en la 

actualidad porque muestra la competitividad y variedad de los productos o servicios que 

se ofrecen. 

Por lo tanto, es importante resaltar la importancia de la calidad del servicio al 

cliente como base para la gestión de la calidad en las empresas.(Lara, 2002) Para ello se 

define a la calidad del servicio como: “el grado en que los clientes perciben que un 

producto o servicio cumple con sus expectativas, esta capacidad de satisfacer a los 

clientes brinda prestigio, reconocimiento y ganancias a las empresas.”(Arenal, 2016, p. 

36) 
 

Algunos autores tienen diferentes conceptos sobre la calidad de servicio y afirman que; 

La calidad de servicio está dada por la proximidad entre el servicio 

esperado y el servicio percibido, la calidad de servicio mide el grado en 

que las necesidades deseadas por el cliente son percibidas. La calidad ha 

sido definida de varias maneras como el valor (Abbott, 1955; 

Feigenbaum, 1951), la conformidad con las especificaciones (Gilmore, 

1974; Levitt, 1972), la conformidad con los requisitos exigidos (Crosby, 
 

1979), la aptitud para el uso del producto (Juran, 1974, 1988), la 

búsqueda de no perdida por parte del cliente (Taguchi, citado en Ross, 

1989), y el conocimiento y/o superaciones expectativas de los clientes 
 

(Grönroos, 1983; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985) (Mora, 2011, p. 
 

149). 
 

Hall afirmó que “si un hombre se mete en un negocio con la idea de ganar mucho 
 

dinero, lo más posible es que no lo consiga. Pero si pone al servicio y la calidad por
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encima de todo, el dinero vendrá por sí solo”(Denton, 1991, p. 22). Sin embargo el autor 

manifiesta que:” La calidad del servicio prestado como resultado final se enfoca a la 

prestación del servicio y depende de si el servicio ha cubierto o no las necesidades y las 

expectativas del cliente”(Duque, 2005, p. 8). 

Se puede decir que una buena calidad en el servicio, también es una medida de la 

satisfacción del cliente, así lo entiende la norma ISO 9000:2000, que define por tal la 

“percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”(Mora, 

2011). Incluso cuando los requisitos del cliente se hayan cumplido, una elevada 

satisfacción del cliente no estará asegurada, por ello la calidad final de servicio depende 

esencialmente de varios factores: 

•   La eficacia de la empresa para satisfacer las expectativas de los clientes. 
 

• La experiencia que los clientes tienen con productos de la empresa y de la 

competencia. 

•   La comunicación como estrategia de la empresa. 
 

•   Tomar en cuenta las opiniones de terceros. 
 

La calidad de servicio depende esencialmente de varios factores entre ellos: 
 

•   La eficacia de la empresa en la gestión de las expectativas de los clientes. 
 

• La experiencia de los clientes con productos de la competencia y de la propia 

empresa. 

•   La estrategia de comunicación de la empresa. 
 

•   Las opiniones de terceros. (Camisón et al., 2006) 
 

Mateos (2019) afirma: la calidad de servicio juega un papel fundamental en 

aquellas organizaciones que quieran fijar su visión y obtener una posición reconocida y 

continuada en el tiempo. Hoy en día, se puede observar que el atributo que contribuye a 

que una organización se posiciona a largo plazo es la opinión de los clientes sobre el 

servicio que reciben. (p. 61) 

Camisón, Cruz, & González (2006) refieren: 
 

La generación de calidad de un producto o servicio demanda que en cada 

fase del ciclo para colocar un producto en el mercado o del curso de un
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pedido, se eludan fallos que deriven en desajustes y se mantenga la 

concordancia hasta el final de todos los procesos para asegurar una 

percepción de calidad a la altura, como mínimo, de las expectativas y 

necesidades de los clientes. La ruptura de la imagen de producto ideal 

para el consumidor en cualquiera de las etapas del ciclo se traduce en 

costes de no calidad y en insatisfacción final del cliente. (p.193) 

Por la naturaleza y características de los servicios, la gestión de la calidad es 

diferente a la de los bienes o productos, aquí cobra especial importancia la calidad del 

servicio desde el punto de vista del cliente, distinguiéndose entre calidad esperada y 

calidad experimentada.(González, 2017, p. 9) La calidad esperada, corresponde con las 

expectativas que poseen los consumidores sobre el servicio que van a recibir y la calidad 

experimentada, se define por el “qué” o la calidad técnica de los resultados y por el 

“cómo” o la calidad funcional del proceso. (p. 9) 

Dimensiones de la calidad de servicio 
 

Hoy en día, el reto es innovar y satisfacer las necesidades de los clientes, para 

ello la calidad del servicio al cliente juega un papel muy importante para la 

supervivencia de una empresa, las dimensiones de la calidad del servicio son atributos 

que influyen en la gestión de calidad y mejora continua de las empresas. 

Los autores Camisón, Cruz & Gonzales (2006) afirman: 
 

La referencia más común para determinar las dimensiones de la calidad de 

servicio es la aportada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), dentro de la 

Escuela Norteamericana de calidad de servicio, quienes enumeran una serie de 

criterios con los que los clientes juzgan la calidad de un servicio. (p.901) 

Estos autores: “identificaron inicialmente diez dimensiones de la calidad de 

servicio, las cuales están interrelacionadas y su importancia varía dependiendo 

del tipo de servicio que ofrecen y el tipo de cliente”. (p. 902) 

1. Elementos tangibles: Los elementos tangibles hacen referencia a “las instalaciones 

físicas y los equipos deben ser atractivos y estar limpios y los empleados deben tener 

una buena apariencia física.” (Arenal, 2016, p. 38) El autor afirma que esta dimensión de
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la calidad del servicio también se relaciona con “la apariencia de las instalaciones 
 

físicas, el mantenimiento y la modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de 

comunicación y la apariencia física de las personas.”(Camisón et al., 2006, p. 901). 

El autor (Duque, 2005) afirma que los elementos tangibles son: la apariencia de 

las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales. (p. 5) Por otro lado, el autor 

“Considera la apariencia de la infraestructura de las instalaciones físicas de la empresa, 

equipos, el aspecto del personal, y materiales de comunicación”(Setó, 2004, p. 22). La 

autora Paz, (2005) define los elementos tangibles: “es todo lo que se percibe a través de 

las instalaciones, medios técnicos, equipos, productos o servicios que oferta una empresa 

y lo recursos humanos como el personal que atiende o trabaja”. (p. 39) Un resultado a 

favor del negocio ya que este elemento invita al cliente a realizar una compra. 

2. Fiabilidad: El autor Arenal (2016) refiere que “los clientes desean que las empresas 

realicen el servicio deseado de forma fiable, precisa y consistente. Se detectó que una de 

las mayores causas de insatisfacción de los clientes son las promesas no 

cumplidas”.(Arenal, 2016, p. 38) La fiabilidad es “entendida como la capacidad de 

cumplir bien a la primera con los compromisos adquiridos.” (Camisón et al., 2006, p. 

901). También se considera como la habilidad para ejecutar el servicio prometido de 

forma fiable y cuidadosa, comprende la habilidad para prestar el servicio prometido de 

manera cuidadosa y fiable, creando confianza (Setó, 2004, p. 22). Para el cliente la 

confianza es lo más importante en cuanto al servicio y ello determina que vuelva a 

comprar. 

3. Capacidad de respuesta: El autor Arenal (2016) refiere que las empresas deben 

mostrar una actitud de ayuda y el ofrecimiento de un servicio rápido. Así mismo los 

autores Camisón, Cruz & Gonzales (2006) determinan la capacidad de respuesta a la 

disponibilidad para atender a los clientes con rapidez. (p. 901) Por otro lado (Duque, 

2005) afirma que es la “disposición para ayudar a los clientes y para proveerlos de un 

servicio rápido.” Esto comprende “la gentileza y voluntad de los trabajadores para 

ayudar a los clientes brindándoles un servicio rápido”(Setó, 2004, p. 22). Es un factor 

tomado muy en cuenta por el cliente y determinante para su retorno al establecimiento.
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4. Profesionalidad: El autor define la profesionalidad como la posesión por las personas 

de las actitudes y aptitudes necesarias para la correcta prestación del servicio. (Camisón 

et al., 2006, p. 901). Por otro lado, el autor (Duque, 2005) afirma que la profesionalidad 

es la “posesión de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de prestación del 

servicio.”(p. 10) 

5. Cortesía: La cortesía es entendida como amabilidad, atención, consideración y 

respeto con el que el cliente es tratado por el personal de contacto. También alude al 

respeto y amabilidad del personal con el cliente. (Camisón et al., 2006, p. 901) 

Mostrar cortesía a la persona con quien se trata, y generar credibilidad y confianza al 

cliente. Es decir, la capacidad de atender al cliente correctamente inspirando confianza. 
 

6. Credibilidad: La credibilidad hace referencia a la indicativa de la veracidad y 

honestidad en la prestación del servicio. La veracidad, creencia y honestidad en el 

servicio que se ofrece. (Camisón et al., 2006, p. 901) 

7. Seguridad: Los clientes “dicen que los empleados deberían conocer todos los detalles 

de su trabajo, mostrarse corteses y proyectar confianza en el servicio que ofrecen”. 

(Arenal, 2016, p. 38) Es importante que la empresa “genere seguridad como inexistencia 

de peligros, riesgos o dudas “(Camisón et al., 2006, p. 901). Que los clientes estén 

tranquilos y no perciban peligros o riesgos en su relación con el proveedor del servicio 

(Setó, 2004, p. 22). 

Pérez (2012) afirma que es muy importante satisfacer al cliente, ya que éste se 

sentirá más comprometido con la empresa que le cumple sus expectativas y ante 

cualquier cambio en el precio o en el diseño mismo del producto, el consumidor se 

adaptará de una manera más fácil, ya que su lealtad se mantendrá por mucho tiempo y 

seguirá adquiriendo estos productos o incluso otros de la misma empresa, que le puede 

dar más confianza que otras (p. 65). 

Durante la entrega del servicio, las interacciones que tienen lugar entre el 

personal de contacto y el cliente tienen una influencia muy fuerte en las percepciones de 

calidad, dentro de este punto se toma en cuenta cómo se comporta el que atiende al
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cliente, como actúa al momento de atenderlo y que tanta variabilidad muestra en su 

trabajo. 

8. Accesibilidad: La accesibilidad, representativa de la facilidad en el contacto, hace 

referencia a lo accesible y fácil de contactar (Camisón et al., 2006, p. 901). Mateos 

(2019) afirma. “La atención al cliente puede llevarse a cabo a través de diferentes 

medios: presencial, teléfono, online, etc., siempre tratando de adaptarse a las 

necesidades de los clientes” (p. 43). 

9. Comunicación: La comunicación con el cliente, “como indicador de la habilidad para 
 

escuchar al cliente, mantenerlo informado y utilizar un mismo lenguaje.” (Camisón et 

al., 2006, p. 901). Por otro lado, mantener a los clientes informados, utilizando un 

lenguaje que puedan entender, así como escucharlos. Mateos (2019) afirma. “Para que la 

comunicación fluya de manera correcta, es necesario que el vendedor desarrolle una 

serie de aptitudes, entre las que se encuentran la empatía y la escucha activa”. Por otro 

lado, “A través de la comunicación, el vendedor y el cliente se ponen en contacto para 

transmitirse información mutuamente. Es por eso que la comunicación cobra especial 

relevancia en el proceso de atención al Cliente” (p.75). 

La comunicación es “Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje 

que puedan entender, así como escucharlos”(Duque, 2005, p. 10). Atender al cliente es 

escucharle, aceptar sus sugerencias y reclamaciones, responder con cortesía a sus 

peticiones, etc. Y todo ello conforma una parte del servicio que recibe el cliente. (Pérez, 

2012, p. 42). La empatía es la capacidad de entender los pensamientos y emociones 

ajenas, de ponerse en el lugar de los demás y compartir sus sentimientos (Mateos, 2019, 

p. 83). También es la atención especializada e individualizada que el colaborador de la 

empresa ofrece a los clientes (Setó, 2004, p. 23). Por ello es importante que el 

colaborador brinde al cliente la facilidad de contacto y comunicación, para conocer sus 

gustos y necesidades, es decir, el cliente requiere un trato único. 

10. Comprensión del cliente: La comprensión hacia el usuario es importante “para 

denominar el esfuerzo en conocer al cliente y sus necesidades.” (Camisón et al., 2006, p. 

901). Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades (Duque, 2005, p. 10).
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Es decir, la percepción del cliente de que tan gratificante fueron los resultados obtenidos. 

Según estudios realizados, la calidad del resultado estará, a su vez, es determinada por 2 

factores que son el tiempo de espera y la percepción de la calidad de trabajo obtenido. 

Muchas veces las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfacción, 

y la ausencia de las mismas no significa necesariamente una elevada satisfacción de los 

mismos. Por ejemplo: el modelo Servqual, es un modelo de calidad de servicio. 

Desde el momento en que los servicios son intangibles y requieren que el cliente 

esté presente durante el proceso de producción, el entorno que rodea al servicio se 

convierte en un elemento que puede tener una gran influencia en la percepción de 

calidad por parte del cliente, dentro de esto se incluye a la calidad en condiciones del 

ambiente y el entorno social, pueden ser los sonidos de la calle, algún un niño que llora 

mientras se atiende. (Duque, 2005) 

Conocer los criterios que el cliente tiene en cuenta para evaluar la calidad del 

servicio es importante para la empresa, ya que ello puede ser utilizado como instrumento 

de gestión y mejorar el nivel de calidad de servicio percibido por el cliente. (Setó, 2004) 

Estrategias de Fidelización del cliente 

Según Pérez (2010) indica que para mantener a nuestros clientes, podemos 

realizar varias estrategias, una de ellas es la estrategia de los costes de cambio, es decir, 

que el cliente perciba que cambiar de producto o servicio es más costoso, sobre todo, 

psicológicamente, que permanecer en nuestra empresa adquiriendo nuestros productos o 

servicios.(p. 72) Para fidelizar a los clientes, una estrategia a utilizar es la del coste de 

cambio, que tiene dos componentes: de coste real y de coste percibido o psicológicos. 

Estrategia 
 

Publishing (2007)  afirma. “Estrategia es una declaración en la que, una vez 

definido el objetivo que se pretende alcanzar, se establece, con total precisión, «qué» se 

pretende alcanzar y «cómo» se va alcanzar”. (p.43) Según Bengt menciona: 

La estrategia consiste en un patrón integrado de actos destinados a alcanzar 

metas fijadas mediante la coordinación y encauzamiento de los recursos de la 

empresa. El propósito de la estrategia es el de alcanzar una ventaja competitiva
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duradera que genere buena rentabilidad para la empresa” (Publishing, 2007, p. 
 

44). 
 

Las estrategias de una empresa están orientadas generalmente a lograr y 

fortalecer la participación de mercado, no se trata solo de vender, sino en incrementar 

los niveles de satisfacción de los clientes, tomando en cuenta que la principal razón de 

ser de una empresa es crear valor para sus clientes. (Alcaide, 2015, p. 15) 

Fidelización 
 

Según Alcaide (2015) la fidelización del cliente “es un conjunto de condiciones 

que permiten al cliente sentirse satisfecho con el producto o servicio que requiera y esto 

lo impulse a volver a adquirirlo”(p. 18). Los autores McMullan & Gilmore definen la 

fidelidad como: 

Un profundo compromiso para volver a comprar un producto o servicio 

preferido, de manera sistemática en el futuro, provocando de esta forma la 

compra repetida de la misma marca o conjunto de marcas, a pesar de las 

influencias situacionales y de los esfuerzos de marketing, con potencial para 

causar un cambio de comportamiento. (G. C. García & Fabero, 2016) 

Por otro lado, Pérez (2010) refiere que la fidelidad se entiende como: 
 

la capacidad que tiene una persona    de cumplir sus promesas, es decir, de 

comprometerse hoy con una acción futura cuyo desarrollo desconoce. Esto 

aumenta la dificultad, ya que el ser humano es ante todo complejo y cambiante. 

Aplicado al cliente nos encontramos con que este se encuentra        inmerso en 

un mundo infinito de tentaciones comerciales, que le prometen encontrar la 

satisfacción que anda buscando día tras día y le dificultan sobremanera a la hora 

de mantener su compromiso con un producto o empresa. (p. 20) 

Importancia de las estrategias de fidelización 
 

Existe una gran multitud de causas que llevan a un cliente a mantenerse fiel a un 

producto o servicio. Entre las principales causas se encuentran: el precio, el valor 

percibido, la imagen, la confianza, inercia, no hay alternativas, costes no monetarios, 

etc., la confianza y credibilidad, que es uno de los aspectos fundamentales en la
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evaluación de alternativas de compra por parte del consumidor.(Schnarch, 2011, pp. 88– 
 

89) 
 

Principales estrategias de fidelización del cliente 
 

Consisten en identificar a los clientes que generan mayores beneficios para la 

empresa, buscando conservarlos y aumentar su consumo, a través de la creación de 

relaciones más estrechas y de largo plazo. (Burgos 2017, como se cito Briones et al., 

2018) Para la empresa la fidelización implica cuidar, fomentar y animar la relación que 

establece con sus clientes para que dure el mayor tiempo posible, obteniendo así, una 

mayor rentabilidad. (Pérez, 2010, p. 20). 

La estrategia de fidelización, es una de las más importantes para una empresa 

que, sin embargo, muchas veces se descuida para dar prioridad a la captación de nuevos 

clientes (López, 2019). Según Delgado (2016) menciona: 

La estrategia de fidelización empieza con la formación de los empleados de la 

propia empresa para que adopten el siguiente paradigma: la calidad de un 

producto o servicio conduce a la satisfacción del cliente, que lleva a la 

fidelización del cliente, que lleva a la rentabilidad. La fidelización confía en la 

publicidad y la comunicación “boca a boca” para transmitir las ventajas y 

beneficios que disfrutan los clientes fidelizados y así atraer a nuevos clientes. 

La fidelización es un concepto de marketing que designa la lealtad de un cliente 

a una marca, producto o servicio concretos, que compra o a los que recurre de forma 

continua o periódica. Por otro lado, la fidelización de clientes es la capacidad que tienen 

las empresas por mantener la confianza de sus consumidores por su marca. 

Siempre, con un objetivo claro: repercutir en la recurrencia de compra. Esto se 

puede dar directamente por el cliente, o bien a través de una recomendación del mismo. 

Dos fines clásicos del marketing de afiliación. Sin embargo, para llegar a ellos las cosas 

están cambiando. Algunas de las estrategias de retención más habituales, que aún 

funcionan, son: 

•   Las promociones de 2x1; 3x2 y similares. 
 

•   Descuentos por pronto pago.
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•   Descuentos por volumen. 
 

•   Cupones descuento. 
 

• Ventajas por consumir determinados productos, como llevarte otro de regalo o 

conseguir un descuento o vale. 

• Premiar a aquellos que traigan nuevos clientes, con productos, descuentos, 

dinero, etc., tanto para el cliente asiduo como para el nuevo cliente. 

•   Muestras publicitarias. 
 

•   Ofertas y promociones exclusivas. 
 

•   Promociones y descuentos durante un periodo de tiempo limitado. 
 

•   Participación en concursos y sorteos. 
 

• Tarjetas, premios y privilegios de fidelidad.(EAE Business School, 2018, p. 8) 

Para fidelizar clientes, además de tratar de ofrecer el mejor producto posible, 

también es necesario poner en marcha otras estrategias específicas de fidelización como: 
 

1. Orientarse hacia un excelente servicio al cliente 
 

La empresa orientada hacia el mercado tiene en cuenta en todo momento lo que 

piensan y quieren sus clientes frente a las empresas que están orientadas al producto y no 

consideran las opiniones de sus compradores. (Pérez, 2010, p. 22) Es decir, brindar una 

buena atención, mantener un ambiente agradable, con trato personalizado y un servicio 

rápido, mediante lo cual se genere un vínculo de confianza, para que vuelva a comprar y 

recomiende a la empresa.(García, 2007, como se citó en  Briones et al., 2018) (García, 

2005) 
 

•   Presta una buena atención al cliente 
 

Esto es lo primero en lo que se debe pensar y tratar de responder las dudas 

cliente, cumplir los plazos de atención y hacer que se sienta cómodo. Sin una buena 

atención es imposible que el cliente retorne. Los colaboradores están siempre de cara al 

público, es bueno que siempre muestren una sonrisa, también deben tener en cuenta 

estas pautas básicas: 

✓  Hablar con educación. 

✓  Expresarse con claridad.
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✓  Disculparse si han cometido algún error. (Gestión, n.d.) 

Prestar una buena atención al cliente implica que “Tanto los encargados de la 

dirección del negocio como los colaboradores deben estar disponibles para responder las 

posibles dudas y problemas que tengan los clientes, con respecto al producto o servicio 

que ofrecen.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20). 

