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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo; determinar las principales caracteristicas de gestion
de calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en las Mype de abarrotes del distrito de
Suyo, 2020. Se utilizo el disefio no experimental transversal, con una poblacion 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 especifico: la
aplicacion de las dimensiones de la calidad de servicio en las tiendas de abarrotes es
eficiente, mientras que en el segundo objetivo especifico: la aplicacion de estrategias de
fidelizacién de clientes es algo deficiente, en cuanto al tercer objetivo especifico: las

dimensiones de fidelizacion de clientes se aplican de manera regular.

Palabras clave: Calidad de servicio, Cliente y Estrategias de fidelizacion.
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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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. INTRODUCCION

Hoy en dia 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 asi generar un servicio
al cliente. Estas Mype (Micro y pequefia empresa) otorgan empleo a miles de peruanos,
y estas familias dependen de estos negocios. “Estamos hablando de casi medio millon de
personas, por lo que el impacto es muy importante. Ademas, hay otro tipo de comercios
que dependen de las bodegas. Por ejemplo, los proveedores pequefios.”(Publimetro Peru,
2018)

El diario Publimetro afirma “Segun el estudio impacto econémico en bodegas de
la ABP (Asociacion de bodegueros del Per(), el 41% de estas unidades de negocio
surgid a consecuencia de la escasez de trabajo, como una forma de generarse
autoempleo”(Publimetro Per(, 2018). Sin embargo, en otros paises 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
administracion 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 asi su confianza brindandole un servicio impecable, una amplia
variedad de productos y precios accesibles.

Segun 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 continien 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 decision de compray la
calidad del servicio. Los consumidores consideran que la calidad del servicio

influye en un 60% en su decision de compra de un producto, las tiendas o



bodegas deben comprender lo que los consumidores consideran un servicio

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

productos vendidos, la amabilidad del personal y la rapidez del servicio. Del
mismo modo, la investigacion 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 facil que los consumidores no se
hagan problemas y opten por ir a otra tienda ante una mala atencion.”(Diario

Gestion, 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 haran comentarios y malas recomendaciones lo que significa menos
clientes y menos ventas. El tltimo informe Relevancia de la Calidad de Servicio 2018,
realizado por Global Research Marketing (GRM) afirma que:

Todo el proceso de atencion 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, refiri6: “Todas las
empresas viven de los clientes, y si no me tratan bien no vuelvo, eso no esta

discriminado por nivel socioeconémico.”(Ochoa, 2018)

Como sabemos, el impacto social de las empresas esta en constante desarrollo ya
que las decisiones de consumo y de inversion de las personas estan 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 tecnolégico hoy en dia, es importante e indispensable ya que aporta
mejoras en la productividad, puesto que conforme va creciendo el negocio, surge la
necesidad de implementar equipos tecnolégicos como equipos de computo, lectores de
codigos, impresoras, sistemas contables, camaras de vigilancia, etc. Tomando en cuenta
la situacion de pandemia, las tiendas, almacenes y puestos, sin contar con instalaciones
tecnoldgicas como sistemas modernos o paginas web como los supermercados, se vieron

obligados a disefiar estrategias de ventas y fidelizacion de clientes, para ello ofrecieron



una lista de articulos 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 debito 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 dia representan una amenaza para la supervivencia de una empresa en

comparacion con afios atras, porque los clientes de hoy tienen un poder méas

grande, el internet, las redes sociales, el acceso a la tecnologia moévil y todos los
demas cambios dindmicos recientes nos han llevado més alla de la era de
autoridad y control, de cuando las organizaciones podian decirles a sus clientes

queé era mas conveniente para ellos, porque su meta era aumentar las ganancias a

corto plazo, hoy en dia la tecnologia ha cambiado para siempre la manera en que

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

a informacion 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 si y confian a menudo mas en sus iguales que
en las compafiias mismas (p. 23). Estamos en la era movil, en la cual la
informacion viaja con nosotros y esta en la punta de nuestros dedos, los clientes
pueden estar en cualquier parte y acceder a la informacion 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 politico y legal, el Per tiene sus reglamentos y normas,
que deben ser cumplidas por las Mype en mencion, estos estan constituidos por una serie
de regulaciones emanadas de los gobiernos municipales, regionales y central, asi como
de organismos reguladores como Osiptel, Osinergmin, Indecopi, instituciones como la
Sunat, entre otros.(Esan Business, 2016) También existe la ley N2 30877, ley de
bodegueros del Pert donde se reconoce el valor social de la actividad del bodeguero ya

sean personas naturales o juridicas, que realizan la venta de productos de primera



necesidad, tanto como micro o pequefias 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 formalizacion, identificacion, 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 comun, 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 aqui 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 imaginacion para superar lo
que hacen las otras empresas del mismo rubro, destacando asi su servicio y productos.
“Una empresa que destaca, a su vez, presiona a las empresas que estan a su alrededor,
por lo que siempre existird una rivalidad latente entre las empresas de un mismo sector.”
(Riquelme, 2015)

La investigacion estudio las caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias
de fidelizacion del cliente en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito
de Suyo, 2020. Para lo cual se plante6 el enunciado del problema de la investigacion
¢ Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de
fidelizacidn del cliente en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de
Suyo, 2020?. Como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de
gestion de calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en las Mype de abarrotes del
distrito de Suyo, 2020. Y como objetivos especificos: 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 fidelizacion del
cliente que se aplican en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de
Suyo, 2020, describir las dimensiones de fidelizacion del cliente que se aplican en las
Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de suyo, 2020.

En la justificacion metodologica se emplearon instrumentos de recoleccion de

datos y técnicas de investigacion como encuestas y observacion a los clientes del distrito



de Suyo, sector comercial rubro de abarrotes, esta informacion fue validada y procesada
estadisticamente, por lo cual constituye un aporte a la investigacion cientifica.

En la justificacion social, permitié 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 investigacion, ya que se pudo identificar la
problematica en las tiendas de abarrotes en cuanto a la aplicacion de estrategias de
fidelizacion de clientes. La mejora de estos puntos es de beneficio para los clientes de
las tiendas, ya que estas tomaran en cuenta los resultados obtenidos de la investigacion y
trataran de mejorar su servicio.

En su justificacion practica, la investigacion permitio 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 ayudaran a mejorar la calidad del
servicio de las tiendas de abarrotes y la aplicacion de estrategias de fidelizacion para que
estas sean cada dia mas competitivas y superen las expectativas de sus clientes y asi
estos se sientan fidelizados.

En su justificacion teorica, la investigacion se fundamentd en determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad y estrategias de fidelizacion del cliente
en las Mype de abarrotes del distrito de Suyo, permitio contar con informacion a nivel
descriptivo sobre las principales caracteristicas de gestion de calidad y estrategias de
fidelizacion del cliente en las Mype de abarrotes del distrito de Suyo, 2020. También
aportara conocimientos sobre las variables en estudio y seran de utilidad para mas
estudiantes e investigadores. Es aqui donde se evidencid la importancia de esta
investigacion, demostrando que las tiendas de abarrotes en estudio no satisfacen las
necesidades y requerimientos de los consumidores de manera adecuada.