2. Brindar un producto o servicio de calidad 
 

Es reconocida como la mejor manera de fidelizar clientes, para ello el producto 

debe contar con insumos de calidad, un diseño atractivo, durabilidad y estar acorde a las 

necesidades y gustos, para lograr que posteriormente se convierta en un cliente 

frecuente.(García, 2007, como se citó en Briones et al., 2018) (García, 2005) Calidad y 

seriedad en la relación: “Únicamente se podrá fidelizar a los clientes si el producto o 

servicio que se está ofreciendo otorga la calidad esperada por los mismos.” 

(Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20). 

El hábito desarrollado y practicado por una organización para interpretar las 

necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio 

accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, oportuno, seguro y confiable, aún 

bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta 

comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicación y eficacia, y 

sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores 

ingresos y menores costos para la organización. (López, 2013, p. 6) 

Brindar un producto o servicio de calidad, se refiere específicamente a lo que 

cada una de las empresas vende, es su producto tangible o intangible que recibe el 

cliente y sobre el cual emite un juicio acorde con la calidad, oportunidad, cantidad e 

incluso el valor entregado por él.”(Schnarch, 2011, p. 130) 

3. Clienting 
 

El autor García (2005) y (García, 2007, como se citó en  Briones et al., 2018) 

Señalan que el clienting “es una herramienta de manejo de datos que consiste en evaluar 

y conocer a fondo a todos los clientes, identificando cuáles son los que aportan más 

beneficios a la empresa”.(p. 16) “Esta herramienta debe manejar los datos óptimamente,
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esto permitirá identificar cuáles son los clientes que aportan mayores beneficios a la 

empresa, en consecuencia, esta deberá invertir mayores recursos en mantener a estos 

clientes.” (Brito, 2017, p. 4) 

Esta estrategia busca: 
 

• Hacer que el cliente permanezca más tiempo con la empresa y lograr que en ese 

tiempo realice compras numerosas y a su vez rentables. 

• Lograr que el cliente realice otras acciones de beneficio para la empresa como: 

recomendarla, colaborar en la reducción de costos de servicio, reducir la 

sensibilidad del precio, entre otros. (Huete & Pérez, 2003, p. 21) 

Por otro lado el clienting, es una metodología muy concreta encaminada, a 

mejorar esas economías de la lealtad latentes en la empresa,  para ello se necesita seguir 

5 faces fundamentales (Huete & Pérez, 2003, p. 21). En la Ilustración 2 podemos 

apreciar las 5 faces fundamentales para lograr la lealtad de los clientes. 

Ilustración 2 
 

Clienting 5 Faces Fundamentales para Lograr la Lealtad de los Clientes 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Inteligencia 
de clientes 

Modelo 
estrategico de 

negocio 

 
Service mix            Implementación 

Indicadores 
claves de 
gestión

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota:  La  imagen  presenta  las  5  faces  fundamentales  para  lograr  la  lealtad  de  los 

clientes.(Huete & Pérez, 2003, p. 21)
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•   Inteligencia de clientes 
 

La filosofía del clienting, está enfocada en la creación de relaciones sostenibles y 

duraderas con los clientes de una empresa, por ello esta fase permite obtener información 

importante sobre sus gustos, preferencias, comportamientos, rentabilidad entre otros. Para 

así mejorar la gestión del negocio (Huete & Pérez, 2003, p. 22). 

•   Modelo estratégico de negocio 
 

En esta fase se rediseña un modelo estratégico de negocio, tomando en cuenta las 

conclusiones extraídas de la fase anterior y definir con un modelo estratégico con 

personalidad, que incluya una  propuesta de valor deseada por el mercado y que sea 

difícil de copiar, tomando en cuenta que la diferencia entre precios y costes determinará 

el resultado que la empresa puede esperar de su modelo estratégico (Huete & Pérez, 

2003, p. 24). 
 

•   Service mix 
 

Así como existe el marketing mix que permite acceder al mercado de forma 

segmentada, el service mix  o mix de servicios que permite diseñar propuestas de valor 

singulares para cada segmento de la base de clientes, es decir se realizará políticas 

diferenciadas de servicio (Huete & Pérez, 2003, p. 25). 

•   Implementación 
 

Cuando se planifica que tipo de servicio se va a prestar a cada segmento de 

clientes se toma en cuenta esta cuarta fase que consiste en crear condiciones para que la 

estrategia de clientes consiga resultados duraderos (Huete & Pérez, 2003, p. 28). 

Para ello las empresas deben utilizar de manera adecuada las cuatro palancas de 

cambio, ya que esto hará más fácil que la estrategia de clientes obtenga mejores 

resultados, así como se muestra en la Ilustración 3 las acciones a tomar en cuenta para 

implementar las estrategias de fidelización del cliente.
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Ilustración 3 
 

Implementación de Estrategia 
 

 
 
 
 
 
 

Estrategias 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Nota: La imagen muestra acciones para implementar las estrategias de fidelización de 

cliente. Recuperado de  Clienting: Márketing y servicios para rentabilizar la lealtad.(p. 

28). Por Huete & Peréz, 2003. 
 

•   Indicadores claves de gestión 
 

Esta fase utiliza indicadores de gestión que sean claves para el control de 

procesos de implantación de clienting como: “la vida del cliente, su índice de 

satisfacción, el porcentaje de recomendaciones efectivas, la rentabilidad de clientes, etc. 

Para saber con exactitud donde estamos y  cuanto queda para llegar donde 

queremos”.(Huete & Pérez, 2003, p. 30) 

4. Dar un servicio de Post Venta de calidad 
 

El servicio postventa es una potente herramienta de mercadeo que sirve no solo 

para difundir nuestros servicios sino para asegurar una larga relación comercial con 

nuestros clientes (Zelada, 2017). Consiste en el servicio después de realizada la venta, 

como podría ser el de instalación, asesoría, delivery, reparación y mantenimiento del 

producto, etc. Con ello, la empresa gana la confianza y la preferencia del cliente, además 

permite mantener contacto. (García, 2007, como se citó en  Briones et al., 2018) (García, 

2005)



38  
 
 
 

 

•   Buscar la excelencia en el servicio al cliente 
 

Ofrecer una buena impresión: “Es crucial asegurarse de que todo lo que ve el 

cliente está en consonancia con la imagen que se desea proyectar del negocio. Se deben 

cuidar aspectos como la imagen de los empleados, la decoración, el ambiente del local y 

cualquier documento de la empresa que pueda llegar a las manos del cliente tales como 

facturas o folletos de información.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20). 

Especialmente en el periodo de postventa, este aspecto es fundamental para lograr la 

satisfacción completa del cliente, un paso que resulta básico y muchas veces definitivo 

para conseguir su fidelización. (Fidelización de Clientes: Ventajas y Principales 

Estrategias Para Lograrla, 2019) 

5. Preocuparse por mantener el contacto con el cliente 
 

Mantener contactos periódicos con los clientes y preocuparse por sus 

necesidades y su nivel de satisfacción (Del Barrio, 2012, p. 27). Consiste en formar una 

base de datos de los clientes, y luego comunicarnos con él, para hacerle sentir que la 

empresa se preocupa por él y así poder informarle acerca de promociones o nuevos 

productos que ésta vaya a lanzar al mercado. (García, 2007, como se citó en  Briones et 

al., 2018) (García, 2005) 

Por otro lado, “mantener el contacto con los clientes ya existentes en la medida de 

lo posible, intentar adelantarse a sus nuevas necesidades y ser el primero en hablarles de 

nuevos productos y servicios.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 21). 

•   Ofrecer apoyo incondicional a tus clientes 
 

Tratar los clientes como individuos: “Mostrar siempre que los colaboradores se 

preocupan de la satisfacción del cliente, actuar espontáneamente con los consumidores si 

detectan que tienen algún problema y por último tratar de establecer una relación personal 

con ellos”.(Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20) 

Como complemento a una buena comunicación y feedback con el cliente (algo 

totalmente imprescindible hoy en día), la marca puede convertirse en una especie de 

"mecenas" del propio cliente, dándole apoyo en sus proyectos personales. Por ejemplo, 

ofreciéndole un espacio en la web o el blog de la empresa para promocionar un libro suyo
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o cualquier iniciativa artística o cívica (Fidelización de Clientes: Ventajas y Principales 
 

Estrategias Para Lograrla, 2019). 
 

6. Lograr la pertenencia e identificación del cliente 
 

La vinculación debe estimular un sentimiento de pertenencia que consiste en 

procurar que el cliente se sienta parte de la empresa, brindándole un buen servicio al 

cliente, pero también haciéndolo participar en las mejoras de la empresa o haciéndolo 

sentir útil para ésta, por ejemplo, pidiéndole sus comentarios o sugerencias Requejo, 

(2019) también se incentiva su participación a través de comentarios o sugerencias, y se 

lo premia mediante una suscripción o un carnet de socio a través del que tenga acceso 

beneficios. (García, 2007, como se citó en Briones et al., 2018) (García, 2005) 

Inspirar confianza: “Demostrando un alto conocimiento de los productos o 

servicios que se están ofreciendo, mostrando respeto y consideración por los clientes, 

comunicándose de una forma efectiva con ellos y asegurándose siempre que su duda fue 

resuelta. Los clientes sentirán que se les toma en cuenta y tendrán la seguridad y 

confianza de adquirir el producto que necesita.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20). 

7. Brindar incentivos o promociones de venta 
 

Según García (2007, como se citó en  Briones et al., 2018)(A. F. García, 2005) 

Con el objetivo de que el cliente repita la compra se aplican criterios como: 

•   Ofrece una recompensa a la fidelidad 
 

Si la situación financiera de tu empresa lo permite, puedes ofrecer descuentos y 

ofertas a clientes habituales, de tal forma que el descuento que les ofrezcas se aplique en 

la siguiente compra. Esto les hará sentirse cuidados como clientes y tendrán más ganas 

de comprarte. (Gestión, n.d.) 

•   Programas de fidelización 
 

Como señala García (2007, como se citó en  Briones et al., 2018) “para lograr 

fidelizar a los clientes es necesario que las estrategias establecidas sean reguladas, 

estudiadas y organizadas por programas de fidelización.”(García, 2005) Esta estrategia 

es una solución veterana y clásica que, no obstante, sigue teniendo una gran efectividad. 

Se puede implantar el típico programa de puntos con premios para los clientes que
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llegan a un cierto nivel de consumo de nuestros productos, o bien optar por estrategias 

más innovadoras. Por ejemplo: nombrar clientes vip, hacer regalos especiales a los 

clientes que más nos recomienden o sorprenderles con un regalo o beneficio totalmente 

inesperado. (Fidelización de Clientes: Ventajas y Principales Estrategias Para 

Lograrla, 2019) 

8. Estrategia orientada a la satisfacción del cliente 
 

Es evidente que la lealtad de los clientes depende fundamentalmente de la 

satisfacción de sus deseos y de la relación que tienen con sus expectativas previas. Es 

decir, la satisfacción se relaciona con lo que los consumidores esperan antes de realizar 

la compra y lo que perciben después de ella. (Pérez, 2010, p. 35) 

Se concentra en la percepción que el consumidor tiene con respecto al beneficio 

obtenido del producto o servicio en relación con sus propias expectativas. (García, 2007, 

como se citó en  Briones et al., 2018) (García, 2005) Una buena atención al cliente 

puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas tan poderoso como los 

descuentos o la publicidad. (Pérez, 2010, p. 129) 

•   Haz ver a tu cliente los beneficios de comprarte 
 

A la hora de comprar todos nos guiamos por las emociones. Por eso es 

importante que hagas ver a tus clientes los beneficios de tus productos y de comprar en 

tu empresa. Es lo típico que suelen decir los expertos en marketing: habla de los 

beneficios, no de las características. (Gestión, n.d.) 

•   Valor orientado al cliente 
 

Es la proporción entre los beneficios percibidos por los clientes (económicos, 

funcionales y psicológicos) y los recursos (dinero, tiempo, esfuerzo, psicológicos) que se 

utilizan para obtener tales beneficios, el valor percibido es relativo y subjetivo. (Manene, 

2011) Facilitar los procesos de compra: “Tratar de observar el negocio desde el punto de 

vista de los clientes para identificar las principales dificultades que tienen a la hora de 

adquirir el producto o servicio y de este modo, poder mejorar su prestación”. 

(Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20)
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9. CRM 
 

Mateos (2019) afirma. “La gestión de las relaciones con el cliente (Customer 

Relationship Management, o Gestión de las relaciones con clientes) es el conjunto de 

estrategias de negocio, marketing, comunicación e infraestructuras tecnológicas, 

diseñadas con el fin de construir una relación duradera con los clientes, identificando, 

comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades”. (p. 44) 

La finalidad del CRM consiste en atraer y retener a los Clientes de la forma más 

exitosa posible a través de un proceso lógico soportado por la tecnología de la 

información; de esta forma, la organización puede centrar su atención en el Cliente para 

interactuar más efectivamente con él, identificar su importancia, retenerlo y evitar que se 

vaya con la competencia.(García, 2007, como se citó en  Briones et al., 2018)(A. F. 

García, 2005) Se refiere a la estrategia que busca establecer y desarrollar relaciones de 

valor basadas en el conocimiento utilizando las TICs como soporte, la gran ventaja que 

aportan los CRM es que centralizan toda la información de un cliente, incluyendo sus 

interacciones en la red, esta información es accesible para el personal de venta en 

cualquier momento y lugar, de este modo pueden atender a los clientes mediante 

diferentes canales de contacto. (Del Barrio, 2012, p. 245) A continuación en la 

Ilustración 4 se muestra lo que es necesario poner en funcionamiento para una correcta 

estrategia de CRM y así lograr retener y fidelizar a los clientes.
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Ilustración 4 
 

Estrategia CRM 
 

 

Información 
 
 
 
 

Actuación resolución

 
 
 
 

 
Atención 

 
 

Nota: La imagen representa cuatro aspectos importantes que hay que tomar en cuenta 

para realzar una correcta estrategia de CRM. Tomado de Atención al cliente y calidad en 

el servicio (p. 45). Por Mateos, 2019. 

Es decir, Conocer a los clientes para seleccionar estrategias rentables, eficientes 

y sobre todo productivas, ya que todos los clientes no son iguales, algunos comprar en 

mayor cantidad y mientras que otros compran menos cantidad, otros acuden con más 

frecuencia. Por eso es importante conocer a los clientes e identificarlos por su 

rentabilidad, lealtad, entre otros aspectos, para poder realizar estrategias de fidelización 

para lograr que el cliente se sienta cómodo y valorado. Logrando todo lo antes 

mencionado, ya se puede evaluar de forma continua las estrategias para saber si se 

obtienen los resultados planteados y conocer el grado de satisfacción del cliente. 

Ejemplo de estrategia de fidelización de clientes 
 

Nike: La empresa Nike creó una comunidad virtual de corredores en torno a su 

marca. En esta comunidad los corredores pueden hacer todo esto: 

•   Competir con otros corredores de cualquier parte del mundo. 
 

•   Colgar sus entrenamientos. 
 

•   Crear retos para motivarse unos a otros. 
 

•   Compartir  sus  itinerarios  habituales  y  dar  datos  de  los  kilómetros 

recorridos.
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Nike recompensa con planes de entrenamiento y retos deportivos a los 
 

integrantes de la comunidad de corredores. Uno de los retos más populares fue la Human 
 

Race de 2012, que se celebró en varias ciudades de todo el mundo y reunió más de 
 

120.000 participantes. Esta comunidad de corredores sirve a Nike para fidelizar clientes 

y para acceder a muchos clientes potenciales, ya que se sienten parte de la marca. Se 

trata de un lugar privilegiado para dar a conocer nuevos productos y eventos. (Gestión, 

n.d.) 

Dimensiones de fidelización del cliente 
 

La fidelización se entiende cómo “una acción dirigida a conseguir que los 

clientes mantengan relaciones estables y continuadas con la empresa a lo largo del 

tiempo”, se puede entender de dos maneras: que el cliente siga comprando a lo largo del 

tiempo y Aumentar su volumen de compra.(Vieites, 2012, p. 22) 

“Las dimensiones de la fidelización engloba muchas características relacionadas 

con los sentimientos y comportamientos de los clientes, algunos de ellos se presentan a 

continuación.”(Ambrocio, 2021, p. 24) 

Nivel de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido 

de un producto con sus experiencias, también se refiere a una respuesta afectiva asociada 

con un estándar de transacción específico establecido antes de la compra. (Kotler, 2003, 

como se citó en Inga & Villegas, 2018, p. 46) Por otro lado conseguir que tus clientes 

compren más e, incluso, generar oportunidades para la venta cruzada es posible si 

utilizas los recursos adecuados para lograrlo. No hace falta que te vayas a buscar 

consumidores fuera, sino que basta con hacer un análisis en profundidad de los clientes y 

oportunidades que ya tienes en la empresa. (León, 2018) (Albújar, 2016) 

a.    Personalización 
 

Es una dimensión básica de la fidelización ya que se atribuye a la importancia 

que le dan los clientes, al servicio que se brinda no a un cliente indistinto sino a una 

persona o grupo específico y como tal debe tratarse, esto permite la personalización de la 

atención a los clientes que los hace sentirse especiales, el éxito de la personalización es 

saber que no todos nuestros clientes son iguales, por lo tanto, debemos saber reconocer e
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identificar sus principales características y así adaptar los productos o servicios de 

acuerdo a sus necesidades.(Ambrocio, 2021, p. 30)(Pérez, 2006, p. 9) Cada cliente es 

diferente y requiere unas características de determinado producto, para ello contamos 

con el propio cliente que nos proporcionará las pautas de su preferencia, para realizar la 

personalización con éxito debemos de reconocer e identificar al cliente y con todo ello 

adaptar los artículos a sus necesidades. (Albújar, 2016, p. 21) 

b.    Diferenciación 
 

Hace referencia a las características y rasgos de los productos o servicios frente a 

los de la competencia, para esto se requiere que la empresa emplee una estrategia en el 

cual el cliente perciba que por más similares que parezcan los productos en definitiva no 

son iguales y debe escoger el mejor.(Ambrocio, 2021, p. 26) El grado de diferenciación 

de los productos que se comercializan ya que cuanto mayor sea ésta, más difícil será 

entrar en ese sector. (Bastos, 2006, p. 43) Dentro  de  este tipo de  estrategia  se  tiene 

como características fundamentales: Distinción, valoración, equidad y proporcionalidad 

(Albújar, 2016, p. 21). 

c.    Satisfacción 
 

Todas aquellas características y dimensiones del producto que el cliente percibe 

y le producen un determinado placer (Albújar, 2016, p. 21). Para satisfacer 

comercialmente a un cliente es necesario conocer su opinión acerca del trabajo que 

realiza la empresa e incluso el de sus competidores (Bastos, 2006, p. 16). El cliente 

aprecia ser escuchado y que se le preste interés, sentirse importante lo harán mantener la 

confianza, hay que saber brindar servicios personalizados donde sus problemas sean 

solucionados y adaptados a cada situación que se presente, esto definitivamente genera 

la satisfacción del cliente. La lealtad depende de un factor básico, la satisfacción del 

cliente, y la satisfacción depende de la comparación entre las expectativas de cada 

cliente y la percepción post compra, aquí se consideran dos elementos importantes: 

• Expectativas del cliente: son creencias relacionadas con la prestación de servicios 

y estas creencias pueden utilizarse como puntos de referencia para evaluar su 

desempeño.
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• Percepción del cliente: el resultado obtenido al comparar el desempeño percibido 

de un producto o servicio con sus expectativas es una manifestación del nivel de 

mentalidad personal.(Ambrocio, 2021, p. 30) 

d.    Habitualidad 
 

Esta dimensión es básica y completamente necesaria que crea la fidelización, ya 

que manifiesta la capacidad de repetición de transacciones por un cliente hacia una 

empresa, como, por ejemplo: la frecuencia, repetición de compra, desde cuándo, la 

cantidad adquirida y el tiempo de duración con la que los clientes hacen sus compras, 

esto genera un patrón o indicador sobre las visitas o pedidos realizados por los clientes. 

(Albújar, 2016, p. 22) Para la dimensión habitualidad se toma en cuenta dos factores: 

• Frecuencia: Es el promedio de días transcurridos entre una compra y otra, 

limitado por la primera y la última transacción. Lo mismo aquí pueden ser 

días, meses, años, dependiendo de lo que sea más conveniente para los 

consumidores. 

• Tiempo de Atención: es el tiempo que transcurre entre la solicitud del 

cliente y la respuesta o solución del negociador a la solicitud.(Ambrocio, 

2021, p. 32) 
 

e.  Fidelidad 
 

La fidelización se consigue siempre de la mano de una buena atención es una 

delicada relación entre el compromiso que tiene el cliente con la marca o empresa y 

viceversa, pretendiendo que la empresa se especialice y cumpla con una serie de 

requisitos y promesas o pactos establecidos entre ambas partes. (Bastos, 2006, p. 15) 

(Albújar, 2016, p. 21) 

Por otro lado, el autor afirma que la fidelidad del cliente es “una actitud positiva 

que supone la unión de la satisfacción del cliente (formada por elementos racionales y 

afectivos) con una acción de consumo estable y duradero”. (Valderrama, 2017, p. 26)
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III.HIPÓTESIS 
 

 
 

En la investigación no se planteó hipótesis ya que fue de tipo descriptivo, donde 

sólo se describieron las variables de gestión de calidad y estrategias de fidelización del 

cliente en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de suyo, 2020. 

Al respecto Del Carpio indica “las Hipótesis descriptivas se caracteriza por 

describir las características y cualidades de determinados fenómenos, pueden ser de 

carácter cualitativo, cuantitativo, temporal, espacial” (Del Carpio, n.d.). Por otro lado el 

autor afirma: “cuando la investigación es descriptiva no se realizan hipótesis, porque los 

estudios descriptivos ofrecen la posibilidad de hacer predicciones, aunque sean 

incipientes”.(Domínguez, 2015, p 52). 

Variables 
 

Las variables de investigación en estudio fueron: 
 

•   Gestión de calidad 
 

•   Estrategias de Fidelización del cliente.
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IV.METODOLOGÍA 
 

 
 

4.1. Diseño de la investigación 
 

El tipo de metodología que se utilizó en la investigación fue cuantitativo, porque 

se examinaron los datos de manera científica, en forma numérica, con ayuda de 

programas estadísticos. Ferrer (2010) menciona que la investigación cuantitativa 

también incluye la medición sistemática, y emplea el análisis estadístico como 

característica resaltante. (párr. 14). 

EL nivel que se empleó en la investigación fue descriptivo, porque sólo se 

describieron las partes más relevantes de las variables en estudio, para ello los autores 

Hernández, Fernández & Baptista (2010) mencionan que la investigación de nivel 

descriptivo: 

Busca especificar las propiedades, las características y los perfiles de personas, 

grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta 

a un análisis. (p. 127) 

El diseño de la investigación fue no experimental transversal ya que el estudio se 

realizó sin la manipulación de las variables, solo se observaron los fenómenos de forma 

natural y luego se analizaron, para conocer el comportamiento de la población en 

estudio. 
 

• No experimental, porque se realizará sin manipular deliberadamente las 

variables, se observará el fenómeno tal como se encuentra dentro de su 

contexto. Solo se recolecto los datos en forma pasiva sin introducir 

cambios o tratamientos. (Monje, 2011, p. 24) 

• Transversal: Este tipo de investigación recolectan los datos en un solo 

momento, y por una sola vez. Su propósito es describir las variables y 

estudiar su incidencia e interrelación en un momento dado. (Cabezas et al., 

2018, p. 17)
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Se tomará en cuenta este diseño de investigación. 
 
 

M                O 
 

Dónde:  
 
M   = Muestra conformada por los clientes que fueron encuestados. 

O = Observación de las variables: Gestión de la calidad y estrategias de 

fidelización al cliente.
 

 

4.2. Población y muestra 
 

Población 
 

La población de la investigación estuvo comprendida por los clientes de las Mype de 

abarrotes del distrito de Suyo. El autor define la población como: “Conjunto de 

individuos, objetos, elementos o fenómenos en los cuales puede presentarse determinada 

característica susceptible de ser estudiada” (D’Angelo, 2020). 

Muestra 
 

Para el trabajo de investigación la muestra fue infinita porque estuvo comprendida 

por los clientes de las Mype del distrito de Suyo, para la cual se usó la siguiente fórmula 

estadística. El autor define que una muestra puede ser:  “Cualquier subconjunto del 

universo, desde la estadística pueden ser probabilísticas o no probabilísticas” (D’Angelo, 

2020)..
 
 
 
 
 

n = valor por determinar 

n = 
 𝑧    ∗� ∗ � 

 
𝑒 2

 

z = nivel de confianza, 95% que equivale a 1.96 

p = probabilidad de éxito de concurrencia 0.5 

q = probabilidad de fracaso, de no concurrencia 0.5 
 

e = precisión, que equivale al del margen de error 0.05 

1.962∗0.5∗0.5
n =        

0.052

 

= 384.1600 ≈ 384
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Tomando en cuenta el resultado de la fórmula se realizó la encuesta a 384 clientes 

de la Mype de abarrotes del distrito de suyo. 

Técnica de muestreo 
 

Probabilística 
 

La investigación  utilizó la muestra probabilística, ya que se realizó el estudio a 

un grupo de clientes, para ello los autores Hernández, Fernández & Baptista (2010) 

mencionan que: 

En las muestras probabilísticas todos los elementos de la población tienen la 

misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las características de 

la población y el tamaño de la muestra, y por medio de una selección aleatoria o 

mecánica de las unidades de análisis, de manera que todos tienen la misma 

probabilidad de ser elegidos. (p. 176) 

Los criterios de inclusión 
 

Se consideró los siguientes criterios de inclusión: 
 

•   Personas mayores del distrito de Suyo. 
 

•   Personas que acuden con frecuencia a las tiendas de abarrotes. 
 

Los criterios de exclusión 
 

Se consideró los siguientes criterios de exclusión: 
 

•   Personas con poca frecuencia a las tiendas de abarrotes. 
 

•   Niños y niñas del distrito de suyo.
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4.3. Definición y operacionalización de las variables e indicadores 

 
                     Definición y Operacionalización de la Variable Gestión de Calidad   

Variable          Definición              Dimensión           Indicadores                                                               Ítems                                                           Fuente      Medición
 

 
Rincón (2019) la 

gestión de calidad “se 

centra no solo en la 

Elementos 
tangibles 

1. ¿Considera usted que las tiendas de abarrotes cuentan con una estructura 
establecida y actualizada? 

2. ¿Considera usted que el ambiente de las tiendas de abarrotes es 
                                                        llamativo?  

calidad de un 
producto, servicio o la 

satisfacción de sus 

Fiabilidad                3. ¿Considera Ud. que el comportamiento de los trabajadores genera 
confianza en los clientes?

clientes, sino en los 
medios para obtenerla, 

la calidad no es 

Capacidad de 
respuesta 

4. ¿Cuándo usted acude a las tiendas de abarrotes la atención es de manera 
inmediata?

opcional si se 

pretende sobrevivir 

como empresa en un 

entorno globalizado.” 

(p. 9) 

Por la naturaleza y 

características de los 

servicios, la gestión 

de la calidad es 

diferente a la de las 

bienes o productos, 

Dimensiones de 

la Calidad de 

servicio 

Profesionalidad          5. ¿Considera usted que los trabajadores de las tiendas de abarrotes le 
brindan adecuada información sobre los servicios que ofrecen? 

Cortesía            6. ¿El personal de las tiendas de abarrotes tiene un trato amable con usted? 

Credibilidad            7. ¿Los productos de las tiendas de abarrotes, muestran claramente las 
                                              fechas de vencimiento?   

Seguridad          8. ¿Se siente cómodo con el ambiente que presenta el interior de las tiendas 
                                                      de abarrotes?   

9. ¿Las tiendas de abarrotes tienen una buena distribución de sus productos 
y de fácil acceso para sus clientes?

aquí cobra especial 
importancia la calidad 
del servicio desde el 

Accesibilidad 10. ¿Considera usted que las tiendas de abarrotes ofrecen diversas marcas 
                 de un mismo producto que se ajusten a cada tipo de cliente?  

punto de vista del 

cliente.(González, 
2017, p. 9) 

Comunicación         11. ¿Considera Usted que en las tiendas de abarrotes le brindan solución 
rápida a los reclamos o sugerencias que presenta? 

 

Comprensión 

del cliente                      12. ¿Los productos que adquiere satisfacen sus necesidades?
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Definición y Operacionalización de la Variable Estrategias de Fidelización del Cliente 
 

 

Variable          Definición             Dimensión              Indicadores                                                                Ítems                                                         Fuente    Medición

Excelencia en 
servicio 

13. ¿El personal de las tiendas de abarrotes atiende sus necesidades y 
se esfuerzan por satisfacerlas?

 

Las estrategias de 

una empresa están 

orientadas 

generalmente a 

lograr y fortalecer 

Producto de calidad            14. ¿Considera que las tiendas de abarrotes ofrecen productos de 
                   calidad y que los precios son accesibles para usted?   

15. ¿Considera usted que las tiendas de abarrotes se preocupan por 
Clienting                                     

mantener estrecho contacto con sus clientes? 

16. ¿Los servicios o productos de las tiendas de abarrotes, cuentan con

la participación de 
mercado, no se 

Servicio 

Post Venta 
su propia identificación ante otros? 

17. ¿Considera Ud. que las tiendas de abarrotes, contribuyen al logro

trata solo de Principales                                                                 del retorno del cliente para una posterior compra?  

vender, sino en 
incrementar los 

niveles de 
satisfacción de los 

estrategias de 
fidelización 

Contacto con el 

Cliente 

Pertenencia 
identificación del 

18. ¿Considera Ud. que los trabajadores de las tiendas de abarrotes 

están dispuestos brindarle su ayuda cuando la necesita? 

19. ¿Tiene usted contacto permanente con las tiendas de abarrotes de 
su confianza después que adquiere sus productos que le ofrecen?

clientes, tomando 
en cuenta que la 

principal razón de 

ser de una 
empresa es crear 

valor para sus 
clientes. (Alcaide, 

              cliente                 

20. ¿Considera usted que en las tiendas de abarrotes se recompensa de 

alguna manera su fidelidad? 
promociones 

21. ¿Las Tiendas de abarrotes realiza programas de fidelización como 
                                    promociones, remates u otros?   

22. ¿Considera Usted que las tiendas de abarrotes le otorgan un

2015, p. 15) Satisfacción del 
cliente 

 

 

CRM 

Gestión de relaciones 

excelente servicio al cliente? 

23. ¿Considera usted que los clientes reciben algún beneficio al 
momento de adquirir los productos o servicios? 

24. ¿Considera que las tiendas de abarrotes de su preferencia en algún 
momento han aplicado reducción en precios de sus productos para

         con el cliente                                                   retenerlo como cliente?  
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“Las dimensiones 

de la fidelización 

engloba muchas 

características 

relacionadas con 

los sentimientos y 

comportamientos 

de los clientes, 

algunos de ellos 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Dimensiones 

de fidelización 

Personalización               25. ¿Considera usted que el servicio que ofrece el personal de las 
Tiendas de abarrotes es personalizado? 

 

 
 

26. ¿Considera usted que las tiendas de abarrotes se diferencian unas 

de otras en los productos o servicios que ofrecen? 
Diferenciación 

27. ¿Considera usted que existen las suficientes tiendas de abarrotes 
para cubrir las necesidades de todos los clientes?

se presentan a 
continuación.” 

(Ambrocio, 2021, 
p. 24) 

del cliente         
 

Satisfacción                             28. ¿El servicio ofrecido por las tiendas de abarrotes supera 

                                               sus expectativas?  

 

Habitualidad                          29. ¿Acude con frecuencia a los establecimientos de abarrotes? 
 

 

Fidelidad                               30. ¿Usted Se siente fidelizado con una tienda de abarrotes?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Técnicas 

 
En la investigación se utilizó la encuesta como medio de técnica de recolección de 

información. 

Según  López & Fachelli (2015) mencionan: 
 

En una investigación, la encuesta se considera en primera instancia como una 

técnica de recogida de datos a través de la interrogación de los sujetos cuya 

finalidad es la de obtener de manera sistemática medidas sobre los conceptos que 

se derivan de una problemática de investigación previamente construida. La 

recogida de los datos se realiza a través de un cuestionario, instrumento de recogida 

de los datos (de medición) y la forma protocolaria de realizar las preguntas (cuadro 

de registro) que se administra a la población o una muestra extensa de ella 

mediante una entrevista donde es característico el anonimato del sujeto. 

Instrumentos 
 

Para la investigación se empleó un cuestionario estructurado de preguntas en escala 

de Likert, el cual se aplicó a los clientes de las Mype de abarrotes del distrito de Suyo. 

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más variables a 

medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipótesis” (Calvo, 2015, 

párr. 2). “Un cuestionario es el instrumento fundamental de las técnicas de interrogación, 

hay elementos que debemos considerar en la elaboración de las preguntas, tanto a su clase 

como la manera de redactarlas y de colocarlas en el cuestionario”(Calderón, 2019, p. 63). 

4.5.  Plan de análisis 

 
Para realizar el procesamiento, análisis e interpretación de los datos recolectados, 

se utilizó el análisis descriptivo de las variables en estudio, para lo cual se recopiló la 

información mediante un cuestionario que se aplicó a los clientes de las Mype, se elaboró 

la  tabulación,  figuras  y  se  ordenaron  los  datos  tomando  en  cuenta  las  variables  y
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dimensiones. Para el procesamiento de datos se utilizó programas informáticos, como 

Microsoft Office Word, Excel donde se plasmaron los resultados obtenidos y el SPSS 

donde se calculó el grado de fiabilidad del cuestionario.
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4.6. Matriz de consistencia 
 

Matriz de Consistencia 

 
Título            Enunciado                                            Objetivos                                           Variables              Metodología               Técnicas e 

                                             Instrumento   
 

 
 
 
 

Gestión de 

calidad y 

estrategias de 

fidelización del 

cliente de las 

Mype del 
sector 

comercio, 
rubro abarrotes 

 

 
¿Cuáles son 

las principales 

características 

de la gestión 

de calidad y 

estrategias de 

fidelización 

del cliente de 

las Mype del 

sector 

comercio, 

Objetivo General: 
 

Determinar las principales características de la gestión 

de calidad y estrategias de fidelización del cliente de las 

Mype del sector comercio, rubro abarrotes del distrito de 

Suyo, 2020 

 
Objetivos Específicos: 
 

1. Identificar como se aplican las dimensiones de la 

calidad de servicio en las Mype del sector comercial, 

rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión de 

calidad 

 

 
Tipo de Investigación: 

Cuantitativo 

 
Nivel de Investigación: 

Descriptivo 

 
Diseño: 

No experimental 
transversal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Técnica: 
Encuesta 

 
Instrumento:

del distrito de 
Suyo, 2020 

rubro abarrotes     
del distrito de 

Cuestionario

Suyo, 2020? 2. Identificar las principales estrategias de fidelización del 

cliente que se aplican en las Mype del sector comercial, 

rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020. 

 
3. Describir las dimensiones de fidelización del cliente 

que se aplican en las Mype del sector comercial, rubro 

abarrotes del distrito de suyo, 2020. 

 

 
Estrategias de 

fidelización 

del cliente 

Población: 
Clientes de las tiendas de 
abarrotes del distrito de 

Suyo 

 
Muestra: 

384 clientes de las 
tiendas de abarrotes del 

distrito de Suyo.
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4.7. Principios éticos 

 
Los principios éticos están plasmados en el código de ética de investigación de la 

universidad y en la investigación se tomaron en cuenta los siguientes: 

Protección a las personas: La persona en toda investigación es el fin y no el medio, 

por ello necesitan cierto grado de protección, el cual se determinará de acuerdo al riesgo en 

que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio (Uladech, 2019). 

En la investigación se respetó la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la 

confidencialidad y la privacidad  de las personas que participaron voluntariamente en la 

investigación, y otros que colaboraron, en el desarrollo del trabajo de investigación, sin 

distinguir condición económica, social, nacionalidad, raza o credo. 

Beneficencia y no maleficencia: Se aseguró el bienestar de las personas que 

participaron en la investigación, tomando en cuenta este principio en la investigación no se 

causó daño, más bien se trató de ayudar a la empresa y que la investigación sea un beneficio 

(Uladech, 2019). 

Consentimiento informado y expreso: En toda investigación se debe contar con la 

manifestación de voluntad, informada, libre, inequívoca y específica; mediante la cual las 

personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la información 

para los fines específicos establecidos en la investigación (Uladech, 2019). 

Se presentó las solicitudes de consentimiento a las Mype en estudio.
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V. RESULTADOS 
 
 
 

Análisis de Fiabilidad 
 

 
Resumen de procesamiento de casos 

 

 N % 

Casos Válido 384 100,0 

 Excluido 0 0 

 Total 384 100,0 

 
 
 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 
 

Alfa de Cronbach         N de elementos 

,904                              30
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5.1. Resultados 
 

Variable: Gestión de Calidad 
 

Tabla 1 
 

Estructura Establecida y Actualizada 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 34 8,90 8,90  8,90 
 casi nunca 33 8,60 8,60  17,40 

 algunas veces 22 5,70 5,70  23,20 
 casi siempre 185 48,20 48,20  71,40 

 siempre 110 28,60 28,60  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Tabla 2 
 

Ambiente de las Tiendas de Abarrotes 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 
 
 

 
Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 33 8,60 8,60  8,60 
 casi nunca 41 10,70 10,70  19,30 
 algunas veces 27 7,00 7,00  26,30 
 casi siempre 185 48,20 48,20  74,50 
 siempre 98 25,50 25,50  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 3 
 

Los Trabajadores Generan Confianza
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 

Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 32 8,30 8,30  8,30 
 casi nunca 36 9,40 9,40  17,70 
 algunas veces 21 5,50 5,50  23,20 
 casi siempre 183 47,70 47,70  70,80 
 siempre 112 29,20 29,20  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 4 
 

Atención Inmediata 

 
 
 

 

Frecuencia    Porcentaje %     
Porcentaje 

 
 
 

 
Porcentaje

                              válido %       acumulado %   
 

Válido nunca 35 9,10 9,10  9,10 
 casi nunca 39 10,20 10,20  19,30 
 algunas veces 197 51,30 51,30  70,60 
 casi siempre 66 17,20 17,20  87,80 
 siempre 47 12,20 12,20  100,00 
 Total 384 100,00 100,00   

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 5 
 

Información de los Productos y Servicios 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 

 
 
 
 
 
 

Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 33 8,60 8,60  8,60 
 casi nunca 39 10,20 10,20  18,80 
 algunas veces 33 8,60 8,60  27,30 
 casi siempre 233 60,70 60,70  88,00 
 siempre 46 12,00 12,00  100,00 
 Total 384 100,00 100,00   

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 6 
 

El personal tiene un Trato Amable con el Cliente 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 

 
 
 
 
 
 

Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 30 7,80 7,80  7,80 
 casi nunca 37 9,60 9,60  17,40 
 algunas veces 21 5,50 5,50  22,90 
 casi siempre 240 62,50 62,50  85,40 
 siempre 56 14,60 14,60  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 7 
 

Fecha de Vencimiento de Productos 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 
 
 

 
Porcentaje

                            válido %     acumulado % 
 

Válido nunca 37 9,60 9,60  9,60 
 casi nunca 6 1,60 1,60  11,20 
 algunas veces 8 2,10 2,10  13,30 
 casi siempre 236 61,50 61,50  74,70 
 siempre 97 25,30 25,30  100,0 
 Total 384 100,00 100,00   

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 8 
 

Comodidad con el Ambiente interior de las Tiendas de Abarrotes 
 

Frecuencia    Porcentaje %     
Porcentaje 

 

 
 
 
 
 
 

Porcentaje

                              válido %       acumulado %   
 

Válido nunca 33 8,60 8,60  8,60 
 casi nunca 37 9,60 9,60  18,20 
 algunas veces 72 18,80 18,80  37,00 
 casi siempre 189 49,20 49,20  86,20 
 siempre 53 13,80 13,80  100,00 
 Total 384 100,00 100,00   

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 9 
 

Buena Distribución de Productos y Fácil Acceso 
 

Frecuencia     
Porcentaje 

 

 
 
 
 
 
 

Porcentaje 

 

 
 
 
 
 
 

Porcentaje

         %             válido %      acumulado % 
 

Válido nunca 31 8,10 8,10  8,10 
 casi nunca 51 13,30 13,30  21,40 
 algunas veces 188 49,00 49,00  70,30 
 casi siempre 62 16,10 16,10  86,50 
 siempre 52 13,50 13,50  100,00 

                 Total                           384              100,00            100,00          

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 10 
 

Productos para cada Tipo de Cliente 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 
 
 

 
Porcentaje

                            válido %      acumulado % 
 

Válido nunca 57 14,80 14,80  14,80 
 casi nunca 9 2,30 2,30  17,20 
 algunas veces 15 3,90 3,90  21,10 
 casi siempre 48 12,50 12,50  33,60 
 siempre 255 66,40 66,40  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00          

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 11 
 

Solución Rápida a Reclamos y Sugerencias
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 

Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 34 8,90 8,90  8,90 
 casi nunca 53 13,80 13,80  22,70 
 algunas veces 238 62,00 62,00  84,60 
 casi siempre 13 3,40 3,40  88,00 
 siempre 46 12,00 12,00  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 12 
 

Los Productos Satisfacen las Necesidades del Cliente
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 

Porcentaje

                             válido %       acumulado %   
 

Válido nunca 30 7,80 7,80  7,80 
 casi nunca 7 1,80 1,80  9,60 
 algunas veces 58 15,10 15,10  24,70 
 casi siempre 237 61,70 61,70  86,50 
 siempre 52 13,50 13,50  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Frecuencia 
 

Porcentaje % 
Porcentaje       Porcentaj 

válido %     acumulado 

Válido nunca 32 8,30 8,30 8,30 
 casi nunca 52 13,50 13,50 21,90 
 algunas veces 198 51,60 51,60 73,40 
 casi siempre 63 16,40 16,40 89,80 
 siempre 39 10,20 10,20 100,00 