La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental transversal, la poblacion 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



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 especifico: la aplicacion de las dimensiones
de la calidad de servicio en las tiendas de abarrotes es eficiente, mientras que en el
segundo objetivo especifico: la aplicacion de estrategias de fidelizacion de clientes es
algo deficiente, en cuanto al tercer objetivo especifico: las dimensiones de fidelizacion

de clientes se aplican de manera regular.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
Gestion de calidad
Internacional

Moreno & Nufiez (2018) en su tesis titulada Propuesta para implementacion de
un sistema de gestion de la calidad para la empresa Supermercados Eco S.A.S, para
obtener una especializacién en gerencia de la calidad, tuvo como objetivo desarrollar la
propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, que permita
caracterizar y estandarizar los procesos basado en los pardmetros de la Norma 1SO 9001
de 2015. Se utiliz6 la metodologia que parte de un modelo teérico basado en la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en una investigacion
profunda y analitica de la empresa y partiendo de la descripcion del problema basado en
un estudio al departamento de compras permitiendo una flexibilidad en el proceso de
realizacion de la investigacion gracias a la utilizacion de datos recolectados y sin
separarse del contexto de la organizacion permitiendo trabajar aspectos técnicos y
metodoldgicos. Resultados ¢ Le parecen atractivas las ofertas que encontr6 en la tienda?
El trabajo del departamento comercial se ve reflejado en la satisfaccion 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 atendi6 fue amable? Con un 85.7 % los
colaboradores de la empresa estan comprometidos con la mejora continua y se ve
reflejado en la prestacion de un buen servicio al cliente, dando respuesta oportuna a sus
inquietudes y brindando suficiente atencion a su solicitud. (Coémo califica la atencion
que recibio? El 62,1% de los encuestados califica como Buena la atencion que recibio
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 investigacion, es la caracterizacion de
los procesos para las areas de compras, almacenamiento, seleccion de proveedores,
ventas y sistemas informaticos, también se realizo la segmentacion de mercado que

permite identificar sus clientes potenciales y desarrollar estrategias comerciales teniendo



en cuenta los fundamentos del Neuromarketing para lograr fidelizar cada dia més
clientes.

Quinaloa (2018) en su tesis titulada Disefio de un modelo de gestion de calidad
en la empresa Funorsal de la provincia de Bolivar, para optar por titulo profesional en
ingenieria de empresas, tuvo como objetivo implementar el modelo de gestion de
calidad: Ciclo de mejora PHVA o PDCA de Deming para la empresa Funorsal de la
provincia de Bolivar. La presente investigacion se dirigié a los empleados y trabajadores
al cual fue aplicado una encuesta de diez preguntas, relacionado a la gestion de calidad
para la comprobacion de las hipdtesis se establece el método de comprobacion Chi
cuadrado dando como resultado que un modelo de gestidn de calidad si influye en la
produccion y comercializacion de los productos y servicios de la empresa Funorsal de
Salinas de Bolivar, como resultados ¢ La empresa cuenta con un modelo de gestion de
calidad? El 53% esto representa a23 miembros respondieron gque si conocen mientras
que el 47% desconocen que existe un modelo de gestidn de calidad, Mediante a
investigacion de campo se conoce que mas de la mitad de los miembros de la empresa
Funorsal conocen de lo que es un modelo de gestion de calidad, por tanto, es necesario
que se aplique el modelo de gestion 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 minimo porcentaje
dicen gue no existe calidad en la comercializacion. Se concluyé que mediante la
investigacion realizada en la empresa de Hilanderia Intercomunal Salinas se conoce que
no cuentan con maquinaria de punta, lo que no permite utilizar al maximo sus
potenciales de produccidn, en vista de que si cuentan con materia prima suficiente para

una eficiente productividad, concluyendo que esta investigacion servira de guia para la



mejora continua de todo los procesos productivos facilitando el cumplimiento de los
requisitos que exige que se cumplan la certificacion de calidad I1SO 9001 -2015.

Nacional

Maceda (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad en la capacitacion en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de abarrotes en el
mercado buenos aires, nuevo Chimbote, 2018, para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion, esta investigacion tuvo como objetivo general determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de las micro y
pequefias 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 disefio no experimental transversal. Se utiliz6 una muestra de 25 micro y
pequefias empresas, de una poblacién de 27, aplicando una encuesta de 17 preguntas,
obteniendo los siguientes resultados: el 44% de los representantes tienen de 51 a méas
afios, el 60% son mujeres con instruccion secundaria, el 1200% son duefios. En relacién
con las micro y pequefias empresas: 68% tiene mas de 7 afios funcionando, 96% cuenta
de 1 a 3 colaboradores y el 100% busca generar ganancias. Referente con la gestion de
calidad: 72% no tiene conocimiento, 76% no conoce ninguna técnica de gestion, 80% no
recibid capacitacion antes de la apertura del negocio, 96% considera la capacitacion
como inversién y mejora la rentabilidad, el 60% manifiesta que le gustaria ser
capacitado en ventas. Concluyendo que una mayoria relativa de las MYPES esta dirigida
por adultos, de sexo femenino y con estudios secundarios; tienen mas de 7 afios de
funcionamiento y buscan generar ganancias; la mayoria desconoce de gestion de calidad
y sus técnicas; no han recibido capacitacion, una gran mayoria considera la capacitacion
como una inversion y mejora la rentabilidad de sus empresas y la mayoria le gustaria ser
capacitado en ventas.

Ramos (2019) en su tesis titulada Gestidn de la calidad con el uso del marketing
en las Mype del sector comercio rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado
inmaculada concepcidn Arequipa, 2019, para optar el titulo profesional de licenciado en

administracion, esta investigacion tuvo como objetivo general determinar las principales
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caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de Marketing en las MYPE del sector
comercio, rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado Inmaculada Concepcion,
Arequipa, 2019, la investigacion fue descriptiva, de disefio transversal, no experimental,
Se determin6 una muestra de 12 MYPE del total de poblacion, se le aplicé una
entrevista. Obteniéndose los siguientes resultados: El 100% de los representantes son de
género femenino. EL 75% son de entre 31 a 50 afios de edad. El 67% tiene instruccion
basica. El 100% son duefios. El 57% son empresas de subsistencia. EI 97% no ha
implementado la gestidn de calidad. EI 100% no conoce las técnicas. El 75% indica que
la gestion de calidad mejoraria el rendimiento de su negocio. El 92% de los
representantes no ha implementado el Marketing. EI 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. EI 92% ofrecen una atencion buena al cliente.
El 75% motiva a sus clientes para que regresen, EI 75%, indica que el marketing
incrementaria el nivel de ventas. En conclusion, los representantes de las MYPE han
implementado la gestion 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 Caracterizacion de la Competitividad y
Gestion de Calidad de las Mype, del sector comercio rubro ventas de abarrotes distrito
de Tumbes, 2018, para optar el titulo profesional de licenciado en administracién, esta
investigacién tuvo como objetivo general, nivel de investigacion no experimental y el
disefio de investigacion 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 investigacion se les
aplico un cuestionario estructurado directamente sobre el tema de investigacion 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 traves de una pagina web, el 88.24% (60) de clientes considera que la empresa ha

realizado una buena atencion con dicha cordialidad y amabilidad, el 85.29% (58)
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clientes respecto a la variable gestion de calidad; considera Los empleados de las tiendas
de abarrotes muestran una buena atencién hacia los clientes. y el 14.71%, el 58.82% (40)
clientes considera que el personal de atencion muestra mucha empatia al momento de
atender a los clientes; y concluye que Segun el objetivo especifico 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 pagina web, sin necesario de ir a
comprar en las tiendas de abarrotes. Segun el objetivo especifico 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 segln el objetivo especifico 03 segln
caracteristicas de la gestion 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. Segun el objetivo especifico 04 segun las caracteristicas de la atencién
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 atencion es lo
que el cliente espera, ademas el producto o servicio basico.