 

 
 
 

 

Variable: Estrategias de Fidelización del cliente 
 

Tabla 13 
 

El Personal Brinda Buena Atención al Cliente 
 

e 

% 
 

 
 
 
 
 
 
 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 14 
 

Productos de Calidad y Precios Accesibles 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 35 9,10 9,10  9,10 
 casi nunca 34 8,90 8,90  18,00 
 algunas veces 17 4,40 4,40  22,40 
 casi siempre 194 50,50 50,50  72,90 
 siempre 104 27,10 27,10  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 15 
 

Interés por Tener Contacto con los Clientes
 

Frecuencia    Porcentaje %     
Porcentaje 

 

Porcentaje

                              válido %       acumulado %   
 

Válido nunca 48 12,50 12,50  12,50 
 casi nunca 40 10,40 10,40  22,90 
 algunas veces 246 64,10 64,10  87,00 
 casi siempre 7 1,80 1,80  88,80 
 siempre 43 11,20 11,20  100,00 

                  Total                               384                100,00              100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 16 
 

Identificación del Producto o Servicio 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 
 
 

 
Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 34 8,90 8,90  8,90 
 casi nunca 44 11,50 11,50  20,30 
 algunas veces 210 54,70 54,70  75,00 
 casi siempre 55 14,30 14,30  89,30 
 siempre 41 10,70 10,70  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 17 
 

Retorno del Cliente
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 

Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 68 17,70 17,70  17,70 
 casi nunca 196 51,00 51,00  68,80 
 algunas veces 18 4,70 4,70  73,40 
 casi siempre 63 16,40 16,40  89,80 
 siempre 39 10,20 10,20  100,00 
 Total 384 100,00 100,00   

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 18 
 

Ayuda al Cliente 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 46 12 12,0  12,0 
 casi nunca 40 10 10,4  22,4 
 algunas veces 201 52 52,3  74,7 
 casi siempre 57 15 14,8  89,6 
 siempre 40 10 10,4  100,0 

                  Total                              384                  100                 100,0            

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 19 
 

Contacto Permanente con el Cliente 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 
 
 

 
Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 14 3,60 3,60  3,60 
 casi nunca 37 9,60 9,60  13,30 
 algunas veces 248 64,60 64,60  77,90 
 casi siempre 39 10,20 10,20  88,00 
 siempre 46 12,00 12,00  100,00 

                  Total                               384                 100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 20 
 

Recompensa por la Fidelidad 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 24 6,30 6,30  6,30 
 casi nunca 264 68,80 68,80  75,00 
 algunas veces 21 5,50 5,50  80,50 
 casi siempre 34 8,90 8,90  89,30 
 siempre 41 10,70 10,70  100,00 

                  Total                               384                 100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 21 
 

Programas de Fidelización
 

Frecuencia    Porcentaje %     
Porcentaje 

 

Porcentaje

                              válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 61 15,90 15,90  15,90 
 casi nunca 64 16,70 16,70  32,60 
 algunas veces 186 48,40 48,40  81,00 
 casi siempre 42 10,90 10,90  91,90 
 siempre 31 8,10 8,10  100,00 

                  Total                               384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Frecuencia 
 

Porcentaje % 
Porcentaje       Porcentaj 

válido %      acumulado 

Válido nunca 8 2,10 2,10 2,10 
 casi nunca 10 2,60 2,60 4,70 
 algunas veces 255 66,40 66,40 71,10 
 casi siempre 72 18,80 18,80 89,80 
 siempre 39 10,20 10,20 100,00 
 Total 384 100,00 100,00  

 

  

Frecuencia 
 

Porcentaje % 
Porcentaje       Porcenta 

válido %      acumulado 

Válido nunca 119 31,00 31,00 31,00 
 casi nunca 201 52,30 52,30 83,30 
 algunas veces 17 4,40 4,40 87,80 
 casi siempre 7 1,80 1,80 89,60 
 siempre 40 10,40 10,40 100,00 
 Total 384 100,00 100,00  

 

 
 
 

 

Tabla 22 
 

Excelencia en el Servicio 
 

e 

% 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 23 
 

Beneficios por la Compra de Productos 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 

 
 
 
 
 
 

Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 212 55,20 55,20  55,20 
 casi nunca 111 28,90 28,90  84,10 
 algunas veces 13 3,40 3,40  87,50 
 casi siempre 8 2,10 2,10  89,60 
 siempre 40 10,40 10,40  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 24 
 

Reducción de Precios para Retener al Cliente 
 

je 

% 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Frecuencia 
 

Porcentaje % 
Porcentaje       Porcentaj 

válido %      acumulado 

Válido nunca 31 8,10 8,10 8,10 
 casi nunca 13 3,40 3,40 11,50 
 casi siempre 77 20,10 20,10 31,50 
 siempre 263 68,50 68,50 100,00 
 Algunas veces 0 0,000 0,00  

 

 
 
 

Tabla 25 
 

Atención Personalizada 

 
 
 

 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 
 
 

 
Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 68 17,70 17,70  17,7 
 casi nunca 20 5,20 5,20  22,9 
 algunas veces 244 63,50 63,50  86,5 
 casi siempre 13 3,40 3,40  89,8 
 siempre 39 10,20 10,20  100,0 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 26 
 

Diferenciación
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje 

 

Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 32 8,30 8,30  8,30 
 casi nunca 37 9,60 9,60  18,00 
 algunas veces 82 21,40 21,40  39,30 
 casi siempre 186 48,40 48,40  87,80 
 siempre 47 12,20 12,20  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 27 
 

Suficientes Tiendas para cubrir las Necesidades de los Clientes 
 

e 

% 
 

 
 
 
 
 
 
 

                  Total                             384                100,00               100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Frecuencia    Porcentaje %    

Porcentaje       Porcentaj 
                             válido %      acumulado 

Válido nunca 32 8,30 8,30  8,30 
 casi nunca 45 11,70 11,70  20,10 
 algunas veces 260 67,70 67,70  87,80 
 casi siempre 8 2,10 2,10  89,80 
 siempre 39 10,20 10,20  100,00 

 

  

Frecuencia 
 

Porcentaje % 
Porcentaje       Porcentaj 

válido %      acumulado 

Válido nunca 39 10,20 10,20 10,20 
 algunas veces 10 2,60 2,60 12,80 
 casi siempre 57 14,80 14,80 27,60 
 siempre 278 72,40 72,40 100,00 
 Casi nunca 0 0,00 0,00  

 Total 384 100,00 100,00  

 

 
 
 

Tabla 28 
 

El Servicio ofrecido Supera las Expectativas del Cliente 

 
 
 

 
e 

 % 
 
 
 
 
 
 

 

                  Total                              384                100,00             100,00           

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 29 
 

Acude con Frecuencia a las Tiendas de Abarrotes 
 
 

e 

% 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 
 

Tabla 30 
 

Fidelización del Cliente 
 

Frecuencia    Porcentaje %    
Porcentaje Porcentaje

                             válido %       acumulado %  
 

Válido nunca 118 30,70 30,70  30,70 
 casi nunca 188 49,00 49,00  79,70 
 algunas veces 23 6,00 6,00  85,70 
 casi siempre 12 3,10 3,10  88,80 
 siempre 43 11,20 11,20  100,00 

                  Total                              384                100,00             100,00          
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5.2. Análisis de resultados 

 
Variable: Gestión de Calidad 

 
Primer objetivo específico: identificar como se aplica las dimensiones de la calidad del 

servicio en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020. 

1.         En los resultados obtenidos en la tabla y gráfico 1, se evidencia que el 48,18% de 

encuestados manifiestan que casi siempre las tiendas de abarrotes cuentan con una estructura 

establecida y actualizada. Datos que al ser comparados con los resultados obtenidos por Erazo, 

(2019) en su tesis titulada: “Gestión de calidad y atención al cliente en las Mype comerciales 

rubro bodegas de Urbanización los Titanes, Piura año 2019” quien concluyó que el 78.13% de 

los clientes consideran que siempre amplían su gama de productos y mejoran la infraestructura, 

por  otro  lado,  se  comparó  los datos obtenidos por  Lingan,  (2018) en  su  tesis titulada: 

“Caracterización de la competitividad y gestión de calidad de la Mype del sector comercio, 

rubro venta de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018” quien concluyó que el 47.06% de los 

clientes considera que la empresa dispone una buena infraestructura adecuada. Tomando en 

cuenta estos datos podemos afirmar que las tiendas de abarrotes del distrito de Suyo aplican la 

dimensión de gestión de calidad que son los elementos tangibles ya que cuentan con una buena 

infraestructura, lo cual Por otro lado, Camisón et al., (2006) menciona que “los elementos 

tangibles del negocio tales como la apariencia de las instalaciones físicas, el mantenimiento y 

la modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de comunicación y la apariencia 

física de la persona.” Es decir, los elementos tangibles son, un resultado a favor del negocio 

ya que este invita al cliente a realizar una compra.
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2.         En  los  resultados  obtenidos  en  la  tabla  y  gráfico  2,  el  42,11%  de  encuestados 

manifiestan que siempre el ambiente de las tiendas de abarrotes y es llamativo, lo cual coincide 

con los resultados encontrados Gonzales (2018) en su tesis titulada “Caracterización de la 

competitividad y calidad de servicio en las Mype comerciales rubro abarrotes de Castilla, año 

2018” quien obtuvo como resultado que el 76%  de los encuestados respondieron de que la 

limpieza del ambiente es buena. también coincide con los resultados de Erazo (2019)  en su 

tesis titulada: “Gestión de calidad y atención al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas 

de Urbanización los Titanes, Piura año 2019” donde concluyo que el 88.54% de los clientes si 

considera que mantienen los productos en un ambiente limpio y ordenado. Y Escobar, (2019) 

en su tesis titulada: “Gestión de calidad y servicio al cliente en las Mype rubro bodegas, 

Asentamiento Humano Almirante Miguel Grau, Piura 2019” donde concluyó que el 100% de 

encuestados que las bodegas muestran un ambiente atractivo, más que todo limpio y ordenado. 

Con estos resultados se afirma que una característica importante de la gestión de calidad son 

los elementos tangibles en este tener un ambiente llamativo y agradable es favorable para las 

tiendas de abarrotes. Por otro lado, Camisón et al. (2006) y (Duque, 2005) afirman que los 

elementos tangibles son: la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 

materiales. (p. 5) 

3.         En los resultados obtenidos en la tabla y gráfico 3, la mayoría con un 47,66% de 

encuestados manifiesta que el comportamiento de los trabajadores genera confianza en los 

clientes, lo cual coincide con los resultados obtenidos por Gonzales (2018) en su tesis titulada: 

“Caracterización de la competitividad y calidad de servicio en las Mype comerciales rubro 

abarrotes de Castilla, año 2018” concluyó que el 95% de encuestados manifestaron que el
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comportamiento de los trabajadores es bueno y por lo tanto genera confianza en los clientes. 

Lingan (2018) en su tesis titulada: “Caracterización de la competitividad y gestión de calidad 

de la Mype del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018” quien 

concluyó que el 77.94% de los encuestados manifestaron que los empleados son educados y 

corteses hacia el cliente. Tomando en cuenta estos resultados podemos decir que esta 

dimensión de gestión de calidad que es fiabilidad se da de manera positiva en las Mype en 

estudio. Por otro lado (Setó, 2004) afirma que la fiabilidad comprende la habilidad para prestar 

el servicio prometido de manera cuidadosa y fiable, creando confianza ( p. 22). 

4.          En  los  resultados  obtenidos  en  la  tabla  y  gráfico  4,  el  51,30%  de  encuestados 

manifiestan que algunas veces cuándo acuden a las tiendas de abarrotes la atención es de 

manera inmediata, lo que coincide con los resultados obtenidos por Lingan (2018) en su tesis 

titulada: “Caracterización de la competitividad y gestión de calidad de la Mype del sector 

comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018” quien concluyó que el 

85,29%  de  encuestaros manifestaron  no se  sienten  satisfechos con  la  responsabilidad  y 

puntualidad al momento que adquieren los productos. Tomando en cuenta los resultados puedo 

concluir esta dimensión de la gestión de calidad como lo es la capacidad de respuesta en el 

servicio es deficiente. Por otro lado, Camisón et al. (2006) determina la capacidad de respuesta 

a la disponibilidad para atender a los clientes con rapidez. 

5.         En  los  resultados  obtenidos  en  la  tabla  y  gráfico  5,  el  60,68%  de  encuestados 

consideran casi siempre los trabajadores de las tiendas de abarrotes les brindan una adecuada 

información sobre los servicios que ofrecen, lo que coincide con los resultados obtenidos por 

Nole (2018) en su tesis titulada: “Características de la gestión de calidad y atención al cliente
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del negocio Ortiz del distrito de Sullana, año 2018” quien concluyó que el 37% el personal 

siempre suele tomarse el tiempo necesario para explicarle. Tomando en cuenta estos resultados 

se puede afirmar que esta dimensión profesionalidad de la gestión de calidad para brindar una 

buena calidad de servicio se da de manera positiva en las tiendas de abarrotes. Por otro lado, 

(Duque, 2005) afirma que la profesionalidad es la “posesión de las destrezas requeridas y 

conocimiento del proceso de prestación del servicio.”(p. 10) 

6.         En  los  resultados  obtenidos  en  la  tabla  y  gráfico  6,  el  62,50%  de  encuestados 

manifiestan que casi siempre el personal de las tiendas de abarrotes tiene un trato amable con 

ellos, lo cual coincide con los resultados obtenidos por Erazo (2019) en su tesis titulada: 

“Gestión de calidad y atención al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de 

Urbanización los Titanes, Piura año 2019” concluyó que el 83.33% de los clientes si consideran 

que tienen un trato amable. De igual manera coincide con los resultados obtenidos por 

Gonzales, (2018), en su tesis titulada: “Caracterización de la competitividad y calidad de 

servicio en las Mype comerciales rubro abarrotes de Castilla, año 2018” concluyo que el 100% 

afirman que el servicio, la calidad y el buen trato es primordial para la tienda. Lingan, (2018) 

en su tesis titulada: “Caracterización de la competitividad y gestión de calidad de la Mype del 

sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018” concluyó que el 

58.82% de encuestados afirman que los empleados de las tiendas de abarrotes muestran una 

actitud positiva hacia los clientes  y Chota, (2018) en su tesis titulada: “Caracterización de la 

gestión de calidad y competitividad en las Mype en el sector comercio rubro distribuidora de 

abarrotes en el distrito de Tumbes, 2017” concluyó que el 66.7% considera que toda atención 

debe realizarse con cordialidad y amabilidad.  Con los resultados obtenidos se puede afirmar
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que esta dimensión cortesía de la gestión de calidad si favorece a que las Mype en estudio 

brinden un servicio de calidad a sus clientes. Por otro lado el autor Camisón et al. (2006) señala 

que “la cortesía es entendida como amabilidad, atención, consideración y respeto con el que 

el cliente es tratado por el personal de contacto. También alude al respeto y amabilidad del 

personal con el cliente.” 

7.         En  los  resultados  obtenidos  en  la  tabla  y  gráfico  7,  el  64,46%  de  encuestados 

manifiestan que casi siempre los productos de las tiendas de abarrotes, muestran claramente 

las fechas de vencimiento, coincide con los resultados obtenidos por Gonzales (2018) en su 

tesis titulada:  “Caracterización  de  la  competitividad  y  calidad  de  servicio  en  las Mype 

comerciales rubro abarrotes de Castilla, año 2018” concluyó que el 100% de encuestados dijo 

que sí que cada producto muestra claramente las fechas de vencimiento. Erazo, (2019) en su 

tesis titulada: “Gestión de calidad y atención al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas 

de Urbanización los Titanes, Piura año 2019 “concluyó que el 92.71% de los clientes si 

consideran que el producto tiene claramente la fecha de vencimiento, Los resultados indican 

que esta dimensión de la calidad de servicio de la gestión de calidad es relevante para brindar 

una buena calidad de servicio a los clientes de las tiendas de abarrotes.  El autor Camisón et 

al. (2006) menciona que la credibilidad hace referencia a la indicativa de la veracidad y 

honestidad en la prestación del servicio. Es decir, esto representa la veracidad, creencia y 

honestidad en el servicio que se ofrece. 

8.         En  los  resultados  obtenidos  en  la  tabla  y  gráfico  8,  el  49,22%  de  encuestados 

manifiestan que casi siempre se sienten cómodos con el ambiente que presenta el interior de 

las tiendas de abarrotes, al compararlos coincide con los resultados obtenidos por Erazo (2019)
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en su tesis titulada: “Gestión de calidad y atención al cliente en las Mype comerciales rubro 

bodegas de Urbanización los Titanes, Piura año 2019” donde concluyó que el 77.60% de los 

clientes si considera que se sienten a gusto con el personal que los atiende y el 84% .64% de 

los clientes si considera que le otorga seguridad y confianza al momento de comprar. Escobar, 

(2019) en su tesis titulada: “Gestión de calidad y servicio al cliente en las Mype rubro bodegas, 

Asentamiento Humano Almirante Miguel Grau, Piura 2019” concluyó que el 84.11% de 

clientes encuestados indican los propietarios buscan su comodidad para que realicen sus 

compras tranquilamente. Los resultados obtenidos afirman que esta dimensión de la calidad 

de servicio de la gestión de calidad como es la seguridad se aplica en las tiendas de abarrotes. 

El autor define como seguridad, “que los clientes estén tranquilos y no perciban peligros o 

riesgos en su relación con el proveedor del servicio” (Setó, 2004, p. 22). 

9.         En  los resultados obtenidos en  la tabla y  gráfico  9, el 48,96  %  de  encuestados 

manifiesta que algunas veces las tiendas de abarrotes tienen una buena distribución de sus 

productos y de fácil acceso para sus clientes, al compararlos con los resultados obtenidos por 

Flores, (2019)en su tesis titulada: “ Gestión de calidad y fidelización del cliente en las Mype 

rubro abarrotes del mercado las Capullanas de Piura, año 2019” concluyó que el 53,65% 

consideran que las Mype realizan una buena homogenización de los productos, y Chota (2018) 

en su tesis titulada: “Caracterización de la gestión de calidad y competitividad en las Mype en 

el sector comercio rubro distribuidora de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2017” concluyó 

que el 60.0% de encuestados consideran que el local donde desarrolla las actividades de la 

tienda de abarrotes está bien presentable. Tomando en cuenta los resultados obtenidos se 

afirma que esta dimensión de la calidad de servicio de la gestión de calidad que es la
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accesibilidad se logra con deficiencia en las tiendas de abarrotes. Por otro lado, el autor define 

la accesibilidad como: “la representativa de la facilidad en el contacto, hace referencia a lo 

accesible y fácil de contactar.” (Camisón et al., 2006, p. 901) 

10.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  10, el 66,41%  de encuestados 

manifiestan que siempre las tiendas de abarrotes ofrecen diversas marcas de un mismo 

producto que se ajusten a cada tipo de cliente, lo que coincide con los resultados obtenidos por 

Erazo (2019) en su tesis titulada: “Gestión de calidad y atención al cliente en las Mype 

comerciales rubro bodegas de Urbanización los Titanes, Piura año 2019 “ concluyó que el 

80.73% de los clientes si consideran que la bodega ofrece diversas marcas de un mismo 

producto que se ajusten a cada tipo de cliente. Con los resultados obtenidos se afirma que esta 

dimensión de la calidad de servicio de la gestión de calidad se logra positivamente en las 

tiendas de abarrotes, Por otro lado, el autor Camisón et al. (2006) define que la accesibilidad 

como la facilidad en el contacto es decir, lo accesible y fácil de contactar. 

11.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  11, el 61,98%  de encuestados 

manifiestan que algunas veces las tiendas de abarrotes le brindan solución rápida a los reclamos 

que presenta, comparando con los resultados obtenidos por Nole, (2018) en su tesis titulada: 

“Características de la gestión de calidad y atención al cliente del negocio Ortiz del distrito de 

Sullana, año 2018” concluyó que el 46% de los clientes establece que el personal mantiene 

comunicación necesaria. Lingan, (2018) en su tesis titulada: “Caracterización de la 

competitividad y gestión de calidad de la Mype del sector comercio, rubro venta de abarrotes 

en el distrito de Tumbes, 2018” concluyó que el 58,82% afirman que el personal de atención 

si muestra mucha empatía al momento de atender a los clientes. Tomando en cuenta los
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resultados se afirma que esta dimensión de la calidad de servicio de la gestión de calidad como 

lo es la comunicación se desarrolla de manera deficiente, ya que la comunicación debe ser más 

fluida entre los clientes y las Mype en estudio. Por otro lado el autor Mateos (2019) afirma. 

“Para que la comunicación fluya de manera correcta, es necesario que el vendedor desarrolle 

una serie de aptitudes, entre las que se encuentran la empatía y la escucha activa”. Por otro 

lado, “A través de la comunicación, el vendedor y el cliente se ponen en contacto para 

transmitirse información mutuamente. Es por eso que la comunicación cobra especial 

relevancia en el proceso de atención al Cliente” (p.75). 