Chota (2018) en su tesis titulada Gestidn de calidad y competitividad en las
Mype el sector comercio rubro distribuidoras en el distrito de Tumbes, 2017, para optar
el titulo profesional de licenciado en administracion, esta investigacion tuvo como
objetivo general Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad
en las Mype el sector comercio rubro distribuidoras en el distrito de Tumbes, 2017. El
tipo de investigacion Descriptivo, su nivel es cuantitativo y el disefio no experimental;
para este trabajo se uso una poblacion de 8 MYPE, aplicando el cuestionario usando la

encuesta como técnica a 68 clientes para la variable gestion de calidad y competitividad;
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la informacion fue analizada mediante datos estadisticos y su descripcion para identificar
y determinar las caracteristicas que presentan las distribuidoras de abarrotes en el distrito
de Tumbes, 2017. Concluyendo que los principales elementos de la gestion 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 manifestdé ademas 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 Gestion de calidad y su incidencia en la
competitividad de las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana
afno 2018, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, se tuvo como
objetivo determinar la incidencia de la gestion de calidad en la competitividad de las
Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018. Se aplico
el método inductivo deductivo, la investigacion de tipo correlacional de nivel aplicativo,
el disefio de la investigacion no experimental de tipo transversal, se aplico un
cuestionario al total de la poblacién 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% esta
de acuerdo en que la planificacion 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 planificacion. En definitiva,
se concluyd que deben considerar la planificacion 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 investigacion titulada Gestion de calidad y atencion al aliente
en las Mype comerciales rubro bodegas de urbanizacion los titanes, Piura afio 2019,

para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, se establecié como
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objetivo general determinar las caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y
Atencidn al cliente en las MYPE, rubro bodegas. La metodologia utilizada para esta
investigacion es descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte
transversal. Se emple6 como técnica la encuesta para la recoleccion de informacion y
como instrumento el cuestionario aplicado a una muestra de 384 clientes. De acuerdo
con la investigacion realizada a las MYPE bajo estudio respecto a la variable gestion de
calidad se tuvo como resultado el 93.23% de los clientes consideran que los productos
que adquiere satisfacen sus necesidades, asi mismo, el 93.49% de los clientes
manifiestan que la bodega ha tenido un crecimiento en los ultimos afios , por otro lado
para la variable atencion 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 gustaria que la bodega tenga en algin momento el despacho
de delivery, por tanto se concluye que una buena atencién hace que los clientes visiten
con mas frecuencia las bodegas. Con relacion a las técnicas que estan utilizando las
Mype rubro bodegas se indico que la técnica para escuchar mejor implica una forma de
respeto hacia el cliente al momento de ser atendido, la técnica para ofrecer una atencion
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 solucion esta ligado a la capacidad del personal para
dar solucién de manera inmediata a los problemas que se puedan dar y la técnica para un
trato personalizado es brindar una excelente atencidn de inicio a fin.

Nole (2018) la presente investigacion titulada Caracteristicas de la gestion de
calidad y atencion al cliente del comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018, tesis
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Atencion al Cliente del
comercial Ortiz del Distrito de Sullana, afio 2018. El tipo de investigacion fue no
experimental transversal descriptivo cuantitativo. La poblacion para el estudio estuvo
conformada por 20 individuos para la variable Gestion de Calidad y 121 para la variable
atencion al cliente, quienes se les aplico un cuestionario, utilizando la técnica de la

encuesta. Dando con los principales resultados sobre la Calidad, cuales fueron: el 45%
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sefialaron que cumple las expectativas del cliente, el 40% sefialaron que usan motivacion
al personal, el 40% sefialaron que estéan satisfechos por los resultados obtenidos, el 41%
sefialaron que los clientes establecen preguntas respecto al producto, el 37% sefialaron
que recurren a empresas de prestigio, el 41% sefialaron que los clientes fieles reclaman
un buen servicio, el 50% sefialaron que los clientes tienen buen trato al personal, el 38%
sefialaron que los clientes reclaman para que los atiendan, el 42% sefialaron que estan de
acuerdo en recibir mas informacion, el 50% sefialaron que los clientes recurren empresas
de mas confianza, el 38% sefialaron que los clientes utilizan un lenguaje adecuado. En
conclusién, las empresas hoy en dia estan preocupandose por ofrecer productos y
servicios de calidad, también una adecuada atencion para los clientes.

Estrategias de fidelizacién

Internacional

Villacis (2019) en su tesis titulada Propuesta de estrategias de fidelizacion de
clientes para la cooperativa gran sol en Cuenca Ecuador, previo a la obtencion del
titulo de Ingeniera Comercial, la investigacion tuvo como objetivo contribuir a mejorar
la calidad de vida de los socios, trabajadores, productores y consumidores mediante el
acopio, transformacién y comercializacion 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 afios 2017 y 2018, Mediante
metodologia de investigacion de tipo cualitativa, con entrevistas a profundidad y
cuantitativa a través de encuestas realizadas se pudo determinar que en su mayoria estos
realizan sus compras por cercania 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 concluyé 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 mas bien por la cercania 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 Captacion y fidelizacion de clientes para las
tiendas de abarrotes del sector comercial de Rocafuerte, para a la obtencion del titulo de
ingeniera comercial, en mencidn comercio exterior, esta investigacion tuvo como
objetivo disefiar estrategias para la captacion y fidelizacion de clientes para las tiendas
de abarrotes del Sector comercial de Rocafuerte. la metodologia se basé en la
investigacion descriptiva, exploratoria y bibliografica, con los métodos inductivos y
deductivos, como resultados se obtuvo que: de acuerdo al indice de poblacion 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 méas 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 atencién, el 9% por bajos
precios, el 3% por ahorro de tiempo y el 12% por facilidad de pago. En relacion a los
incentivos de las promociones que los habitantes requieren es del 80% si, el 0% no y el
15% talvez. Se concluyd que de acuerdo a la situacion actual de las tiendas de abarrotes
del canton Rocafuerte se logré identificar que hay problemas en que sus ventas estan
decayendo, los negocios estan desapareciendo, ante la competencia que existe en el
sector comercial de un supermercado quien esta abarcando la mayor parte de sus clientes
por los productos sustitutos que estan ofreciendo al mercado. También se analizé varias
estrategias que estan utilizando los propietarios de las tiendas de abarrotes para la
captacion y fidelizacion como: estrategias de producto, estrategias de precios, estrategias
de distribucion y estrategias de comunicacion.

Nacional

Mamani (2019) el presente trabajo de investigacion titulado La influencia de la
calidad de servicio en la fidelizacion de los clientes de Plaza Vea Tacna 2019, para Para

optar el titulo de ingeniero comercial, tuvo como objetivo general: Determinar la
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influencia de la calidad de servicio en la fidelizacion de los clientes de Plaza Vea Tacna
2019. La investigacion es de tipo basica o pura, disefio transversal y no experimental,
nivel descriptivo causal o explicativo. La poblacion fueron los clientes mayores de 18
afios, en el afio 2019, con una muestra de 497 clientes. La técnica con la que se trabajo
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 regresion
que existe entre estas dos variables, se utilizo 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 correlacion 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 hipétesis nula ( Ho), lo que permite
afirmar que existe una influencia significativa entre la calidad de servicio y fidelizacién
de los clientes de Plaza Vea Tacna 2019. Se concluye que segun el andlisis relacionado a
la variable fidelizacién del cliente se aprecia que el valor es de 57,7%, lo que significa
que el nivel de la variable fidelizacion del cliente es medio alto. Segln el analisis
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 Percepcion de Calidad de Servicio y
la Fidelizacion de los clientes de Makro Supermayorista S.A de la Esperanza, Trujillo
2018, para para obtener el titulo profesional de licenciadas en administracion, en esta
investigacion el objetivo fue determinar la relacion entre percepcion de calidad de
servicio y fidelizacion 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
relacion que existe entre dichas variables de estudio y de disefio no experimental porque
no existio ninguna variacion hacia las variables. Los instrumentos de medicion que se
utilizaron fueron dos cuestionarios, uno de calidad de servicio el cual consté del8 items
y el de fidelizacion que cont6 con 12 items, los cuales fueron aplicados a clientes de la
empresa Makro de 25 afios a mas que cuentan con bodegas en la ciudad de Trujillo,

plantedndose como hipotesis alternativa que si existe relacion directa entre dichas
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variable, para su contrastacion se aplico prueba de Chi-cuadrado dado como resultado
440.11 y una significancia de 0.000, por lo tanto se llegd a concluir que si existe relacion
directa entre percepcion de calidad de servicio y fidelizacion de los clientes de Makro.