12.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  12, el 61,72%  de encuestados 

manifiesta que casi siempre los productos que adquieren satisfacen sus necesidades, lo cual 

coincide con los resultados obtenidos por Erazo (2019) en su tesis titulada: “Gestión de calidad 

y atención al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de Urbanización los Titanes, Piura 

año 2019 “ concluyó que el 93.23% de los clientes si consideran que el producto que adquieren 

satisface sus necesidades, al igual que Gonzales, (2018) en su tesis titulada: “Caracterización 

de la competitividad y calidad de servicio en las Mype comerciales rubro abarrotes de Castilla, 

año 2018” concluyo que el 100% afirmó, que las personas quedan satisfechas por los productos 

que adquieren. Lingan, (2018) en su tesis titulada: “Caracterización de la competitividad y 

gestión de calidad de la Mype del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de 

Tumbes, 2018” concluyó que el 54.41% afirmo sentirse satisfecho por los productos que ofrece 

las tiendas de abarrotes. Nole, (2018) en su tesis titulada: “Características de la gestión de 

calidad y atención al cliente del negocio Ortiz del distrito de Sullana, año 2018” concluyó que 

el 37% señalaron que siempre están satisfechos del producto o servicio y Ramos, (2019) en su
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tesis titulada Gestión de la calidad con el uso del marketing en las Mype del sector com ercio 

rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado Inmaculada Concepción Arequipa, 2019, 

concluyó que los  productos que ofrecen atiende las necesidades del cliente en un 100%. Con 

estos resultados afirmo que esta dimensión de la calidad de servicio de la gestión de calidad 

como lo es la comprensión al cliente se desarrolla de manera eficiente en las tiendas de 

abarrote, lo que favorece su calidad de servicio. Por otro lado, el autor Camisón et al. (2006) 

afirma  que la comprensión hacia el usuario es importante “para denominar el esfuerzo en 

conocer al cliente y sus necesidades.” 

Variable: Estrategias de Fidelización del Cliente 

 
Segundo objetivo específico: identificar las principales estrategias de fidelización del cliente 

que se aplican en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020 

13.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  13, el 50,88%  de encuestados 

manifiesta que algunas veces el personal de las tiendas de abarrotes atiende sus necesidades y 

se esfuerzan por satisfacerlas,   al compararlo  coincide con los resultados obtenidos por 

Calderon (2019) en su tesis titulada: “Gestión de calidad y estrategias de marketing en los 

minimarkets -Sullana año 2019” concluyó que el 41,18% de los clientes encuestados 

consideran que los minimarkets se esfuerzan solo algunas veces en cumplir sus necesidades. 

Con estos resultados se afirma que la estrategia de fidelización; orientarse hacia un servicio 

excelente se desarrolla ineficientemente, ya que las tiendas deben orientarse a brindar un 

excelente servicio al cliente. Por otro lado, la empresa orientada hacia el mercado tiene en 

cuenta en todo momento lo que piensan y quieren sus clientes frente a las empresas que están 

orientadas al producto y consideran las opiniones de sus compradores. (Pérez, 2010, p. 22)
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14.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  14, el 50,52%  de encuestados 

Consideran que casi siempre las tiendas de abarrotes ofrecen productos de calidad y que los 

precios son accesibles para ellos, y coincide con los resultados obtenidos por Calderon (2019) 

en su tesis titulada: “Gestión de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets -Sullana 

año 2019” concluyó que el 29,41% considera que el precio de los productos ofertados es casi 

siempre es justo. También con los resultados de Chacón (2018) en su tesis titulada: “Branding 

como estrategia competitiva y la fidelización de clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la 

ciudad de Trujillo, Año 2018”, concluyó que el 88% de los clientes encuestados está de 

acuerdo de que la marca es importante y atribuye valor al servicio que brinda una empresa. 

Con los resultados puedo afirmar que la estrategia de fidelización: brindar un producto o 

servicio de calidad se desarrolla eficientemente en las tiendas de abarrotes. El autor López 

(2013) refiere que: “es reconocida como la mejor manera de fidelizar clientes, para ello el 

producto debe contar con insumos de calidad, un diseño atractivo, durabilidad y estar acorde 

a las necesidades y gustos, para lograr que posteriormente se convierta en un cliente frecuente.” 

Por otro lado, Calidad y seriedad en la relación: “Únicamente se podrá fidelizar a los clientes 

si el producto o servicio que se está ofreciendo otorga la calidad esperada por los mismos.” 

(Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20) 

15.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  15, el 64,06%  de encuestados 

Consideran que algunas veces las tiendas de abarrotes se preocupan por mantener estrecho 

contacto con sus clientes, al comparar con los resultados obtenidos por otro lado, Chacón 

(2018) que en su tesis titulada: “Branding como estrategia competitiva y la fidelización de 

clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Año 2018 concluyó en sus
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resultados que el 48% de los clientes no está ni en acuerdo ni en desacuerdo con que la empresa 

se preocupa por mantener estrecho contacto con sus clientes; ellos más bien indican que solo 

se les llama para mantenimientos programados después el contacto es ocasional m as no 

frecuente. Con estos resultados podemos afirmar que el Clienting como estrategia de 

fidelización del cliente no se aplica en las tiendas de abarrotes. Por otro lado, los autores 

afirman que: La filosofía del clienting, está enfocada en la creación de relaciones sostenibles 

y duraderas con los clientes de una empresa, por ello esta fase permite obtener información 

importante sobre sus gustos, preferencias, comportamientos, rentabilidad entre otros. Para así 

mejorar la gestión del negocio (Huete & Pérez, 2003, p. 22). 

16.       En los resultados obtenidos en la tabla y gráfico 16, el 51,04 % de encuestados 

manifiesta que algunas veces los servicios o productos cuentan con su propia identificación 

ante otros servicios, Calderon (2019) en su tesis titulada: “Gestión de calidad y estrategias de 

marketing en los minimarkets -Sullana año 2019” concluyó que el 32,35% de los clientes 

encuestados consideran que el producto ofrecido en la Mype casi nunca proporciona un valor 

agregado que lo diferencie del resto. Con los resultados puedo afirmar en las tiendas de 

abarrotes no se aplica eficientemente la estrategia; Dar un servicio de post ventas calidad para 

fidelizar clientes. Sin embargo, el autor manifiesta que: “el servicio postventa es una potente 

herramienta de mercadeo que sirve no solo para difundir nuestros servicios sino para asegurar 

una larga relación comercial con nuestros clientes.” (Zelada, 2017). 

17.       En los resultados obtenidos en la tabla y gráfico 17, 51.04% de encuestados considera 

que casi nunca las tiendas de abarrotes contribuyen al logro del retorno del cliente para una 

posterior compra. Sin embargo, Calderon (2019) en su tesis titulada: “Gestión de calidad y
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estrategias de marketing en los minimarkets -Sullana año 2019” concluyó que la mitad de los 

encuestados considera que la Mype siempre contribuye al logro del retorno del cliente para 

una posterior compra. Con los resultados se puede afirmar que las tiendas no se aplica la 

estrategia; dar un servicio de post ventas calidad para fidelizar clientes ni se preocupan por 

mantener contacto con sus clientes, lo cual perjudica al establecimiento en cuanto a fidelizar 

los clientes.  La teoría menciona: “especialmente en el periodo de postventa, este aspecto es 

fundamental para lograr la satisfacción completa del cliente, un paso que resulta básico y 

muchas veces definitivo para conseguir su fidelización.” (Fidelización de Clientes: Ventajas y 

Principales Estrategias Para Lograrla, 2019). Por otro lado, el autor define: “Mostrar siempre 

que los colaboradores se preocupan de la satisfacción del cliente, actuar espontáneamente con 

los consumidores si detectan que tienen algún problema y por último tratar de establecer una 

relación personal con ellos.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20) 

18.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  18, el 52,34%  de encuestados 

manifiesta que algunas veces los trabajadores de las tiendas de abarrotes están dispuestos 

brindarle su ayuda cuando la necesita, sin embargo, los resultados de Mamani (2019)  que en 

su tesis titulada: “La influencia de la calidad de servicio en la fidelización de los clientes de 

plaza vea Tacna, 2019” concluyó que el 41.4% de los clientes están de acuerdo que el personal 

tiene paciencia ante los reclamos que pueda realizar. Con los resultados se puede conocer que 

esta estrategia de fidelización para el cliente que tiene que ver con preocuparse por mantener 

contacto con el cliente es deficiente en las tiendas de abarrotes en estudio, ya que el personal 

no brinda ayuda al cliente de manera oportuna. Por otro lado, mantener contacto con los 

clientes implica, tratar a los clientes como individuos: “Mostrar siempre que los colaboradores



80 
 

 
 
 

 

se preocupan de la satisfacción del cliente, actuar espontáneamente con los consumidores si 

detectan que tienen algún problema y por último tratar de establecer una relación personal con 

ellos.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20) 

19.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  19, el 64,58%  de encuestados 

manifiestan que algunas veces tienen contacto permanente con las tiendas de abarrotes de su 

confianza después que adquiere sus productos que le ofrecen, al compararlo coincide con los 

resultados obtenidos por Briceño (2019) que en su tesis titulada: “Gestión de  calidad y 

fidelización del cliente en las Mype rubro abarrotes del mercado las Capullanas de Piura, año 

2019” concluyó que el 66,41% de encuestados menciona que a veces mantienen contacto 

permanente con la Mype que le ofrece el servicio, también con Chacón (2018) que en su tesis 

titulada: “Branding como estrategia competitiva y la fidelización de clientes de la empresa 

IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Año 2018 concluyó en sus resultados que el 48% de 

los clientes no está ni en acuerdo ni en desacuerdo con que la empresa se preocupa por 

mantener estrecho contacto con sus clientes; ellos más bien indican que solo se les llama para 

mantenimientos programados después el contacto es ocasional mas no frecuente. Con los 

resultados obtenidos se afirma que esta estrategia de fidelización del cliente es deficiente en 

las tiendas de abarrotes. Además, el autor menciona que: “la vinculación debe estimular un 

sentimiento de pertenencia que consiste en procurar que el cliente se sienta parte de la empresa, 

brindándole un buen servicio al cliente, pero también haciéndolo participar en las mejoras de 

la empresa o haciéndolo sentir útil para ésta.” (Requejo, 2019) 

20.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  20, el 68,75%  de encuestados 

consideran que casi nunca las tiendas de abarrotes se recompensan de alguna manera su
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fidelidad, datos que al ser comparados con los  resultados obtenidos por Calderon (2019) en 

su tesis titulada: “Gestión de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets -Sullana 

año 2019” concluyó que el 32,35% de encuestados mencionan que casi nunca existe una 

promoción que premie la recurrencia en la Mype y Mamani (2019) que en su tesis titulada: 

“La influencia de la calidad de servicio en la fidelización de los clientes de plaza vea Tacna, 

2019” concluyó que el 43,3 % de encuestados no están de acuerdo ni en desacuerdo. Con los 

resultados se afirma que esta estrategia de fidelización es deficiente en las tiendas de abarrotes. 

Por ello es importante, “si la situación financiera de una empresa lo permite, ofrecer descuentos 

y ofertas a clientes habituales, de tal forma que el descuento que les ofrezcas se aplique en la 

siguiente compra. Esto les hará sentirse cuidados como clientes y tendrán más ganas de 

comprarte.” (Gestion, n.d.) 

21.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  21, el 48,44%  de encuestados 

manifiestan que algunas veces las tiendas de abarrotes realizan programas de fidelización como 

promociones, remates u otros, datos que al ser comparados con los resultados obtenidos por 

Calderon (2019) en su tesis titulada: “Gestión de calidad y estrategias de marketing en los 

minimarkets -Sullana año 2019” concluyó que  el 50,88% de encuestados manifiestan que 

algunas veces las tiendas de abarrotes realizan programas de fidelización como promociones, 

remates u otros. Con los resultados obtenidos se afirma que las estrategias de fidelización de 

cliente son ineficientes. Por otro lado, los programas de fidelización son una solución veterana 

y clásica que, no obstante, sigue teniendo una gran efectividad. Se puede implantar el típico 

programa de puntos con premios para los clientes que llegan a un cierto nivel de consumo de



82 
 

 
 
 

 

nuestros productos, o bien optar por estrategias más innovadoras.(Fidelización de Clientes: 

Ventajas y Principales Estrategias Para Lograrla, 2019) 

22.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  22, el 66,41%  de encuestados 

consideran que algunas veces las tiendas de abarrotes les otorgan un excelente servicio, datos 

que al ser comparados con los resultados obtenidos por Chacón (2018) que en su tesis titulada: 

“Branding como estrategia competitiva y la fidelización de clientes de la empresa IMC Jakro 

SRL en la ciudad de Trujillo, Año 2018 concluyó en sus resultados que el 64% de los 

encuestados no está ni en acuerdo ni en desacuerdo considera que aún no llega a ser excelente 

y El 20% de los clientes está en desacuerdo. Tomando en cuenta los resultados se puede 

evidenciar que las tiendas de abarrotes no realizan estrategias de fidelización de c lientes. Por 

otro lado, facilitar los procesos de compra es: “Tratar de observar el negocio desde el punto de 

vista de los clientes para identificar las principales dificultades que tienen a la hora de adquirir 

el producto o servicio y de este modo, poder mejorar su prestación.” (Caruanambo & Tenorio, 

2019, p. 20) 

 
23.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  23, el 55,21%  de encuestados 

consideran que nunca en las tiendas de abarrotes los clientes reciben algún beneficio al 

momento de adquirir los productos o servicios, sin embargo el autor Mamani (2019) en su tesis 

titulada: “La influencia de la calidad de servicio en la fidelización de los clientes de plaza vea 

Tacna, 2019” concluyó que el 45,5 % de los clientes están de acuerdo que los clientes reciben 

beneficios en el momento de adquirir los productos. Tomando en cuenta los resultados 

obtenidos se evidencia que las tiendas de abarrotes no aplican estrategias de fidelización de 

clientes.Por otro lado, el autor menciona: “la proporción entre los beneficios percibidos por
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los clientes (económicos, funcionales y psicológicos) y los recursos (dinero, tiempo, esfuerzo, 

psicológicos) que se utilizan para obtener tales beneficios, el valor percibido es relativo y 

subjetivo.” (Manene, 2011) 

24.       En los resultados obtenidos en la tabla y gráfico 24, 52,34% de encuestados consideran 

que casi nunca en las tiendas de abarrotes de su preferencia en algún momento han a plicado 

reducción en precios de sus productos para retenerlo como cliente, datos que al ser comparados 

con los  resultados obtenidos de Rengifo & Ruiz (2018) que en su tesis titulada: “Percepción 

de Calidad de Servicio y la Fidelización de los clientes de Makro Supermayorista S.A de la 

Esperanza, Trujillo-2018” concluyó que el 50,78% de los encuestados considera que no se 

aplicado en algún momento la reducción de costos como retención de un cliente. Con los 

resultados podemos afirmar que es importante aplicar estrategias de fidelización del cliente, y 

que las tiendas de abarrotes no aplican dichas estrategias para relacionarse con su cliente y así 

fidelizarlos. Además, el autor Mateos (2019) afirma. “La gestión de las relaciones con el 

cliente (Customer Relationship Management, o Gestión de las relaciones con clientes) es el 

conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicación e infraestructuras tecnológicas, 

diseñadas  con  el  fin  de  construir  una  relación  duradera  con  los clientes,  identificando, 

comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades” (p. 44). 

Tercer objetivo específico: describir las dimensiones de fidelización del cliente que se aplican 

en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de suyo, 2020. 

25.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  25, el 63,54%  de encuestados 

consideran que algunas veces el servicio que ofrece el personal de las tiendas de abarrotes es 

personalizado, comparándolos coincide con los resultados obtenidos por Chacón (2018) que
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en su tesis titulada: “Branding como estrategia competitiva y la fidelización de clientes de la 

 
empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Año 2018 concluyó en sus resultados que el 

 
56% de los clientes encuestados no están ni en acuerdo ni en desacuerdo, que el servicio que 

brinda la empresa IMC Jakro es personalizado. Calderon (2019) en su tesis titulada: “Gestión 

de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets -Sullana año 2019” concluyó que el 

41,18% considera que la atención que le ofrecen en la Mype solo algunas veces es lo 

suficientemente rápida. Con los resultados obtenidos se afirma que la personalización como 

dimensión de fidelización no se aplica de manera oportuna en las tiendas de abarrotes. Para lo 

cual el autor define que: “el servicio que se brinda no a un cliente indistinto sino a una persona 

o grupo específico y como tal debe tratarse, esto permite la personalización de la atención a 

los clientes que los hace sentirse especiales, el éxito de la personalización es saber que no todos 

nuestros clientes son iguales, por lo tanto, debemos saber reconocer e identificar sus 

principales características y así adaptar los productos o servicios de acuerdo a sus necesidades.” 

(Pérez, 2006, p. 9). 

26.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  26, el 48,44%  de encuestados 

consideran que casi siempre las   tiendas de abarrotes se diferencian unas de otras en los 

productos o servicios que ofrecen, datos que al ser comparados con los  resultados obtenidos 

por Chacón (2018) que en su tesis titulada: “Branding como estrategia competitiva y la 

fidelización de clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Año 2018 

concluyó en sus resultados que el 68% de los clientes encuestados no está ni en acuerdo ni en 

desacuerdo en considerar que el servicio que brinda IMC Jakro es diferente a las demás 

empresas del rubro. Con los resultados podemos afirmar que esta dimensión de la fidelización
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de cliente como lo es la diferenciación si esta por buen camino en las tiendas de abarrotes 

también con lo que menciona el autor (Bastos, 2006, p. 43) sobre la diferenciación donde se 

hace referencia a los rasgos y características de los productos que se venden. 

27.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  27, el 68,49%  de encuestados 

consideran que siempre existen las suficientes tiendas de abarrotes para cubrir las necesidades 

de todos los clientes, datos que al ser comparados con los  resultados obtenidos por Calderon 

(2019) en su tesis titulada: “Gestión de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets 

-Sullana año 2019” concluyó que el 58,82% de los clientes encuestados considera que siempre 

existen los suficientes minimarkets para cubrir la demanda del mercado. Con los resultados se 

afirma que la dimensión como lo es la satisfacción se aplica ya que existen suficientes tiendas 

de abarrotes para cubrir la demanda. Además, el autor afirma. “El grado de diferenciación de 

los productos que se comercializan ya que cuanto mayor sea ésta, más difícil será entrar en ese 

sector (Bastos, 2006, p. 43). 

28.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  28, el 67,71%  de encuestados 

manifiestan que algunas veces el servicio ofrecido por las tiendas de abarrotes supera sus 

expectativas, datos que al ser comparados con los  resultados obtenidos por Calderon (2019) 

en su tesis titulada: “Gestión de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets - Sullana 

año 2019” concluyó que el 41,18% de los clientes encuestados consideran que solo algunas 

veces los minimarkets se esfuerzan en cumplir sus expectativas. Tomando en cuenta los 

resultados podemos evidenciar que la dimensión de servicio para la fidelización de clientes se 

aplica deficientemente en las tiendas de abarrote. Además, el autor Bastos (2006) donde 

menciona que el cliente “aprecia ser escuchado y que se le preste interés, sentirse importante
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lo harán mantener la confianza, hay que saber brindar servicios personalizados donde sus 

problemas sean solucionados y adaptados a cada situación que se presente, esto 

definitivamente genera la satisfacción del cliente.” 