Chacon (2018) en su tesis titulada Branding como estrategia competitiva y la
fidelizacion de clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Afio
2018, para obtener el titulo profesional de licenciada en administracion, el presente
trabajo de investigacion es un estudio realizado con la finalidad de determinar la relacion
entre Branding como estrategia competitiva y la fidelizacion de clientes, asi como el
nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa IMC Jakro. Se utilizo un disefio
correlacional donde la primera variable es el Branding que comprende a la gestion de
marca y el posicionamiento de la misma. Por otro lado, la variable Fidelizacion de
Clientes se define como el proceso que comienza por gestionar el valor percibido o
captado por el cliente para lograr su plena satisfaccién a su lealtad al producto o servicio
ofrecido. La Fidelizacion 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 fenémeno. Se aplicé un
cuestionario para obtener informacion sobre las variables con un total de 18 items, las
dimensiones consideradas fueron Proceso de Administracion estratégica para Branding y
en el caso de Fidelizacion de Clientes elementos de fidelizacion y proceso de
fidelizacion. Asi mismo la poblacién implicada en el estudio son los clientes de la
empresa tanto los clientes actuales como aquellos que fueron clientes en algin momento
de la empresa. Finalmente, se llego a la conclusion que existe correlacion directa y
significativa entre el branding como estrategia competitiva y la fidelizacion de clientes
de la empresa IMC Jakro SRL, sin embargo, el nivel de fidelizacion en esta empresa aun
es medio.

Regional

Flores (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y fidelizacion del cliente en
las Mype rubro abarrotes del mercado las Capullanas de Piura, afio 2019, para optar el

titulo profesional de licenciada en administracion; la investigacion establecié como
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objetivo general determinar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y
fidelizacion del cliente en las Mype rubro abarrotes del mercado Las Capullanas de
Piura, afio 2019. El estudio estuvo conformado por 5 MYPE del rubro de abarrotes, se
empled la metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental y
corte transversal. Se pudo encontrar también que tanto para la variable gestion de
calidad como para la variable fidelizacion del cliente, la poblacion fue infinita teniendo
como muestra a 384 clientes. La técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta y
como instrumento se utilizo el cuestionario. Asi se pudo determinar que del total de los
clientes encuestados el 28,13% tienen edades entre 36 y 37 afios mientras que el 20,83%
entre 46 a 65 afios. 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
instruccion es secundaria. El 49,22% son clientes MYPE mientras que el 50,78% no lo
es. Como conclusion se identifico que las estrategias de fidelizacion al cliente son;
brindar servicios de calidad comparadas con otras del mismo rubro, la publicidad
emitida muestra informacion transparente y autentica utilizando métodos adecuados de
marketing para promocionar y vender sus productos y asi mismo otorgan un excelente
servicio al usuario.

Calderon (2019) el presente trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad
y estrategias de Marketing en los Minimarkets -Sullana Afio 2019, para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion; la investigacién tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de Marketing en los
Minimarkets -Sullana Afio 2019. La investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel
cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal, como instrumento se utilizé
el cuestionario, para el recojo de informacion mediante la aplicacién 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 investigacion
queda delimitada desde la perspectiva tematica por las variables gestion de calidad y
estrategias de Marketing en los Minimarkets -Sullana Afio 2019. Como resultados se

obtuvieron que el 58,8% considera que los minimarkets siempre se preocupan por la
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satisfaccion de los clientes; ademas, el 58,8% de los clientes considera que existen los
suficientes minimarkets para cubrir la demanda del mercado; llegando a las siguientes
conclusiones: Se identifico 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: Fidelizacion del cliente, lograr la mejora de
la reputacion de la organizacion y amplia la cuota de clientes; las estrategias de

marketing que emplean los minimarkets son diversas.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
Mype
Segun el Art. 2 de la Ley 28015, la micro y pequefia empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestién empresarial, contemplada en la legislacidn vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccién,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios (Sanchez, 2014, p. 2). Las Mype
deben tener las siguientes caracteristicas, segin el Art. 3 de la Ley 28015 y se diferencia
en dos rubros:
Por el nimero de trabajadores:
< La microempresa abarca de uno (01) hasta diez (10) trabajadores.
< La pequefia empresa abarca de uno (01) hasta cincuenta (50) trabajadores
Por el nivel de ventas anuales:
< Las microempresas hasta el monto maximo de 150 unidades impositivas
tributarias (UIT).
« La pequefia empresa a partir del monto maximo sefialado para las
microempresas y hasta 850 unidades impositivas tributarias (UIT).
(Sanchez, 2014, p. 2)
Tiendas de Abarrotes
Las “tiendas de abarrotes” son aquellos negocios pequefios y medianos que

ofrecen productos de uso cotidiano, ya sean viveres, articulos de limpieza, bebidas
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alcoholicas y toda clase de mercancias de ese tipo (Tomasini, 2017). Por otro lado,
Alcorta, Dufour & Hinman (2012) afirman que las tiendas de abarrotes,

normalmente compran grandes volimenes de alimentos frescos y procesados, asi

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

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

esta convenientemente ubicado. Dependiendo del tamafio del pueblo, estas

tiendas pueden tener més de una ubicacion. Por otro lado, las tiendas de abarrotes

muy grandes tienen cadenas que se ubican alrededor del pais. Hoy en dia muchas

tiendas de abarrotes estan interesadas en vender productos producidos por

agricultores locales. (parr. 1)

Cliente

Segun el autor Thompson (2009, como se cito en Lopez, 2013) refiere que el
cliente es: “la persona, empresa u organizacion que adquiere productos o servicios que
necesita para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios”.
(p. 6) Rincon (2019) menciona que “un cliente, desde el punto de vista de la economia,
es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o
productos que pone a su disposicion un profesional, un comercio o una empresa”.(p. 8)

Servicio

El autor Rincdn (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 satisfaccion 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 especificos”.(Lopez, 2013, p. 6) Por otro lado Paz
(2005) afirma que servicio es “orientar laempresa a la satisfaccion del cliente y

permanecer en el mercado.
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El servicio al cliente

El servicio al cliente “no es una decision 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 Yy asi conseguir que los errores sean minimos y se pierda menor cantidad de
clientes”.(Paz, 2005, p. 38)

Gestion de Calidad
La mayoria de las Mype no conoce el termino gestion de calidad, los duefios 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 afos y
mueran. Por ello es importante, plantear estrategias para que ayuden a la empresa a
lograr sus objetivos.

Es por ello que el autor Rincon (2019) afirma que la gestion de calidad “se centra
no solo en la calidad de un producto, servicio o la satisfaccion 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 gestion de calidad en las
empresas de servicios, es entender la naturaleza de los servicios, un servicio es una
actividad econdmica que busca satisfacer una determinada necesidad del cliente.
(Camison et al., 2006, p. 929)

A continuacion, se presenta algunas definiciones de gestion de calidad:

Tari (2000) manifiesta que hoy en dia ya no podemos hablar sélo de calidad del
producto o servicio, sino que la vision 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 vision tradicional lo que se trataba de conseguir era un
monitoreo del area de produccion, en la actualidad esta vision se amplia un poco mas, ya
que serd toda empresa son los que van a permitir lograr las metas organizacionales.
Segun esta nueva vision se “podra mejorar la calidad del producto o servicio si mejora la

calidad global de la empresa, si ésta se convierte en una organizacion de calidad,
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refiriéndose a una empresa avanzada en calidad porque ha implantado la direccién de la
calidad” (Tari, 2000, p. 21).