29.       En  los resultados obtenidos en  la  tabla y  gráfico  29, el 72,40%  de encuestados 

manifiestan que siempre acuden con frecuencia a los establecimientos de abarrotes, datos que 

al ser comparados con los   resultados obtenidos por Chacón (2018) en su tesis titulada: 

“Branding como estrategia competitiva y la fidelización de clientes de la empresa IMC Jakro 

SRL en la ciudad de Trujillo, Año 2018 concluyó en sus resultados que el 36% de los clientes 

están den acuerdo que hace requerimientos a la empresa con frecuencia. Tomando en cuenta 

los resultados se puede afirmar que esta dimensión habitualidad de la fidelización del cliente 

se aplica en las tiendas de abarrotes eficientemente. Para lo cual el autor habla de la 

habitualidad como: “la frecuencia, repetición de compra, desde cuándo, la cantidad adquirida 

y el tiempo de duración con la que los clientes hacen sus compras, esto genera un patrón o 

indicador sobre las visitas o pedidos realizados por nuestro clientes” (Valderrama, 2017) 

30.       En  los resultados obtenidos en  la tabla y  gráfico    30, el  48,8%  de  encuestados 

manifiestan que casi nunca se sienten fidelizados con una tienda de abarrotes, lo que coincide 

con los resultados obtenidos por Chacón (2018) en su tesis titulada: “Branding como estrategia 

competitiva y la fidelización de clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, 

Año 2018 concluyó en sus resultados que el 52% de los mismos que no están ni en acuerdo ni 

en desacuerdo e estar fidelizado con la empresa ellos solo se consideran clientes más no se 

consideran fieles a la empresa, pero el 24% de los clientes encuestados está de acuerdo en que 

se  siente  fidelizado  ya  que  suelen  buscar  el  apoyo  técnico  de  la  empresa  frente  algún
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inconveniente. Con los resultados obtenidos podemos evidenciar que esta dimensión de la 

fidelización de cliente no se da por parte del cliente y esto se debe a la ineficiencia de las 

tiendas de abarrotes en fidelizar sus clientes. Además, el autor cuando define: “La fidelización 

se consigue siempre de la mano de una buena atención es una delicada relación entre el 

compromiso que tiene el cliente con la marca o empresa y viceversa, pretendiendo que la 

empresa se especialice y cumpla con una serie de requisitos y promesas o pactos establecidos 

entre ambas partes.” (Bastos, 2006, p. 15) (Ambrocio, 2021)
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VI. CONCLUSIONES 
 

 

Con respecto al primer objetivo específico se identificó las dimensiones de la calidad 

del servicio en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo. Lo más 

importante de la investigación fue conocer mediante los resultados que la mayoría de las 

dimensiones de la calidad de servicio se aplican de forma eficiente en las tiendas de abarrotes, 

lo cual mejora la calidad del servicio en las mismas, estos son: elementos tangibles ya que 

cuentan con una buena infraestructura y ambiente agradable para la atención a los clientes, 

fiabilidad por que el comportamiento de los trabajadores le genera confianza a los clientes, 

profesionalidad por que el personal tienen actitudes y aptitudes para una correcta prestación 

del servicio, cortesía; el cliente es atendido con amabilidad y buen trato, credibilidad y 

seguridad; los clientes se sienten cómodos y tranquilos en las instalaciones de las tiendas de 

abarrotes, comprensión del cliente por que tratan de conocer al cliente y satisfacer sus 

necesidades. Por otro lado, las dimensiones que se aplican deficientemente son:  capacidad de 

respuesta por que los clientes no son atendidos de manera inmediata, accesibilidad porque los 

productos no están distribuidos de manera correcta o al alcance de los clientes y la 

comunicación porque no escuchan a los clientes al momento que hacen un reclamo o quieren 

dar una sugerencia. Se concluye afirmando que la mayoría de las dimensiones de la calidad se 

aplican eficientemente en las tiendas de abarrotes, lo cual es favorable para las mismas ya que 

la calidad de servicio que recibe el cliente es importante para su retorno. Por otro lado, sabemos 

que el cliente es el eje principal de estas tiendas comerciales son ellos los que deben tener 

prioridad, hoy en día las tiendas de abarrotes, deben adaptarse a los cambios constantes y 

mejorar su servicio, para así satisfacer las necesidades de sus clientes.
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Con respecto al segundo objetivo específico se identificó que, en las Mype del sector 

comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, no se aplican estrategias de fidelización del 

cliente. Lo más importante en esta investigación y en cuanto a este objetiv o específico fue 

identificar solo una estrategia de fidelización de cliente que es aplicada por las tiendas de 

abarrotes que es: brindar un producto y servicio de calidad ya que la mayoría de clientes 

encuestados afirmaron que las tiendas de abarrotes ofrecen productos de calidad y que sus 

precios son accesibles. Puedo concluir que las tiendas de abarrotes del distrito de Suyo no 

aplican estrategias de fidelización del cliente, lo cual se evidencia en los resultados negativos 

que se obtuvieron mediante la encuesta realizada a los clientes. Con el fin de fidelizar y atraer 

nuevos clientes las tiendas de abarrotes no solo deben brindar un buen producto y un buen 

servicio, sino también innovar y tratar de atraer y fidelizarlos utilizando estrategias como; 

promociones de ventas, descuentos, cupones, publicidad etc. Lo que a su vez traerá beneficios 

tanto para el cliente, como para la empresa lo que se traducirá en utilidades para la misma. 

Con respecto al tercer objetivo específico, las dimensiones de fidelización del cliente 

que se aplican en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de suyo son: la 

personalización; porque se toma en cuenta los gustos y preferencias del cliente a la hora de 

comprar, la diferenciación; cada tienda tiene su propia característica en cuanto marca, precio 

o servicio, la satisfacción; por que los productos que se adquieren supera las expectativas del 

cliente, la habitualidad; los clientes encuestados afirman frecuentar seguido los 

establecimientos de las tiendas de abarrotes. Por otro lado, la dimensión fidelidad es deficiente 

en todas las tiendas de abarrotes ya que los clientes encuestados consideran no sentirse 

fidelizado con alguna tienda en especial. Una ventaja para que el cliente se sienta identificado
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con una tienda de abarrotes, es fidelizarlo, para ello existen diferentes estrategias para poder 

fidelizar a un cliente, una de ellas es la psicología del consumidor, esta no genera gastos para 

la empresa porque solo estudia el comportamiento de los clientes para luego analizar cómo es 

que toman sus decisiones cuando realizan sus compras. Lo cual es favorable para el cliente ya 

que se atienden sus necesidades, estarán satisfechos con su compra, dispuestos a seguir 

realizando sus compras en el mismo lugar y lo mejor de todo podrán recomendar a sus 

conocidos, amigos y familiares, lo cual es beneficioso para las tiendas de abarrotes ya que 

incrementarán sus ventas. 

Aspectos complementarios 

 
Recomendaciones 

 
Tomando en cuenta las conclusiones de la investigación se pudo identificar que las 

tiendas de abarrotes del distrito de Suyo aplican eficientemente la mayoría de las dimensiones 

de la calidad de servicio. Sin embargo, deben mejorar la aplicación de las dimensiones de 

calidad de servicio que son: capacidad de respuesta, accesibilidad y comunicación, dimensiones 

importantes para que la calidad del servicio sea óptima y de esta manera puedan generar una 

mayor confianza o mejor aún lograr una buena calidad en sus servicios y así el cliente se sienta 

motivado a regresar por una posterior compra. 

En cuanto a estrategias de fidelización del cliente, se pudo identificar que las tiendas 

de abarrotes solo aplican una estrategia de fidelización del cliente. Para ello deben promover e 

implementar y aplicar estrategias de fidelización de clientes para lograr que los consumidores 

sigan comprando, ya que las estrategias que aplican las tiendas son aspectos importantes que el 

cliente o consumidor evalúa al momento de realizar una compra y es ahí donde decide si desea
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regresar o buscar otras opciones o establecimientos para comprar. 

 
Las dimensiones de fidelización del cliente se aplican, pero en cuanto a fidelización 

hay deficiencia. Deben mejorar en este aspecto, para ello pueden implementar estrategias de 

fidelización como programas de fidelización, remates, liquidaciones, cupones de descuento, 

entre otros. Buscar la manera que el cliente se sienta identificado con una tienda y de esta manera 

se fidelice.
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Anexos 
 

Anexo 1 - Cronograma de Actividades 

 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

Año 2020                                 Año 2021 
 

N° Actividades Semestre I  Semestre II  Semestre I  Semestre II  

  Tesis I  Tesis II  Tesis III  Tesis IV 

  1    2    3 4 1    2    3 4 1    2    3 4 1    2    3 4 

1. Elaboración del proyecto. X        

2.     Revisión del proyecto por el                X 
Docente tutor y jurado de 

         investigación.   

3.     Aprobación del proyecto por                      X 
el Jurado de Investigación o 

         Docente Tutor.   

4.     Exposición del proyecto                                    X 
Docente Tutor y al jurado de 

         Investigación.   

5.     Mejora de marco teórico y                                       X 
         metodológico   

6.     Presentar la redacción de la                                             X 
         literatura.   

7.     Elaboración de consentimiento                                              X 
         informado   

8.     Ejecución de la metodología                                                         X 
 

9.     Presentación de los resultados de                                                         X 
         la investigación   

10.  Elaboración de conclusión y                                                                       X 
         recomendaciones.   

11.   Redacción del pre informe de                                                                            X 
investigación 

12.   Redacción del informe final                                                                                      X 

13.   Aprobación del informe final                                                                                          X 
         por el jurado de investigación.                      

14.   Presentación del articulo                                                                                                         X 
         científico   

15.   Presentación de la ponencia del                                                                                                     X 
trabajo de investigación 

16.   Presentación y exposición del                                                                                                              X 
informe de tesis ante Docente 
tutor y jurado de investigación.



103 
 

 
 
 

 

Anexo 2 – Presupuesto 

 
PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE 

(ESTUDIANTE) 
 

Categoría Base % o Número Total (S/.) 

Suministros (*)    

•   Impresiones 0.50 50 25.00 

•   Fotocopias 0.10 50 5.00 

•   Empastado    

•   Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 400 40.00 

Servicios  
•   Uso de Turnitin                                              50                       1                    50.00

Sub total                                                                                                                                    S/120.00 

Gastos de viaje 

•   Pasajes para recolectar información            1.00                       30                  30.00 

Sub total                                                                                                                                    S/30.00 

Total, de presupuesto desembolsable                                                                                     
S/150.00

 

 

PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE 
(UNIVERSIDAD) 

Categoría                                                                              Base            % ó Número           
Total 
(S/.) 

Servicios 
 

•   Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital 

- LAD)                                                                             30.00                     
4                   120.00

 

•   Búsqueda de información en base de datos 

                                                                                                 35.00     
                 2                    70.00  

 

•   Soporte informático (Módulo de Investigación del 

ERP University - MOIC) 

 

40.00 
  

4 
  

160.00 

•   Publicación de artículo en repositorio institucional 50.00  1  50.00 

Sub total     400.00 

Recurso humano      

•   Asesoría personalizada (5 horas por semana) 50.00  4  200.00 

Sub total     200.00 

Total de presupuesto no desembolsable     600.00 

Total (S/.) 
    

S/ 750.00 
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3,7917 
 

1,20197 
  

384 

 

3,7135 
 

1,20323 
  

384 

 

3,7995 
 

1,19787 
  

384 

 

3,1328 
 

1,05492 
  

384 

 

3,5729 
 

1,09825 
  

384 

 

3,6641 
 

1,08595 
  

384 

 

3,9115 
 

1,09472 
  

384 

 

3,5000 
 

1,11247 
  

384 

 

3,1380 
 

1,06901 
  

384 

 

4,1328 
 

1,45626 
  

384 

 

2,9583 
 

1,00304 
  

384 

3,7135 ,99146  384 
 

3,0651 
 

1,01859 
  

384 

 

       N   

 
 
 

 

Anexo 3 – Análisis de Fiabilidad 
 

 

Resumen de procesamiento de casos 
 

 N % 

Casos Válido 384 100,0 

 Excluido 0 0 

 Total 384 100,0 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 
 

Alfa de Cronbach         N de elementos 

,904                              30 
 

 
 

Estadísticas de elemento 
 

 
 

¿Considera usted que las tiendas de abarrotes cuentan con una 
estructura establecida y actualizada? 

¿Considera usted que el ambiente de las tiendas de abarrotes es 
llamativo? 

¿Considera Ud. que el comportamiento de los trabajadores genera 
confianza en los clientes? 

¿Cuándo usted acude a las tiendas de abarrotes la atención es de 
manera inmediata? 

¿Considera usted que los trabajadores de las tiendas de abarrotes le 
brindan adecuada información sobre los servicios que ofrecen? 

¿El personal de las tiendas de abarrotes tiene un trato amable con 

usted? 

¿Los productos de las tiendas de abarrotes, muestran claramente las 

fechas de vencimiento? 

¿se siente cómodo con el ambiente que presenta el interior de las 

tiendas de abarrotes? 

¿las tiendas de abarrotes tienen una buena distribución de sus 

productos y de fácil acceso para sus clientes? 

¿Considera usted que las tiendas de abarrotes ofrecen diversas marcas 

de un mismo producto que se ajusten a cada tipo de cliente? 

¿Considera Usted que en las tiendas de abarrotes le brindan solución 

rápida a los reclamos o sugerencias que presenta? 

¿Los productos que adquiere satisfacen sus necesidades? 

¿El personal de las tiendas de abarrotes atiende sus necesidades y se 
esfuerzan por satisfacerlas? 

 

Media                 
Desv. 

                                 Desviación  
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¿Considera que las tiendas de abarrotes ofrecen productos de calidad 

y que los precios son accesibles para usted?                                                    
3,7760               1,20133            384

 

¿Considera usted que las tiendas de abarrotes se preocupan por 

mantener estrecho contacto con sus clientes?                                                   
2,8880               1,02982            384

 

¿Los servicios o productos de las tiendas de abarrotes, cuentan con su 

propia identificación ante otros?                                                                       
3,0651               1,01859            384

 

¿Considera Ud. que las tiendas de abarrotes, contribuyen al logro del 

retorno del cliente para una posterior compra?                                                
2,5026               1,24326            384

 

¿Considera Ud. que los trabajadores de las tiendas de abarrotes están 

dispuestos brindarle su ayuda cuando la necesita?                                           
3,0130               1,07297            384

 

¿Tiene usted contacto permanente con las tiendas de abarrotes de su 

confianza después que adquiere sus productos que le ofrecen?                       
3,1719                ,89188             384

 

¿Considera usted que en las tiendas de abarrotes recompensa de 

alguna manera su fidelidad?                                                                             
2,4896               1,09349            384

 

¿Las Tiendas de abarrotes realiza programas de fidelización como 

promociones, remates u otros?                                                                         
2,7865               1,09173            384

 

¿Considera Usted que las tiendas de abarrotes le otorgan un excelente 

servicio al cliente?                                                                                            
3,3229                ,77486             384

 

¿Considera usted que los clientes reciben algún beneficio al momento 

de adquirir los productos o servicios?                                                              
1,8359               1,25856            384

 

¿Considera que las tiendas de abarrotes de su preferencia en algún
momento han aplicado reducción en precios de sus productos para 

retenerlo como cliente? 

¿Considera usted que el servicio que ofrece el personal de las tiendas 

2,0833               1,16670            384

de abarrotes es personalizado?                                                                         
2,8307               1,08394            384

 

¿Considera usted que las tiendas de abarrotes se diferencian unas de 

otras en los productos o servicios que ofrecen?                                               
3,4661               1,09062            384

 

¿Considera usted que existen las suficientes tiendas de abarrotes para 

cubrir las necesidades de todos los clientes?                                                    
4,3750               1,18740            384

 

¿El servicio ofrecido por las tiendas de abarrotes supera sus 

expectativas?                                                                                                     
2,9401                ,93611             384

 
 

¿Acude con frecuencia a los establecimientos de abarrotes?                           4,3932               1,23019            384 
 

¿Usted se siente fidelizado con una tienda de abarrotes?                                 2,1510               1,21698            384
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Anexo 4 - Formatos de consentimiento informado 
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Anexo 5 - Instrumento de recolección de Datos 
 

 
 

 

 
“Año de la Universalización de la Salud” 

 

 

GESTIÓN DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DEL 

CLIENTE 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y 

ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 
La presente entrevista tiene como fin recoger información para desarrollar el trabajo de 

investigación titulado: Gestión de calidad y estrategias de fidelización del cl iente en las 

Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020. 

La información que nos brinde será usada exclusivamente para fines académicos y de 

investigación. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participación. 

 

 
 

Marque con una “X” según sea el caso: 
 
 
 
 

5 4 3 2 1 

Siempre Casi 

Siempre 
Algunas 

veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 
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N° 
 

I. GESTIÓN DE CALIDAD 
 

ITEMS 

1 2 3 4 5 

1. ¿Considera usted que las tiendas de abarrotes cuentan con una estructura 

establecida y actualizada? 

     

2. ¿Considera usted que el ambiente de las tiendas de abarrotes es llamativo?      

3. ¿Considera Ud. que el comportamiento de los trabajadores genera confianza 

en los clientes? 

     

4. ¿Cuándo usted acude a las tiendas de abarrotes la atención es de manera 

inmediata? 

     

5. ¿Considera usted que los trabajadores de las tiendas de abarrotes le brindan 

adecuada información sobre los productos y servicios que ofrecen? 

     

6. ¿El personal de las tiendas de abarrotes tiene un trato amable con usted?      

7. ¿Los productos de las tiendas de abarrotes, muestran claramente las fechas 

de vencimiento? 

     

8. ¿se siente cómodo con el ambiente que presenta el interior de las tiendas de 

abarrotes? 

     

9. ¿las tiendas de abarrotes tienen una buena distribución de sus productos y de 

fácil acceso para sus clientes? 

     

10. ¿Considera usted que las tiendas de abarrotes ofrecen diversas marcas de un 

mismo producto que se ajusten a cada tipo de cliente? 

     

11. ¿Considera Usted que en las tiendas de abarrotes le brindan solución rápida a 

los reclamos o sugerencias que presenta? 

     

12. ¿Los productos que adquiere satisfacen sus necesidades?      

  
II.   ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DEL CLIENTE 

     

13. ¿El personal de las tiendas de abarrotes atiende sus necesidades y se 

esfuerzan por satisfacerlas? 

     

14. ¿Considera que las tiendas de abarrotes ofrecen productos de calidad y que 

los precios son accesibles para usted? 

     

15. ¿Considera usted que las tiendas de abarrotes se preocupan por mantener 

estrecho contacto con sus clientes? 

     

16. ¿Los servicios o productos de las tiendas de abarrotes, cuentan con su propia 

identificación ante otros? 

     

17. ¿Considera Ud. que las tiendas de abarrotes, contribuyen al logro del retorno 

del cliente para una posterior compra? 
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18. ¿Considera Ud. que los trabajadores de las tiendas de abarrotes están 

dispuestos brindarle su ayuda cuando la necesita? 

     

19. ¿Tiene usted contacto permanente con las tiendas de abarrotes de su 

confianza después que adquiere sus productos que le ofrecen? 

     

20. ¿Considera usted que en las tiendas de abarrotes recompensa de alguna 

manera su fidelidad? 

     

21. ¿Las Tiendas de abarrotes realiza programas de fidelización como 

promociones, remates u otros? 

     

22. ¿Considera Usted que las tiendas de abarrotes le otorgan un excelente 

servicio al cliente? 

     

23. ¿Considera usted que los clientes reciben algún beneficio al momento de 

adquirir los productos o servicios? 

     

24. ¿Considera que las tiendas de abarrotes de su preferencia en algún momento 

han aplicado reducción en precios de sus productos para retenerlo como 

cliente? 

     

25. ¿Considera usted que el servicio que ofrece el personal de las tiendas de 

abarrotes es personalizado? 

     

26. ¿Considera usted que las tiendas de abarrotes se diferencian unas de otras en 

los productos o servicios que ofrecen? 

     

27. ¿Considera usted que existen las suficientes tiendas de abarrotes para cubrir 

las necesidades de todos los clientes? 

     

28. ¿El servicio ofrecido por las tiendas de abarrotes supera sus expectativas?      

29. ¿Acude con frecuencia a los establecimientos de abarrotes?      

30. ¿Usted se siente fidelizado con una tienda de abarrotes?      

 

 
 
 
 

Muchas gracias por su colaboración
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Anexo 6 - Validación de Instrumento 
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ÍTEMS 

 
CRITERIOS  DE EVALUACIÓN 

 
OBSERVACIONES 

 
REDACC1ÓN 

 

C."OKTENlDO 
 

CONGRUENC.1A 

 
PERTINESCIA 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

 ¿Considera  usted  que las tiendas  de abarrotes  cuentan  con 

una estructura  establecida  y actualizada? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Considera  usted  que el  ambiente  de las tiendas   de 

abarrotes  es llamativo? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Considera   Ud.  que el comportamiento   de los  trabajadores 

genera  confianza  en los  clientes? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Cuándo  usted acude a las  tiendas  de abarrotes  la  atención 

es de manera  inmediata? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

 

¿Considera  usted  que los  trabajadores   de las  tiendas  de 

abarrotes  le  brindan  adecuada  información   sobre los 

productos  y servicios  que ofrecen? 

 
 

X 

  

 
X 

  
 

X 

  

 
X 

  

¿El  personal   de las  tiendas  de abarrotes  tiene un trato 

amable  con usted? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Los productos  de las tiendas  de abarrotes,   muestran 

claramente  las  fechas  de vencimiento? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Se siente   cómodo  con el  ambiente   que presenta  el  interior 

de las  tiendas  de abarrotes? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Las tiendas   de abarrotes  tienen  una buena distribución    de 

sus productos  y de fácil acceso  para sus clientes? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Considera   usted que las  tiendas  de abarrotes  ofrecen 

diversas  marcas  de un mismo  producto  que se ajusten  a 

cada tipo de cliente? 

 
X 

 
 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 

w 

 
 
 
 
 

 
¡.¡ 
..;¡ 

~ 
 

~ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

~
e 
-l 

u< 

:s 
la;) 

~ 
2 

·O
¡::: 
r;,:¡ 

e 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ¿Considera  Usted que en las tiendas  de abarrotes  le  brindan 

solución   rápida  a los reclamos  o sugerencias  que presenta? 
 