Mateos (2019) afirma “Hoy en dia, la gestion 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 actue” (p. 48). Como podemos ver en
la llustracion 1, a través de la gestion de calidad se busca la mejora continua, para asi
brindar un buen servicio al cliente y generar ingresos para la empresa.

llustracién 1

Gestion de la Calidad en la Atencién al Cliente

Nota: La imagen representa lo que la gestion de calidad busca lograr como beneficios
para el cliente y la empresa. Tomado de Atencidn al cliente y calidad en el servicio
(p. 48), por Mateos 2019.

“Gestion de calidad es el mecanismo operativo de una organizacion para
optimizar sus procesos, el objetivo es orientar la informacion, la maquinaria y trabajo,
para que los clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que adquieren”.
(Pérez & Gardey, 2016). Segun Hernandez, Parejo & Martinez (2018) la evolucién de lo
pertinente a la calidad, se encuentra que para el afio 2015 el concepto de Sistemas
Integrados de Gestion (S1G) alcanza un auge significativo, como herramienta Util para

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

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

p. 34)

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

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

también menciona que la “Calidad es lo que el cliente estd dispuesto a pagar en funcion

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

podra administrar organizadamente la calidad de la misma. La misién de esta

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

combinan en los procesos empresariales u organizacionales para denominar

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

fin de satisfacer méas que eficientemente a los clientes.

Udaondo (1992) afirma que la “gestion de calidad es el modo en que la direccion

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

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

analisis y garantia 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, gestion de calidad es todo lo que se planea en una organizacion 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 administracion dentro de ella, sino que al aplicarlo en los diferentes medios

conlleva, produccidn, servicios, atencion, colaboracion, materiales, infraestructura, buen
trato, mayor rapidez, etc.

La gestion de la calidad en las empresas, esta basada en una serie de actividades
realizadas por el personal de las mismas para lograr la satisfaccion del cliente, hoy en
dia, 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 gestion 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 esta 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
busqueda de no perdida por parte del cliente (Taguchi, citado en Ross,
1989), y el conocimiento y/o superaciones expectativas de los clientes
(Gronroos, 1983; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985) (Mora, 2011, p.
149).

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

dinero, lo mas posible es que no lo consiga. Pero si pone al servicio y la calidad por
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encima de todo, el dinero vendra por si solo”(Denton, 1991, p. 22). Sin embargo el autor
manifiesta que:” La calidad del servicio prestado como resultado final se enfoca a la
prestacion 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
satisfaccion del cliente, asi lo entiende la norma 1SO 9000:2000, que define por tal la
“percepcion 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
satisfaccion del cliente no estara asegurada, por ello la calidad final de servicio depende
esencialmente de varios factores:

- Laeficacia 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.

e Lacomunicacion como estrategia de la empresa.

< Tomar en cuenta las opiniones de terceros.

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

- Laeficacia de la empresa en la gestion de las expectativas de los clientes.

< Laexperiencia de los clientes con productos de la competencia y de la propia
empresa.

< Laestrategia de comunicacién de la empresa.

< Las opiniones de terceros. (Camison et al., 2006)

Mateos (2019) afirma: la calidad de servicio juega un papel fundamental en
aquellas organizaciones que quieran fijar su vision y obtener una posicién reconocida y
continuada en el tiempo. Hoy en dia, se puede observar que el atributo que contribuye a
gue una organizacion se posiciona a largo plazo es la opinion de los clientes sobre el
servicio que reciben. (p. 61)

Camison, Cruz, & Gonzalez (2006) refieren:

La generacion 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
percepcion de calidad a la altura, como minimo, 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 insatisfaccion final del cliente. (p.193)

Por la naturaleza y caracteristicas de los servicios, la gestion de la calidad es
diferente a la de los bienes o productos, aqui cobra especial importancia la calidad del
servicio desde el punto de vista del cliente, distinguiéndose entre calidad esperada y
calidad experimentada.(Gonzalez, 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
“cOmo” o la calidad funcional del proceso. (p. 9)

Dimensiones de la calidad de servicio

Hoy en dia, 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 gestidn de calidad y mejora continua de las empresas.

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

La referencia mas comun 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 estan interrelacionadas y su importancia varia 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
fisicas y los equipos deben ser atractivos y estar limpios y los empleados deben tener

una buena apariencia fisica.” (Arenal, 2016, p. 38) El autor afirma que esta dimension de
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la calidad del servicio también se relaciona con “la apariencia de las instalaciones
fisicas, el mantenimiento y la modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de
comunicacion y la apariencia fisica de las personas.”(Camison et al., 2006, p. 901).

El autor (Duque, 2005) afirma que los elementos tangibles son: la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales. (p. 5) Por otro lado, el autor
“Considera la apariencia de la infraestructura de las instalaciones fisicas de la empresa,
equipos, el aspecto del personal, y materiales de comunicacion”(Seto, 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 detectd que una de
las mayores causas de insatisfaccion 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.” (Camison 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 (Setd, 2004, p. 22). Para el cliente la
confianza es lo mas 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 rapido. Asi mismo los
autores Camison, 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 “disposicidn para ayudar a los clientes y para proveerlos de un
servicio rapido.” Esto comprende “la gentileza y voluntad de los trabajadores para
ayudar a los clientes brindandoles un servicio rapido”(Seto, 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 posesién por las personas
de las actitudes y aptitudes necesarias para la correcta prestacion del servicio. (Camison
et al., 2006, p. 901). Por otro lado, el autor (Duque, 2005) afirma que la profesionalidad
es la “posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de prestacion del
servicio.”(p. 10)

5. Cortesia: La cortesia es entendida como amabilidad, atencion, consideracion 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. (Camison et al., 2006, p. 901)

Mostrar cortesia 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 prestacion del servicio. La veracidad, creencia y honestidad en el
servicio que se ofrece. (Camison et al., 2006, p. 901)

7. Seguridad: Los clientes “dicen que los empleados deberian 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 “(Camison et al., 2006, p. 901). Que los clientes estén
tranquilos y no perciban peligros o riesgos en su relacién con el proveedor del servicio
(Seto, 2004, p. 22).

Pérez (2012) afirma que es muy importante satisfacer al cliente, ya que éste se
sentird mas comprometido con la empresa que le cumple sus expectativas y ante
cualquier cambio en el precio o en el disefio mismo del producto, el consumidor se
adaptara de una manera mas facil, ya que su lealtad se mantendra por mucho tiempo y
seguira adquiriendo estos productos o incluso otros de la misma empresa, que le puede
dar més 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 como se comporta el que atiende al
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cliente, como actta 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 facil de contactar (Camison et al., 2006, p. 901). Mateos
(2019) afirma. “La atencidn 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. Comunicacion: La comunicacion con el cliente, “como indicador de la habilidad para
escuchar al cliente, mantenerlo informado y utilizar un mismo lenguaje.” (Camisén et
al., 2006, p. 901). Por otro lado, mantener a los clientes informados, utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como escucharlos. Mateos (2019) afirma. “Para que la
comunicacion fluya de manera correcta, es necesario que el vendedor desarrolle una
serie de aptitudes, entre las que se encuentran la empatia y la escucha activa”. Por otro
lado, “A través de la comunicacion, el vendedor y el cliente se ponen en contacto para
transmitirse informacion mutuamente. Es por eso que la comunicacion cobra especial
relevancia en el proceso de atencion al Cliente” (p.75).