X 

 
 

 
X 

 
 

 
X 

 
 

 
X 

  
 

¿Los  productos  que adquiere  satisfacen  sus necesidades?  
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  
 

 

 
 
 

..................Y~- · ef.q·u~--- trx:::.  . 
~        ~  l:  A:"' CAllLOS  DAVID RA'.'OS   ROSAS 

~  \  '     REG  UIUC   DE COLEG   11°03!>09 
 

""-•     ,., ........          ?IIIW?t'll 

....  flcuoro•  ~bldonado,  c,rolyn M. 
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ÍTEMS 

 

CRITERIOSDE EVALUACIÓN 
 
OBSERVACIONES 

REDACCIÓN CONTENIDO CONGRUENCIA PERTINENCIA 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

~ 
z; 
~ 
d 
....l 

~ 

-5
o 
N
< 
::3 
~ 
¡;:: 

~ 

o
s
 CI) 

 

 
~ 

~
< 
E- 
CI) 

¡.i,¡ 

¿El personal de las tiendas de abarrotes atiende 
sus necesidades v se esfuerzan cor satisfacerlas? 

 

X  
 

X  
 

X  
 

X   

¿Considera que las tiendas de abarrotes ofrecen 
productos de calidad y que los precios son 

accesibles para usted? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Considera usted que las tiendas de abarrotes se 
preocupan por mantener estrecho contacto con sus 

clientes? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Los servicios  o productos de las tiendas de 
abarrotes, cuentan con su propia identificación 

ante otros? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

contribuyen al logro del retomo del  cliente para 
una posterior compra? 

 
X 

  

X 
  

X 
  

X 
  

¿Considera Ud. que los trabajadores de las tiendas 
de abarrotes están dispuestos brindarle su ayuda 

cuando la necesita? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Tiene usted contacto permanente con las tiendas 
de abarrotes de su confianza después que adquiere 

sus productos Que le ofrecen? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Considera usted que en las tiendas de abarrotes 
recompensa de alguna manera su fidelidad? X  X  X  X   

¿Las Tiendas de abarrotes realiza programas de 
fidelización  como promociones, remates u otros? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Considera Usted que las tiendas de abarrotes le 
otorgan un excelente  servicio al cliente? X  X  X  X   

¿Considera usted que los  clientes reciben algún 
beneficio  al momento de adquirir  los productos o 

servicios? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

 ¿Considera  que   las  tiendas  de  abarrotes  de  su 

preferencia  en  algún momento  han  aplicado 
reducción  en  precios  de  sus  productos para 

retenerlo   como cliente? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Considera    usted que  el servicio   que  ofrece  el 
personal   de  las  tiendas  de  abarrotes  es 

oersonalizado? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿ Considera    usted  que  las  tiendas   de  abarrotes   se 
diferencian   unas ele otras  en los  productos  o 

servicios   oue  ofrecen? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿Considera    usted que  existen  las suficientes tiendas   
de  abarrotes  para   cubrir  las necesidades   de todos  

los  clientes? 

 
X 

  
X 

  
X 

  
X 

  

¿El  servicio   ofrecido   por  las  tiendas   de  abarrotes 
supera    sus  expectativas? 

 
X  

 
X  

 
X  

 
X   

¿Acucie con  frecuencia  a los  establecimientos    de 
abarrotes? 

 
X  

 
X  

 
X  

 
X   

¿Usted  se  siente   fidelizado   con una  tienda  de 
abarrotes? 

 
X  

 
X  

 
X  

 
X   

 

~ 

 

 
 

¡
..
a
. 

a:; 

>
<

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
¿Considera Ud. que las tiendas de abarrotes, 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

<~--~... :.4.~1..U. ··(···c··x··:·:·:··:·,······ 
~           ..  L,:.   Aam CARLOS  Ot..VIO RA\•os  ROSAS 

:1\ \ ~       REG   UNIC    DE  COLEG    11°03509 

i,"l,·o,,,.   Auh1rb.ad11     :ZIIJWJll~I 

P•r• Flguero:, Muldon~1do,Curolyn M. 
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ÍTJ::US 

 
CRITERIOS    DI:   l:Y.-U.1:.-\.CIÓ;-; 

OBSER,·.-1.cIO:-<J:S 

RD>.-1.CCION coxraxmo  
SI :,;o SI xo SI NO SI NO 

¿Comadua  ~d      qUill b:,  IHl:Mbs 

de abarrotes cwmrui con  ~ 

em"Ulctun  •st.ablfflcb      y 

a~cb? 

s,  Si  Si  Si   

¿ColW.d...n wt.d  que -1 

a.mbi•nt•   de  baS rienda,  de 

al>urotes  es  lb;man:vo? 

Si  Si  Si  Si   

¿Co.,.i.i.n    Ud. q...,  o! 

comport1mie:mo de los 

inb.aj.adores    cenen    co-n6anza    en 

los clien.t.s? 

Si  Si  Si  Si   

¿Cuin.do usted acude a lae 

riendas  de: ab.urote-s  la atención 

es  de  m.:inen      inm.edúta? 

Si  Si  Si  Si   

¿ Considua   usted  que: los 

trab.aja.doTes  de  las tiendas  de a 

banotes  le  brindan   adecuada. 

información  sobre los  productos 

y se:rvicios  que   ofrecen'? 

Si  Si  Si  Si   

¿El  personal  de  las   tiendas  de 

aba.notes   tiene   un  trato amable 

con   usted? 

Si  Si  Si  Si   

¿Los productos  de  las  tiendas  de 

abarrotes,.  muestran   clar.unente 

las fechas  de  vencimiento? 

Si  Si  Si  Si   

 

 
 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

o 

§ 
u< 
u, 
o 

-
z
o 
¡:: 
~ 
o 

 

 
 
 
 
 
 

CO;\"CR{."E;\"CU  I   Pl:RTC\"l:!',CU

 

 
 
 
 

 ¿~  sie:nte cómodocon eJ 

J.mbiem:1:que pnsenu.el interior 

de b.5tioruhod• >DllrOtH? 

s,  Si  Si  Si 

¿bs eieedas de ebaeretee  ti.e.nen 

una  bu.e.na. distnOueión de rus 

productos  y de ficil acceso  pan 

sus clientes1 

Si  Si  Si  Si 

¿Considerausted que Ias tiendu 

d• aburo=  efreeendivuo.u 

m.a..rc.u d. un mi!im.o producto 

que  se ajm::ten a eada  tipo de 

diente'? 

s,  Si  Si  Si 

¿Los  preduetes que  adquiere 

satisfacen  ros eeceeidades 7 

Si  Si  Si  Si 
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~ 
¡¡¡ 
~ 

~"' 
 
 
 
 
 
 

i 
d 
w
,j

 

o 

o
;7.

 

u 
~ 
e 
w 

~ 

"o' 
"s' 

 
1- 

~ 
"' 

 
iTDJS 

 
CRIITRJOS D'E E \'.-\L U.-\CIÓ:S 

 
OBS'ER\'.-\CIO~""'ES 

R'EDACCI01' COZ-T'E:sIDO CO:SGR1JE::,iCI.-\ PtR=.::scu 

SI NO SI KO SI 1'0 SI NO 

¿Bl pe,BO:aal de lll  tiendo  de absrotH atimde- ,m 

D.ecestdad.es y se esfu:e-rzan por sstisfa.c.erlas? 

Si  Si  Si  Si   

¿CousJC!ua   que  las tiocLu  de  ab:mo'tti oflece:a 

productos de calidad  y que  los precios son  accesíblts 

'Dan   u.u.«r 

Si  Si  s,  Si   

¿Considen  usted qu•  ln  tiencllJ  de aba.notM  w 

p~;an           por mlllt'Mlff   Htr!.Cho COll!KIO COD  ruJ 

cl.ienle'? 

Si  Si  Si  Si   

~os servid<»  o producto• de las be:idti   do abam>te>, 

cuentau   con su propia  idem:ifit.ación  u.te otros? 

Si  Si  Si  Si   

¿,CoDSid.ua  Ud.. que  las ~d.M      de- aberrcees, 

contn'buyeoal lop-o  del rerorcc  del clieute  para una 

posienor compra? 

Si  Sí  Si  Sí   

~Connden Ud.  que lo,  ttllb•jadores  de as tienda• de 

a.b1Irote~están d:ispuHtM   brindad• su ayuda  cundo 

is necesita? 

Si  Si  Si  Sí   

¿T1en-e usted  con.tacto  pennmeute con  las tiendas  de 

abarroi:u do su c"'1fi:mza  despuis   que  adquiero  5US 

nroduaos fflle le ofre.c.eu.? 

Si  Si  Si  Si   

¿Considera usad que  m  lu  tiendu  dt  abmroces 
recompensa de alg:wa mmm,      m fidelidad? 

Si  Si  Si  Si   

¿Las T1md.u   de abano;e_s ru.h.D. prouamas  de 

fideti:zxión como promocious,   mnatM     u ottM? 
Si  Si  Si  Si   

w   
LCOD.Sldera Usted que  lu  timda5  do abarrotti  la 

otorg:m uu e.xcell'llle senricio aJ clieme? 
Si  Si  s,  Si   

¿Considera usted  que  los cliell.lH reabeo al;im 

btnefício  al ""'""''"" de adquirir los produoo•  o 
servKios'? 

Si  SI  Si  SI   

 

        

4,Cow.ide.ra  que  las  tieucb.s  de  abarrotes    de Sll 

pce.fere:ncia eu  alpc.  mom.ea..:o b.au .a.phcad.o 
reducdóa. ea  pTK,os     de sus  productos    para  re:teuerlo 

c.omo c.lien.te? 

s,  s.  s,  s, 

¿ Con.slidua   usted    que  el servscfo   que ofrece el 

persoo.al  de  la.s tiendas    de  abarrotes  es peno:n.atiz.ad.o? 
s,  s.  s.  s, 

¿Coo.siden us:ed  que las  tiendas  de  abarrotes  se 

d.ifer-enc:fan  unas de  omu  ea los  productos o sen-idos 

queohcen? 

Si  Si  Si  Si 

¿Considen   ust:ed.  que ecdstea las  suficie.n.:es ti.en.das 

de   ab:urotes pan  cubrir las necesidades de todos los 

clie.tas? 

Si  Si  Si  Si 

¿El   sen-ido  ofrecido por- las  tiendas   de  abano::6 

superasus expectativas? 
Si  Si  Si  Si 

¿..~cude   con  frecumria    a  los estsblec:imieno.s de 

aba..~tes? 

Si  Si  Si  Si 

¿Usted se  sie:o.:efideliz:tdo  con   1ll13 tiends  de 

abL'"TOteS? 

Si  st  Si  Si 
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._...do 

 

 
 
 
 
 

~ 
 

~ 
~ 

 

 
trn1s 

 
CIUTDUOS  DE EVALVACIÓJ\ 

OBSERVACIOSES 

REDACQOl'i coxrrxmo COl'iGJll,,;l'iCIA PERm"I.'iClA 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

¿ Considera usted   que  •~   tiendils  de ilbarrotes 
 

cu•ntan con un,  estructura ~blecidill y 
 

actualizada? 

Si  s,  s,  Si   

¿ Considera usted que  et ambiente  de  las tiendas 
 

de ¡¡barrotes es llimativo"> 

Sl  SI  s,  Si   

¿Considera  ue, qu• el compon¡¡mit:nto   de los 
 

tnbajadore.s cenen   cont,anza en los dientes? 

Si  Si  Si  Si   

¿Cuándo   usted   acude  a las tiendas de  abarrotes la 

 
iltención   es de  manera  mmecfiau? 

s,  Si  s,  Si   

¿Considera  ustlt<I que  los  trabajadortS  de  las 

tiendas de  abarrotes ~ brindan adecuada 

informaciónsobre los productosy serviciesque 

ofrecen? 

Si  Si  Si  Si   

¿El  personal de las tiendas de 1.b1rrotu   tiene  un 
 

trato amable con usted? 

Si  Si  Si  Si   

¿Los productos  de  las tiendas de  ebarrctes, 

mue-.stran clarillmfflte   las fechas  de  vencimie:nto? 

s,  s.  s,  Si   

¿,se .siente cómodo con el ambiente que pres.enta 

ea interior de  las  tiendas  de  abarrotes? 

Si  Si  Si  Si   

 ¿¿Considera   Usted  que en las tiendas de 
abarrotes  le brindan  solución  rápida  a los 

reclamos   o sugerencias   que  presenta? 

Si  Si  Si  Si   

 
~ 
~ 
u 
¡":::'¡ 
~ 
¡::: 
¡a 
o 

(.las  ti•ndas d•  •bano"s  t1w,•n  una  bu.,,. 

cfistribudón  d•  sus productos  y oe  fk:il acu.so 

para  sus client·.s, 

Si  s,  s,  s;   

¿Considera usted  que  l1s tlendas de  ab1ttotes 

ofrec..n diverus    marcas de un mismo   producto 

que  se ajusten a cada tipo de diente? 

Si  s,  s,  s;   

¿Los productos   que adquiere  satisfacen  sus 

necesidades? 

Si  sr  Si  ss   

 

 
 

 
 
 

Hg. Luz Arof,s -Q,aspo 

Doet-    -c.o!la              .... 
Chlmbato 
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ÍTD.IS                                    

1                                                                                                                                           CRITI:BJOSD:C E\'Al.UACIÓS 

REDACCIOS      COSTE.~             COSCRUESCU.    PE.RTn,"ENCU. 
1                                                                                                           1                                                                                                            1                                                                                                                              1 

 
OBSER\'ACIOS:ES 

 SI NO SI NO SI NO SI NO 

 ¿El personil-d' e   lu   tiend~      de   a_bilrrotes     iltiende 

sus nK:e:Sídad4!-.ys  se-e.sfu@nan por satisfacerlas? 

Si  Si  Si  Si   

¿COnsiden  qu"  las  tiendas d.,  abarrotes  ofnco,n 

p..-oductos de  CilJid~    y que  tos precios   son 

accesible.spara  usted? 

Si  Si  Si  Si   

¿Consider.11 usted    que   lils  ti:endils    de   ~arrotes       se 

preoo.,pan  por  mante.ner estr·echo  contacto  con 

.sus dientes? 

Si  Si  Si  Si   

¿los  S@.rvicios   o productos  de las  tiendas  de 

ilbilrrotes,.  ceentan     con   su  propiil    identific.ción   ilnte 

otros? 

Si  Si  Si  s,   

¿Con.sident    Ud~  que   lu   tiendil.S  de  ilbilrrotes,. 

contribuyen  al  locro   del  retomo    del diente    para  una 

posterior     comp~? 

Si  Si  Si  Si   

¿COns id.,ra Ud. q u" los trabajadores   d.,  las ti<!ndas 

de  ilbilrrote.s    eru.n    dispuestos     brindilr-le  su  ilyudil 

cuando   la necesita? 

Si  Si  Si  Si   

¿Tiene  ust.ed  contactope.nnanente  con  las  tiendas 

de  abarrotl!5  de .su conf".a.nzadespués  q·ue  adqui.e.re 

sus productos que  le  ofrece.n? 

Si  Si  Si  Si   

¿COnsiden  usted   que  en las tiendas de abarrotes 

recompe_nsa de  alguna manera  su fidelidad? 

Si  Si  Si  Si   

¿tas Tiendas de abarrotes re.aliz-a ,prog:r.1masde 

1-.c:1ellzi1dÓncomo  promociones,.remates   u otros? 

Si  Si  Si  Si   

¿Conside,ra Usted  que las tiendas de  abarrotes  le 

otorgiln un  ex.ce.lente servicio al clie.nte? 

Si  Si  Si  Si   

 

 
¿Considerai uste<I   que   los  dientes   reciben  •tcún 

benefiClio  al momento   d•  adqu1rir   los  productos    o 

 
SI s, 

 
SI s, 

s.,-vlclo.s?     
,t.Con_skt•ra  que   l•s  t;.nda.s·d•   ~arT'O'-S de  su s, sr Sl s, 
pre.t..,..nda en atcún mome.n«> h.an  aplic;ado     
reducción  en  pre.cit0.s de  sus  productos  para     

re·tenerí1ocomo     di-en~? 

¿Considera      usted     que    el  se.rvicio   que  ofrece,     el s, 
 

Si 

 
Si s, 

personalizado?     

¿Considera     usted       que   las  tiendas        de    abarrotes      se Si Si Si Si 

diferencian  unas    de  otras     e.n  los  productos      o     
servicios     q·ue  ofrecen?     

¿Considera      ust:ed   que   ex1sten    las    ..suficie,ntes      tiendas Si Si Si Si 

de abarrotes  para cubrir    las  n-ecesJdades de  todos     
los    dientes?     

¿ El  servicio     ofrecido      por    las  tiendas    de    abarrotes Si Si Si Si 

supera   su.s  expect:ativas?     
¿Acude      co·n  frecuencia       a  los  e:subleci:mient:os    de Si Si Si Si 

aba.rTote:s     >     
¿Usted   se  sien'te  fideli:zado    c.on   una  'liend:a  de Si Si Si Si 

ab:a.rrote:s     >     
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pecrsonal de  las  tiendas    de   abarTotes    e.s 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Mg.   Luz   A,-.l,s   Moreno   Que~ 
Doct- 

Un.-sód.od  C.QSl,a,   Los   .in9oles de ~ 
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Anexo 7 - Validación de Análisis de Fiabilidad 
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LIBRO DE CÓDIGOS 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 

E1 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E6 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E7 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E8 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E9 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E10 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E11 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E12 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E13 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E14 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E15 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E16 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E17 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E18 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E19 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E20 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E21 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E22 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E23 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E24 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 
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E25 4                              

E26 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E27 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E28 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E29 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E30 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E31 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E32 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E33 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E34 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E35 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E36 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E37 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E38 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E39 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E40 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E41 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E42 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E43 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E44 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E45 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E46 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E47 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E48 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E49 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E50 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E51 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

 

 

 
 
 
 

4     4     3     4     4     4     3     3     4       3       4       3       4       3       3       2       3       3       2       3       3       1       1       3       3       5       3       5       1
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E52 4                              

E53 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E54 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E55 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E56 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E57 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E58 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E59 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E60 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E61 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E62 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E63 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E64 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E65 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E66 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E67 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E68 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E69 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E70 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E71 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E72 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E73 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E74 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E75 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E76 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E77 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E78 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

 

 

 
 
 
 

4     4     3     4     4     4     3     3     5       3       4       3       4       3       3       2       3       3       2       3       3       1       1       3       3       5       3       5       1
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E79 4                              

E80 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E81 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E82 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 3 5 3 5 1 

E83 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E84 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E85 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E86 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E87 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E88 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E89 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E90 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E91 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E92 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E93 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E94 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E95 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E96 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E97 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E98 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E99 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E100 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E101 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E102 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E103 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E104 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E105 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

 

 

 
 
 
 

4     4     3     4     4     4     4     3     5       3       4       3       4       3       3       2       3       3       2       3       3       1       1       3       3       5       3       5       1
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E106 4                              

E107 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E108 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E109 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E110 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E111 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E112 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E113 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E114 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E115 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E116 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E117 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E118 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 1 

E119 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 4 5 3 5 2 

E120 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E121 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E122 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E123 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E124 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E125 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E126 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E127 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E128 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E129 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E130 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E131 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E132 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

 

 

 
 
 
 

4     4     3     4     4     4     4     3     5       3       4       3       4       3       3       2       3       3       2       3       3       1       1       3       4       5       3       5       1
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E133 4                              

E134 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E135 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E136 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E137 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E138 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E139 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E140 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E141 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E142 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E143 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E144 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E145 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E146 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E147 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E148 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E149 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E150 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E151 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E152 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E153 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E154 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E155 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E156 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E157 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E158 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E159 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

 

 

 
 
 
 

4     4     3     4     4     4     4     3     5       3       4       3       4       3       3       2       3       3       2       3       3       1       2       3       4       5       3       5       2
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E160 4                              

E161 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E162 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E163 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E164 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E165 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E166 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E167 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E168 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E169 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E170 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E171 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E172 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E173 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E174 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E175 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E176 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E177 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E178 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E179 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E180 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E181 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E182 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E183 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E184 4 4 5 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E185 4 4 5 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E186 5 5 5 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

 

 

 
 
 
 

4     4     3     4     4     4     4     3     5       3       4       3       4       3       3       2       3       3       2       3       3       1       2       3       4       5       3       5       2
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E187 5                              

E188 5 5 5 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E189 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E190 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E191 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E192 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E193 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E194 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E195 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 3 2 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E196 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 3 2 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E197 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 3 3 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E198 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 3 3 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E199 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E200 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E201 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 3 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E202 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E203 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E204 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E205 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E206 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E207 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E208 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E209 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E210 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E211 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E212 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 4 3 2 4 3 1 2 3 4 5 3 5 2 

E213 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 
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E214 5                              

E215 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E216 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E217 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E218 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E219 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E220 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E221 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E222 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E223 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E224 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E225 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E226 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E227 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E228 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E229 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E230 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E231 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E232 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E233 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E234 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E235 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E236 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E237 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E238 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 5 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E239 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E240 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 
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E241 5                              

E242 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E243 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E244 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 3 4 5 3 5 2 

E245 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E246 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 3 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E247 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E248 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E249 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E250 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E251 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E252 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E253 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E254 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E255 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 2 5 3 2 2 4 4 5 3 5 2 