La comunicacion es “Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje
gue puedan entender, asi como escucharlos”(Duque, 2005, p. 10). Atender al cliente es
escucharle, aceptar sus sugerencias y reclamaciones, responder con cortesia a sus
peticiones, etc. Y todo ello conforma una parte del servicio que recibe el cliente. (Pérez,
2012, p. 42). La empatia es la capacidad de entender los pensamientos y emociones
ajenas, de ponerse en el lugar de los demas y compartir sus sentimientos (Mateos, 2019,
p. 83). También es la atencidn especializada e individualizada que el colaborador de la
empresa ofrece a los clientes (Setd, 2004, p. 23). Por ello es importante que el
colaborador brinde al cliente la facilidad de contacto y comunicacion, para conocer sus
gustos y necesidades, es decir, el cliente requiere un trato unico.

10. Comprensién del cliente: La comprension hacia el usuario es importante “para
denominar el esfuerzo en conocer al cliente y sus necesidades.” (Camisén et al., 2006, p.

901). Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades (Duque, 2005, p. 10).



30

Es decir, la percepcion del cliente de que tan gratificante fueron los resultados obtenidos.
Segun estudios realizados, la calidad del resultado estara, a su vez, es determinada por 2
factores que son el tiempo de espera y la percepcion de la calidad de trabajo obtenido.
Muchas veces las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion,
y la ausencia de las mismas no significa necesariamente una elevada satisfaccion 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 produccion, el entorno que rodea al servicio se
convierte en un elemento que puede tener una gran influencia en la percepcion 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, algin un nifio 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 gestion y mejorar el nivel de calidad de servicio percibido por el cliente. (Setd, 2004)

Estrategias de Fidelizacion del cliente
Segun 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 mas costoso, sobre todo,
psicoldgicamente, 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 psicolégicos.

Estrategia

Publishing (2007) afirma. “Estrategia es una declaracion en la que, una vez
definido el objetivo que se pretende alcanzar, se establece, con total precision, «que» se
pretende alcanzar y «como» se va alcanzar”. (p.43) Segun Bengt menciona:

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

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

empresa. El proposito 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 estan orientadas generalmente a lograr y
fortalecer la participacion de mercado, no se trata solo de vender, sino en incrementar
los niveles de satisfaccion de los clientes, tomando en cuenta que la principal razon de
ser de una empresa es crear valor para sus clientes. (Alcaide, 2015, p. 15)

Fidelizacién

Segun Alcaide (2015) la fidelizacion del cliente “es un conjunto de condiciones
gue 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 sistematica 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. Garcia & 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 accién 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

satisfaccion que anda buscando dia tras dia y le dificultan sobremanera a la hora

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

Importancia de las estrategias de fidelizacion

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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evaluacion de alternativas de compra por parte del consumidor.(Schnarch, 2011, pp. 88—
89)
Principales estrategias de fidelizacion 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 creacion de
relaciones mas estrechas y de largo plazo. (Burgos 2017, como se cito Briones et al.,
2018) Para la empresa la fidelizacién implica cuidar, fomentar y animar la relacion que
establece con sus clientes para que dure el mayor tiempo posible, obteniendo asi, una
mayor rentabilidad. (Pérez, 2010, p. 20).

La estrategia de fidelizacién, es una de las mas importantes para una empresa
que, sin embargo, muchas veces se descuida para dar prioridad a la captacion de nuevos
clientes (L6pez, 2019). Segun Delgado (2016) menciona:

La estrategia de fidelizacion empieza con la formacion de los empleados de la

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

producto o servicio conduce a la satisfaccion del cliente, que lleva a la
fidelizacidn del cliente, que lleva a la rentabilidad. La fidelizacion confia en la

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

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

La fidelizacion 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 periddica. Por otro lado, la fidelizacion 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 recomendacion del mismo.
Dos fines clasicos del marketing de afiliacion. Sin embargo, para llegar a ellos las cosas
estdn cambiando. Algunas de las estrategias de retencion méas habituales, que adn
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.
< Participacién en concursos y sorteos.
e Tarjetas, premios y privilegios de fidelidad.(EAE Business School, 2018, p. 8)
Para fidelizar clientes, ademas de tratar de ofrecer el mejor producto posible,
también es necesario poner en marcha otras estrategias especificas de fidelizacion 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 estan orientadas al producto y no
consideran las opiniones de sus compradores. (Pérez, 2010, p. 22) Es decir, brindar una
buena atencion, mantener un ambiente agradable, con trato personalizado y un servicio
rapido, mediante lo cual se genere un vinculo de confianza, para que vuelva a comprar y
recomiende a la empresa.(Garcia, 2007, como se cité en Briones et al., 2018) (Garcia,
2005)
« Presta una buena atencion al cliente
Esto es lo primero en lo que se debe pensar y tratar de responder las dudas
cliente, cumplir los plazos de atencion y hacer que se sienta comodo. Sin una buena
atencion es imposible que el cliente retorne. Los colaboradores estan siempre de cara al
publico, es bueno que siempre muestren una sonrisa, también deben tener en cuenta
estas pautas bésicas:
v Hablar con educacion.
v Expresarse con claridad.
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v Disculparse si han cometido algun error. (Gestién, n.d.)

Prestar una buena atencion al cliente implica que “Tanto los encargados de la
direccién 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 disefio atractivo, durabilidad y estar acorde a las
necesidades y gustos, para lograr que posteriormente se convierta en un cliente
frecuente.(Garcia, 2007, como se citd en Briones et al., 2018) (Garcia, 2005) Calidad y
seriedad en la relacion: “Unicamente se podra fidelizar a los clientes si el producto o
servicio que se esté ofreciendo otorga la calidad esperada por los mismos.”
(Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20).

El habito desarrollado y practicado por una organizacién para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, dtil, oportuno, seguro y confiable, alin
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores
ingresos y menores costos para la organizacién. (Lépez, 2013, p. 6)

Brindar un producto o servicio de calidad, se refiere especificamente 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 Garcia (2005) y (Garcia, 2007, como se citd en Briones et al., 2018)
Serialan que el clienting “es una herramienta de manejo de datos que consiste en evaluar
y conocer a fondo a todos los clientes, identificando cuéles son los que aportan mas

beneficios a la empresa”.(p. 16) “Esta herramienta debe manejar los datos dptimamente,
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esto permitird identificar cuales son los clientes que aportan mayores beneficios a la
empresa, en consecuencia, esta deberd invertir mayores recursos en mantener a estos
clientes.” (Brito, 2017, p. 4)
Esta estrategia busca:
= Hacer que el cliente permanezca mas tiempo con la empresa y lograr que en ese
tiempo realice compras numerosas Yy a su vez rentables.
= Lograr que el cliente realice otras acciones de beneficio para la empresa como:
recomendarla, colaborar en la reduccion de costos de servicio, reducir la

sensibilidad del precio, entre otros. (Huete & Pérez, 2003, p. 21)

Por otro lado el clienting, es una metodologia muy concreta encaminada, a
mejorar esas economias de la lealtad latentes en la empresa, para ello se necesita seguir
5 faces fundamentales (Huete & Pérez, 2003, p. 21). En la llustracion 2 podemos
apreciar las 5 faces fundamentales para lograr la lealtad de los clientes.

lustracién 2

Clienting 5 Faces Fundamentales para Lograr la Lealtad de los Clientes

; ; Modelo
'Séeé'.?;’,‘t‘;ga estrategico de Implementacién
negocio

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 filosofia del clienting, esta enfocada en la creacidn de relaciones sostenibles y
duraderas con los clientes de una empresa, por ello esta fase permite obtener informacion
importante sobre sus gustos, preferencias, comportamientos, rentabilidad entre otros. Para
asi mejorar la gestion del negocio (Huete & Pérez, 2003, p. 22).
» Modelo estratégico de negocio
En esta fase se redisefia un modelo estratégico de negocio, tomando en cuenta las
conclusiones extraidas 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
dificil de copiar, tomando en cuenta que la diferencia entre precios y costes determinara
el resultado que la empresa puede esperar de su modelo estratégico (Huete & Pérez,
2003, p. 24).
= Service mix
Asi como existe el marketing mix que permite acceder al mercado de forma
segmentada, el service mix 0 mix de servicios que permite disefiar propuestas de valor
singulares para cada segmento de la base de clientes, es decir se realizard politicas
diferenciadas de servicio (Huete & Pérez, 2003, p. 25).
» Implementacion
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 hara mas facil que la estrategia de clientes obtenga mejores
resultados, asi como se muestra en la llustracion 3 las acciones a tomar en cuenta para

implementar las estrategias de fidelizacion del cliente.
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Implementacién de Estrategia