E256 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 2 5 4 2 2 4 4 5 3 5 2 

E257 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 2 5 4 2 2 4 4 5 3 5 2 

E258 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 2 5 4 2 2 5 4 5 3 5 2 

E259 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 2 5 4 2 2 5 4 5 3 5 2 

E260 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 2 1 4 2 2 5 4 5 3 5 2 

E261 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 2 1 4 2 2 5 4 5 4 5 2 

E262 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 2 1 4 2 2 5 4 5 4 5 2 

E263 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 2 1 4 2 2 5 4 5 4 5 2 

E264 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 2 1 4 2 2 5 4 1 4 5 2 

E265 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 1 4 2 2 5 4 1 4 5 2 

E266 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 4 1 4 5 2 

E267 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 4 1 4 5 2 
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E268 5                              

E269 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E270 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E271 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E272 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E273 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E274 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E275 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E276 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E277 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E278 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 5 2 

E279 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E280 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E281 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E282 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E283 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E284 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E285 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E286 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E287 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E288 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E289 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E290 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E291 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E292 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E293 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 

E294 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 2 2 5 5 1 5 1 2 
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E295 5                              

E296 1 1 1 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 2 2 5 5 2 5 1 2 

E297 1 1 1 5 1 1 5 5 5 5 5 1 5 5 1 5 5 5 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E298 1 1 1 5 1 1 5 5 5 5 1 1 5 5 1 5 5 5 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E299 1 1 1 5 1 1 5 5 5 5 1 1 5 1 1 5 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E300 1 1 1 5 1 1 5 5 5 5 1 1 5 1 1 5 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E301 1 1 1 5 1 1 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E302 1 1 1 5 1 1 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E303 1 1 1 5 1 1 5 5 1 5 1 1 1 1 1 5 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E304 1 1 1 5 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E305 1 1 1 5 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E306 1 1 1 5 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 2 

E307 1 1 1 5 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 2 5 1 3 

E308 1 1 1 5 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 4 1 1 3 

E309 1 1 1 5 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 4 1 1 3 

E310 1 1 1 5 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 4 1 1 3 

E311 1 1 1 1 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 4 1 1 3 

E312 1 1 1 1 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 4 1 1 3 

E313 1 1 1 1 2 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 4 1 1 3 

E314 1 1 1 1 2 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 4 1 1 3 

E315 1 1 1 1 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 5 4 1 1 3 

E316 1 1 1 1 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 4 2 2 1 1 4 1 1 3 

E317 1 2 1 1 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 4 1 4 2 2 1 1 4 1 1 3 

E318 1 2 1 1 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 4 1 4 2 2 1 1 4 1 3 3 

E319 1 2 1 1 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 4 1 4 2 2 1 1 4 1 3 3 

E320 1 2 1 1 2 1 5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 5 5 1 4 2 2 1 1 4 1 3 3 

E321 1 2 1 1 2 1 5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 5 5 2 4 2 3 1 1 4 1 3 3 

 

 

 
 
 
 

1     1     5     1     5     5     5     5     5       5       1       5       5       5       5       5       5       5       4       1       4       2       2       5       5       2       5       1       2



141  

E322 1                              

E323 1 2 1 1 2 1 5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 5 5 2 4 2 3 1 1 4 1 3 3 

E324 1 2 1 1 2 1 5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 5 5 2 4 3 3 1 1 4 1 3 3 

E325 1 2 1 1 2 1 5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 5 5 2 4 3 3 1 1 4 1 3 3 

E326 1 2 1 1 2 1 5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 5 5 2 4 3 3 1 1 4 1 3 3 

E327 1 2 2 1 2 2 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 5 2 4 3 3 1 1 4 1 3 3 

E328 1 2 2 1 2 2 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 5 2 5 3 3 1 1 4 1 4 3 

E329 1 2 2 1 2 2 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 5 2 5 3 3 1 1 4 1 4 3 

E330 2 2 2 1 2 2 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 5 2 5 3 3 1 1 4 1 4 4 

E331 2 2 2 1 2 2 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 5 2 5 3 3 1 1 4 1 4 4 

E332 2 2 2 1 2 2 5 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 5 5 2 5 3 3 1 1 4 1 4 4 

E333 2 2 2 1 2 2 5 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 5 5 2 5 3 3 1 1 4 1 4 4 

E334 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 5 2 5 3 3 1 1 4 1 4 4 

E335 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 5 2 5 3 3 1 1 4 1 4 4 

E336 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 5 2 5 3 3 1 1 4 1 4 4 

E337 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 5 2 5 4 3 1 1 4 1 4 4 

E338 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 5 2 5 4 4 1 1 4 1 4 4 

E339 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 5 2 5 4 4 1 1 4 1 4 4 

E340 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 5 2 5 4 4 1 1 4 2 4 4 

E341 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 2 1 1 1 5 2 5 4 4 1 1 4 2 4 4 

E342 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 2 1 1 1 5 2 5 4 4 1 1 4 2 4 5 

E343 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 2 1 1 1 5 2 5 4 4 1 1 4 2 4 5 

E344 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 2 1 1 1 5 2 5 4 4 1 1 4 2 4 5 

E345 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 1 5 2 5 5 5 1 1 4 2 4 5 

E346 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 1 5 2 5 5 5 1 1 4 2 4 5 

E347 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 1 5 2 5 5 5 1 1 4 2 4 5 

E348 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 
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E349 2                              

E350 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E351 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E352 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E353 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E354 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E355 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E356 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E357 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E358 2 3 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E359 2 3 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E360 2 3 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E361 2 3 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E362 2 3 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E363 3 3 3 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E364 3 3 5 2 3 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 5 5 5 1 2 4 2 4 5 

E365 3 3 3 2 3 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 5 5 5 2 2 4 2 4 5 

E366 3 3 3 2 3 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 5 5 5 2 2 4 2 4 5 

E367 3 3 3 2 3 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 5 5 2 2 4 2 4 5 

E368 3 3 3 2 3 3 1 2 2 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 1 5 5 2 2 4 2 4 5 

E369 3 3 3 2 3 3 1 2 2 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 1 5 5 2 2 4 2 4 5 

E370 3 3 3 2 3 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 1 5 5 2 2 4 2 4 5 

E371 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 1 5 5 2 2 4 2 4 5 

E372 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 1 5 5 2 2 4 2 4 5 

E373 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 1 5 5 2 2 4 2 4 5 

E374 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 1 5 5 2 2 4 2 4 5 

E375 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 2 2 4 2 4 5 
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E376 3                              

E377 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 2 2 4 2 4 5 

E378 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 2 2 4 2 4 5 

E379 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 2 2 4 2 4 5 

E380 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 2 2 4 2 4 5 

E381 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 2 2 4 2 4 5 

E382 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 2 2 4 2 4 5 

E383 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 2 2 4 2 4 5 

E384 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 2 2 4 2 4 5 
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Anexo 9 - Trámite de recolección de datos 

Evidencia 1 
 

 
 

 
 
 

Nota: En la imagen se puede apreciar el instrumento de recolección de datos que fue realizado 

on line, mediante un cuestionario estructurado en la app Google Drive. 

 
 

 
Evidencia 2 – Enlace de Formulario 

 

 
 

https://forms.gle/3rqbmbhH8EbmMAjJ7

https://forms.gle/3rqbmbhH8EbmMAjJ7
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Evidencia 3 
 

 

 

 

 
 

 
 

Nota: En la imagen se puede apreciar la cantidad de respuestas en el instrumento de recolección 

de datos que fue realizado on line, mediante un cuestionario estructurado en la app Google 

Drive.
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Anexo 10 - Resumen de resultados 
 
 
 

OBJETIVO 
ÍTEMS                                                               RESULTADOS                                    ANTECEDENTES       CONCLUSIONES

 

 
¿Considera usted que las tiendas de 

SIEMPRE            
CASI 

SIEMPRE 

ALGUNAS 

VECES           
NUNCA

 
CASI 

NUNCA

abarrotes cuentan con una estructura 29%          48%           6%           9%         9%            
(Erazo, 2019)

           establecida y actualizada?              
 

¿Considera usted que el ambiente 

                      (Lingan, 2018)   
 

(Gonzales, 2018) 
(Erazo, 2019) 

 
Se concluye 

afirmando que la

de las tiendas de abarrotes es 26%          48%           7%           9%        11% 
(Escobar, 2019) mayoría de las

                       llamativo?                          
 

¿Considera Ud. que el 
     dimensiones de la 

calidad se aplican

comportamiento de los trabajadores 29%          48%           6%           9%         8%          
(Gonzales, 2018) eficientemente en

     genera confianza en los clientes?                          

¿Cuándo usted acude a las tiendas 

                      (Lingan, 2018)   las tiendas de 
abarrotes, lo cual

de abarrotes la atención es de 12%          17%          51%         10%        9%           
(Lingan, 2018)

 es favorable para

                manera inmediata?                                                            las mismas ya que

¿Considera usted que los la calidad de 

trabajadores de las tiendas de        servicio que recibe 

abarrotes le brindan adecuada 12%  61% 9% 10% 9% (Nole, 2018) el cliente es 

información sobre los productos y        importante para su 

              servicios que ofrecen?                 
 

¿El personal de las tiendas de 

 
(Erazo, 2019) 

retorno.

abarrotes tiene un trato amable con 

usted? 

 
¿Los productos de las tiendas de 

abarrotes, muestran claramente las 

fechas de vencimiento? 

15%          63%           6%          10%        8% 

 
 

 
25%          62%           2%           2%        10% 

(Lingan, 2018) 
(Chota, 2018) 

 
(Gonzales, 2018) 

(Erazo, 2019)

 

¿se siente cómodo con el ambiente 

que presenta el interior de las 

tiendas de abarrotes? 

 
¿las tiendas de abarrotes tienen una 

buena distribución de sus productos 

y de fácil acceso para sus clientes? 

 

 
14%          49%          19%         10%        9% 
 

 
 
 
14%          16%          49%         13%        8% 

(Erazo, 2019) 

(Escobar, 2019) 

 
(Flores, 2019) 

(Chota, 2018)

¿Considera usted que las tiendas de 

abarrotes ofrecen diversas marcas 

de un mismo producto que se 

ajusten a cada tipo de cliente? 
 

¿Considera Usted que en las tiendas 

de abarrotes le brindan solución 

rápida a los reclamos o sugerencias 

que presenta? 
 

 
 

¿Los productos que 
adquiere 

 

 
66%          13%           2%           2%        

15% 
 
 
 
 
12%           3%           62%         14%        

9% 
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(Erazo, 2019) 
 
 

 

(Nole, 2018) 

(Lingan, 2018) 

 

(Erazo, 2019) 

(Gonzales, 2018)

satisfacen sus necesidades?               
14%          62%          15%          2%         8%

 (Lingan, 2018) 
(Ramos, 2019)
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OBJETIVO                                ÍTEMS                                                      RESULTADOS                                        ANTECEDENTES         CONCLUSIONES 

SI 
 

¿El personal de las tiendas 

de abarrotes atiende sus 

necesidades y se esfuerzan 

 

 
 
(Calderón, 

2019) 

 

 
 
Se concluye que 

las tiendas de

           por satisfacerlas?                                                    abarrotes del

 

¿Considera que las tiendas distrito de Suyo 

de abarrotes ofrecen       
(Calderón,                

no aplican 

productos de calidad y que 27%  51% 4% 9% 9% 
2019)                 

estrategias de 

los precios son accesibles       
(Chacón, 2018)       

fidelización del 

                para usted?                                                     cliente, lo cual se

 

¿Considera usted que las       evidencia en los 

tiendas de abarrotes se 
preocupan por mantener 

 
11% 

  
2% 

 
64% 

 
10% 

 
13% (Chacón, 2018)            

resultados 

negativos que se 
estrecho contacto con sus       obtuvieron 

                  clientes?                     

¿Los servicios o productos 

                                       mediante la 
encuesta realizada

de las tiendas de abarrotes, 

cuentan con su propia 

identificación ante otros? 

¿Considera Ud. que las 

tiendas de abarrotes, 

 

11%             14%        55%           12%          9% 
(Calderón, 

2019) 

a los clientes.

contribuyen al logro del 

retorno del cliente para una 

posterior compra? 

¿Considera Ud. que los 

trabajadores de las tiendas 

de abarrotes están 

dispuestos brindarle su 

ayuda cuando la necesita? 

¿Tiene usted contacto 

permanente con las tiendas 

de abarrotes de su confianza 

después que adquiere sus 

productos que le ofrecen? 
 

¿Considera usted que en las 

tiendas de abarrotes 

recompensa de alguna 

manera su fidelidad? 
 

¿Las Tiendas de abarrotes 

realiza programas de 

10%             16%         5%            51%         18%          
(Calderón, 

2019) 
 

 
 
 
10%             15%        52%           10%         12%      (Mamani, 2019) 

 

12%             10%        65%           10%          4%         (Flores, 2019) 

(Calderón, 

11%              9%          6%            69%          6%               2019) 

(Mamani, 2019) 

 
(Calderón,

fidelización como 
promociones, remates u 

otros? 
 

¿Considera Usted que las 

tiendas de abarrotes le 

otorgan un excelente 

servicio al cliente? 
 

¿Considera usted que los 

8%              11%        48%           17%         16% 

 
 
 

 
10%             19%        66%            3%           2% 

2019) 
 
 
 

 
(Chacón, 2018)

clientes reciben algún 10%              2%          3%            29%         55%      (Mamani, 2019)

                     beneficio al momento de       
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adquirir los productos o 
servicios? 

 

¿Considera que las tiendas 
de abarrotes de su 

preferencia en algún 

momento han aplicado 
reducción en precios de sus 

110% 2% 4% 252%       531% 

productos para retenerlo     
como cliente?     

 

¿Considera usted que existen  
las suficientes tiendas de 

abarrotes para cubrir las 0%  69% 20% 3% 8% (Calderón, 2019) 
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(Rengifo & 

Ruiz, 2018) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

OBJETIVO                              ÍTEMS                                                        RESULTADOS                                       ANTECEDENTES        CONCLUSIONES 
 

SIEMPRE              
CASI 

SIEMPRE 

ALGUNAS 

VECES            
NUNCA

 
CASI 

NUNCA

¿Considera usted que el 

servicio que ofrece el 
personal de las tiendas de 

abarrotes es personalizado? 
 

¿Considera usted que las 

tiendas de abarrotes se 

 

 
10%             3%             54%              5%             18% 

 
(Calderón, 2019) 

 
 

 
Se concluye que la 

dimensión: fidelidad 

es deficiente en todas

diferencian unas de otras en 

los productos o servicios que 

12%            48%            21%             10%             8%             (Chacón, 2018) 
las tiendas de 

abarrotes ya que los

                    ofrecen?                       
                                            clientes encuestados 

consideran no sentirse 

fidelizado con alguna 

tienda en especial.

 
                    clientes?                       

 

¿El servicio ofrecido por las 

tiendas de abarrotes supera 

sus expectativas? 

 
10%             2%             68%             12%             8% 

(Calderón, 2019)

 

¿Acude con frecuencia a los 

establecimientos de 

 
0%             72%            15%              3%             10%            (Chacón, 2018)

                   abarrotes?                     

¿Usted se siente fidelizado 

con una tienda de abarrotes?          
11%             3%              6%              49%            31%

 
(Chacón, 2018)
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Anexo 11 – Figuras 
 

Figura 1 
 

Estructura Establecida y Actualizada 
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Total
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Nota: Las tiendas de abarrotes cuentan con una buena infraestructura. 
 
 

Figura 2 
 

Ambiente de las Tiendas de Abarrotes 
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Nota: Las tiendas cuentan con un ambiente llamativo.
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Figura 3 
 

Los Trabajadores Generan Confianza 
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Interpretación:  Los  trabajadores  de  las  tiendas  de  abarrotes  casi  siempre  generan 

confianza. 

 
Figura 4 

 

Atención Inmediata 
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Interpretación: La atención en las tiendas de abarrotes no es inmediata.
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Figura 5 
 

Información de los Productos y Servicios 
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Interpretación: Los trabajadores de las tiendas de abarrotes, brindan información sobre 

los productos o servicios que ofrecen. 

 
Figura 6 

 

El Personal tiene un Trato Amable con el Cliente 
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Interpretación: El personal de las tiendas de abarrotes tiene trato amable al momento de 

atender a los clientes.



152  
 
 
 

 

Figura 7 
 

Fecha de Vencimiento de Productos 
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Interpretación: Las fechas de vencimiento de los productos que ofrecen las tiendas de 

abarrotes se muestran claramente. 

 
Figura 8 

 

Comodidad con el Ambiente interior de las Tiendas de Abarrotes 
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Interpretación: Los clientes se sienten cómodos en el interior de las tiendas de abarrotes.
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Figura 9 
 

Buena Distribución de Productos y Fácil Acceso 
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Interpretación: La figura muestra que las tiendas de abarrotes no tienen una buena 

distribución y acceso a sus productos. 

 
Figura 10 

 

Productos para cada Tipo de Cliente 
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Interpretación: la figura muestra que las tiendas de abarrotes cuentan con productos que 

se ajustan a cada tipo de cliente.
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Figura 11 
 

Solución Rápida a Reclamos y Sugerencias 
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Interpretación: Las tiendas de abarrotes no brindan solución rápida a los reclamos de los 

clientes y no atienden las sugerencias de los mismos. 

 
Figura 12 

 

Los Productos Satisfacen las Necesidades del Cliente 
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Interpretación: La mayoría de encuestados afirmaron que los productos obtenidos en la 

tienda de abarrotes satisfacen sus necesidades.
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Figura 13 
 

El Personal Brinda Buena Atención al Cliente 
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Interpretación: la mayoría de encuestados consideran que el personal de las tiendas de 

abarrotes no atiende sus necesidades ni se esfuerzan por satisfacerlas. 

 
Figura 14 

 

Productos de Calidad y Precios Accesibles 
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Interpretación: La mayoría de encuestados afirman que las tiendas de abarrotes ofrecen 

productos de calidad y accesibles.
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Figura 15 
 

Interés por Tener Contacto con los Clientes 
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Interpretación: la mayoría de encuestados consideran que las tiendas de abarrotes no se 

preocupan por mantener contacto con ellos. 

 
Figura 16 

 

Identificación del Producto o Servicio 
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Interpretación: las tiendas de abarrotes no cuentan con una propia identificación ante las 

demás del rubro.
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Figura 17 
 

Retorno del Cliente 
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Interpretación: la mayoría de encuestados consideran que las tiendas de abarrotes no 

contribuyen con logro del retorno del cliente para una posterior compra. 

 
Figura 18 

 

Ayuda al Cliente 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que los trabajadores de las tiendas 

de abarrotes no les brinda ayuda cuando la necesitan.
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Figura 19 
 

Contacto Permanente con el Cliente 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que no tienen contacto permanente 

con las tiendas de abarrotes después que adquiere un producto. 

 
Figura 20 

 

Recompensa por la Fidelidad 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que nunca reciben una recompensa 

por su fidelidad.
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Figura 21 
 

Programas de Fidelización 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que las tiendas de abarrotes no 

realizan programas de fidelización. 

 
Figura 22 

 

Excelencia en el Servicio 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que recibe un buen servicio en las 

tiendas de abarrotes.
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Figura 23 
 

Beneficios por la Compra de Productos 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que nunca reciben algún beneficio 

por adquirir sus productos en las tiendas de abarrotes. 

 
Figura 24 

 

Reducción de Precios para Retener al Cliente 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que las tiendas de abarrotes no 

realizan reducción de precios para retenerlo como cliente.
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Figura 25 
 

Atención Personalizada 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que la atención del personal de las 

tiendas de abarrotes no es personalizada. 

 
Figura 26 

 

Diferenciación 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que existe una diferenciación entre 

las tiendas de abarrotes.
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Figura 27 
 

Suficientes Tiendas para cubrir las Necesidades de los Clientes 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que hay suficientes tiendas de 

abarrotes para cubrir las necesidades de todos los clientes. 

 
Figura 28 

 

El Servicio ofrecido supera las Expectativas del Cliente 
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Interpretación: la mayoría de encuestados considera que el servicio ofrecido por las 

tiendas de abarrotes no supera sus expectativas.
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Figura 29 
 

Acude con Frecuencia a las Tiendas de Abarrotes 
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Interpretación: la mayoría de encuestados afirman que acuden con frecuencia a las 

tiendas de abarrotes. 

 
Figura 30 

 

Fidelización del Cliente 
 

100% 
 

90% 
 

80% 
 

70% 
 

60% 
 

50% 
 

40% 
 

30% 
 

20% 
 

10% 
 

0% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
31% 

 
 
 
 
 
 
 

 
49% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

6%       
3% 

Porcentaje 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
11% 

100%  
 
 
 
 
Nunca 
 

Casi Nunca 

Algunas Veces 

Casi Siempre 

Siempre 

Total

 
Interpretación: la mayoría de encuestados considera que no se siente fidelizado con 

ninguna tienda de abarrotes.
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Anexo 12 - Turnitin 
 

 
 

 
 
 
 
 

 