Estructura y
organizacion
Estrategias

Personasy
talento
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Sistemas de Cultura,
informacion y varoles y
control reglas

v

Nota: La imagen muestra acciones para implementar las estrategias de fidelizacion de
cliente. Recuperado de Clienting: Marketing y servicios para rentabilizar la lealtad.(p.
28). Por Huete & Peréz, 2003.
« Indicadores claves de gestién

Esta fase utiliza indicadores de gestion que sean claves para el control de
procesos de implantacién de clienting como: “la vida del cliente, su indice de
satisfaccion, 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 relacién comercial con
nuestros clientes (Zelada, 2017). Consiste en el servicio después de realizada la venta,
como podria ser el de instalacidn, asesoria, delivery, reparacion y mantenimiento del
producto, etc. Con ello, la empresa gana la confianza y la preferencia del cliente, ademas
permite mantener contacto. (Garcia, 2007, como se cité en Briones et al., 2018) (Garcia,
2005)
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= Buscar la excelencia en el servicio al cliente

Ofrecer una buena impresion: “Es crucial asegurarse de que todo lo que ve el
cliente estd en consonancia con la imagen que se desea proyectar del negocio. Se deben
cuidar aspectos como la imagen de los empleados, la decoracion, el ambiente del local y
cualquier documento de la empresa que pueda llegar a las manos del cliente tales como
facturas o folletos de informacién.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20).
Especialmente en el periodo de postventa, este aspecto es fundamental para lograr la
satisfaccién completa del cliente, un paso que resulta basico y muchas veces definitivo
para conseguir su fidelizacion. (Fidelizacién de Clientes: Ventajas y Principales
Estrategias Para Lograrla, 2019)

5. Preocuparse por mantener el contacto con el cliente

Mantener contactos periddicos con los clientes y preocuparse por sus
necesidades y su nivel de satisfaccion (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 asi poder informarle acerca de promociones 0 nuevos
productos que ésta vaya a lanzar al mercado. (Garcia, 2007, como se cit6 en Briones et
al., 2018) (Garcia, 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 satisfaccion del cliente, actuar espontaneamente con los consumidores si
detectan que tienen algun problema y por Gltimo tratar de establecer una relacion personal
con ellos”.(Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20)

Como complemento a una buena comunicacion y feedback con el cliente (algo
totalmente imprescindible hoy en dia), la marca puede convertirse en una especie de
"mecenas" del propio cliente, dandole 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 artistica o civica (Fidelizacion de Clientes: Ventajas y Principales
Estrategias Para Lograrla, 2019).
6. Lograr la pertenencia e identificacion del cliente

La vinculacion debe estimular un sentimiento de pertenencia que consiste en
procurar que el cliente se sienta parte de la empresa, brindandole un buen servicio al
cliente, pero también haciéndolo participar en las mejoras de la empresa o haciéndolo
sentir util para ésta, por ejemplo, pidiéndole sus comentarios o sugerencias Requejo,
(2019) también se incentiva su participacion a través de comentarios o sugerencias, y se
lo premia mediante una suscripcién o un carnet de socio a través del que tenga acceso
beneficios. (Garcia, 2007, como se citd en Briones et al., 2018) (Garcia, 2005)

Inspirar confianza: “Demostrando un alto conocimiento de los productos o
servicios que se estan ofreciendo, mostrando respeto y consideracidn por los clientes,
comunicandose de una forma efectiva con ellos y asegurdndose siempre que su duda fue
resuelta. Los clientes sentiran que se les toma en cuenta y tendran la seguridad y
confianza de adquirir el producto que necesita.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20).
7. Brindar incentivos o promociones de venta

Segun Garcia (2007, como se citd en Briones et al., 2018)(A. F. Garcia, 2005)
Con el objetivo de que el cliente repita la compra se aplican criterios como:

« Ofrece una recompensa a la fidelidad

Si la situacién 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 hara sentirse cuidados como clientes y tendran mas ganas
de comprarte. (Gestion, n.d.)

» Programas de fidelizacion

Como sefala Garcia (2007, como se citd 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 fidelizacion.”(Garcia, 2005) Esta estrategia
es una solucion veterana y clasica que, no obstante, sigue teniendo una gran efectividad.

Se puede implantar el tipico programa de puntos con premios para los clientes que
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Ilegan a un cierto nivel de consumo de nuestros productos, o bien optar por estrategias
mas innovadoras. Por ejemplo: nombrar clientes vip, hacer regalos especiales a los
clientes que méas nos recomienden o sorprenderles con un regalo o beneficio totalmente
inesperado. (Fidelizacion de Clientes: Ventajas y Principales Estrategias Para
Lograrla, 2019)
8. Estrategia orientada a la satisfaccion del cliente

Es evidente que la lealtad de los clientes depende fundamentalmente de la
satisfaccion de sus deseos y de la relacidén que tienen con sus expectativas previas. ES
decir, la satisfaccion 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 percepcion que el consumidor tiene con respecto al beneficio
obtenido del producto o servicio en relacion con sus propias expectativas. (Garcia, 2007,
como se citd en Briones et al., 2018) (Garcia, 2005) Una buena atencidn 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 tipico que suelen decir los expertos en marketing: habla de los
beneficios, no de las caracteristicas. (Gestion, n.d.)

= Valor orientado al cliente

Es la proporcion entre los beneficios percibidos por los clientes (econémicos,
funcionales y psicoldgicos) y los recursos (dinero, tiempo, esfuerzo, psicologicos) 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 prestacion”.
(Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20)
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9. CRM

Mateos (2019) afirma. “La gestion de las relaciones con el cliente (Customer
Relationship Management, o Gestion de las relaciones con clientes) es el conjunto de
estrategias de negocio, marketing, comunicacion e infraestructuras tecnologicas,
disefiadas con el fin de construir una relacion 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 méas
exitosa posible a través de un proceso l6gico soportado por la tecnologia de la
informacion; de esta forma, la organizacion puede centrar su atencién en el Cliente para
interactuar méas efectivamente con él, identificar su importancia, retenerlo y evitar que se
vaya con la competencia.(Garcia, 2007, como se citd en Briones et al., 2018)(A. F.
Garcia, 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 informacién de un cliente, incluyendo sus
interacciones en la red, esta informacidn 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 continuacion en la
llustracion 4 se muestra lo que es necesario poner en funcionamiento para una correcta

estrategia de CRM vy asi lograr retener y fidelizar a los clientes.
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lustracion 4
Estrategia CRM

Informacion

Actuacion resolucion

Atencion

Nota: La imagen representa cuatro aspectos importantes que hay que tomar en cuenta
para realzar una correcta estrategia de CRM. Tomado de Atencion 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 mas
frecuencia. Por eso es importante conocer a los clientes e identificarlos por su
rentabilidad, lealtad, entre otros aspectos, para poder realizar estrategias de fidelizacion
para lograr que el cliente se sienta comodo 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 satisfaccion del cliente.
Ejemplo de estrategia de fidelizacidn de clientes
Nike: La empresa Nike cre0 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.
e Compartir sus itinerarios habituales y dar datos de los kilometros

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 mas populares fue la Human
Race de 2012, que se celebro en varias ciudades de todo el mundo y reunié mas 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. (Gestion,
n.d.)

Dimensiones de fidelizacion del cliente

La fidelizacion se entiende como “una accion 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 fidelizacion engloba muchas caracteristicas relacionadas
con los sentimientos y comportamientos de los clientes, algunos de ellos se presentan a
continuacion.”(Ambrocio, 2021, p. 24)

Nivel de animo 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 estandar de transaccion especifico establecido antes de la compra. (Kotler, 2003,
como se citd en Inga & Villegas, 2018, p. 46) Por otro lado conseguir que tus clientes
compren mas 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 analisis en profundidad de los clientes y
oportunidades que ya tienes en la empresa. (Leon, 2018) (Albujar, 2016)

a. Personalizacion

Es una dimension basica de la fidelizacion 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 especifico y como tal debe tratarse, esto permite la personalizacion de la
atencion a los clientes que los hace sentirse especiales, el éxito de la personalizacion es

saber que no todos nuestros clientes son iguales, por lo tanto, debemos saber reconocer e
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identificar sus principales caracteristicas y asi 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 caracteristicas de determinado producto, para ello contamos
con el propio cliente que nos proporcionara las pautas de su preferencia, para realizar la
personalizacion con éxito debemos de reconocer e identificar al cliente y con todo ello
adaptar los articulos a sus necesidades. (Albujar, 2016, p. 21)
b. Diferenciacion

Hace referencia a las caracteristicas 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 mas similares que parezcan los productos en definitiva no
son iguales y debe escoger el mejor.(Ambrocio, 2021, p. 26) El grado de diferenciacion
de los productos que se comercializan ya que cuanto mayor sea ésta, mas dificil sera
entrar en ese sector. (Bastos, 2006, p. 43) Dentro de este tipo de estrategia se tiene
como caracteristicas fundamentales: Distincidn, valoracion, equidad y proporcionalidad
(Albdjar, 2016, p. 21).
c. Satisfaccion

Todas aquellas caracteristicas y dimensiones del producto que el cliente percibe
y le producen un determinado placer (Albujar, 2016, p. 21). Para satisfacer
comercialmente a un cliente es necesario conocer su opinion 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 hardn mantener la
confianza, hay que saber brindar servicios personalizados donde sus problemas sean
solucionados y adaptados a cada situacion que se presente, esto definitivamente genera
la satisfaccion del cliente. La lealtad depende de un factor bésico, la satisfaccion del
cliente, y la satisfaccion depende de la comparacion entre las expectativas de cada
cliente y la percepcion post compra, aqui se consideran dos elementos importantes:

- Expectativas del cliente: son creencias relacionadas con la prestacion de servicios
y estas creencias pueden utilizarse como puntos de referencia para evaluar su

desempefio.
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« Percepcidn del cliente: el resultado obtenido al comparar el desempefio percibido
de un producto o servicio con sus expectativas es una manifestacion del nivel de
mentalidad personal.(Ambrocio, 2021, p. 30)
d. Habitualidad

Esta dimensidn es basica y completamente necesaria que crea la fidelizacion, ya
que manifiesta la capacidad de repeticion de transacciones por un cliente hacia una
empresa, como, por ejemplo: la frecuencia, repeticién de compra, desde cuando, la
cantidad adquirida y el tiempo de duracion con la que los clientes hacen sus compras,
esto genera un patron o indicador sobre las visitas o pedidos realizados por los clientes.
(Albujar, 2016, p. 22) Para la dimension habitualidad se toma en cuenta dos factores:

« Frecuencia: Es el promedio de dias transcurridos entre una compra y otra,
limitado por la primera y la ultima transaccion. Lo mismo aqui pueden ser
dias, meses, afios, dependiendo de lo que sea méas conveniente para los
consumidores.

- Tiempo de Atencion: es el tiempo que transcurre entre la solicitud del
cliente y la respuesta o solucion del negociador a la solicitud.(Ambrocio,
2021, p. 32)

e. Fidelidad

La fidelizacion se consigue siempre de la mano de una buena atencion es una
delicada relacion 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 0 pactos establecidos entre ambas partes. (Bastos, 2006, p. 15)
(Albujar, 2016, p. 21)

Por otro lado, el autor afirma que la fidelidad del cliente es “una actitud positiva
que supone la unién de la satisfaccion del cliente (formada por elementos racionales y

afectivos) con una accion de consumo estable y duradero”. (Valderrama, 2017, p. 26)
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HIL.HIPOTESIS

En la investigacion no se plante6 hipotesis ya que fue de tipo descriptivo, donde
sOlo se describieron las variables de gestion de calidad y estrategias de fidelizacion del
cliente en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de suyo, 2020.

Al respecto Del Carpio indica “las Hipotesis descriptivas se caracteriza por
describir las caracteristicas y cualidades de determinados fenémenos, pueden ser de
carécter cualitativo, cuantitativo, temporal, espacial” (Del Carpio, n.d.). Por otro lado el
autor afirma: “cuando la investigacion es descriptiva no se realizan hipotesis, porque los
estudios descriptivos ofrecen la posibilidad de hacer predicciones, aungque sean
incipientes”.(Dominguez, 2015, p 52).

Variables
Las variables de investigacion en estudio fueron:
» Gestion de calidad

- Estrategias de Fidelizacién del cliente.
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IV.METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de metodologia que se utilizé en la investigacion fue cuantitativo, porque
se examinaron los datos de manera cientifica, en forma numérica, con ayuda de
programas estadisticos. Ferrer (2010) menciona que la investigacion cuantitativa
también incluye la medicion sistematica, y emplea el andlisis estadistico como
caracteristica resaltante. (parr. 14).

EL nivel que se empled en la investigacion fue descriptivo, porque sélo se
describieron las partes mas relevantes de las variables en estudio, para ello los autores
Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) mencionan que la investigacion de nivel
descriptivo:

Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,

grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenébmeno que se someta

a un analisis. (p. 127)

El disefio de la investigacion fue no experimental transversal ya que el estudio se
realizd sin la manipulacion de las variables, solo se observaron los fenémenos de forma
natural y luego se analizaron, para conocer el comportamiento de la poblacion en
estudio.

< No experimental, porque se realizard sin manipular deliberadamente las
variables, se observara el fendbmeno 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 investigacion recolectan los datos en un solo
momento, y por una sola vez. Su propdsito es describir las variables y
estudiar su incidencia e interrelacion en un momento dado. (Cabezas et al.,
2018, p. 17)
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Se tomara en cuenta este disefio de investigacion.

M )

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes que fueron encuestados.
O = Observacion de las variables: Gestidn de la calidad y estrategias de
fidelizacion al cliente.

4.2. Poblacién y muestra

Poblacién
La poblacion de la investigacion estuvo comprendida por los clientes de las Mype de
abarrotes del distrito de Suyo. El autor define la poblacion como: “Conjunto de
individuos, objetos, elementos o fendmenos en los cuales puede presentarse determinada
caracteristica susceptible de ser estudiada” (D’Angelo, 2020).

Muestra

Para el trabajo de investigacién la muestra fue infinita porque estuvo comprendida
por los clientes de las Mype del distrito de Suyo, para la cual se uso la siguiente formula
estadistica. El autor define que una muestra puede ser: “Cualquier subconjunto del
universo, desde la estadistica pueden ser probabilisticas o no probabilisticas” (D’Angelo,
2020)..

12+ €> @

02

n —

n = valor por determinar

z = nivel de confianza, 95% que equivale a 1.96

p = probabilidad de éxito de concurrencia 0.5

g = probabilidad de fracaso, de no concurrencia 0.5

e = precision, que equivale al del margen de error 0.05

1.962%0.5%0.5
n=————— =384.1600 ~ 384
0.052
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Tomando en cuenta el resultado de la férmula se realizé la encuesta a 384 clientes
de la Mype de abarrotes del distrito de suyo.
Técnica de muestreo

Probabilistica

La investigacion utilizé la muestra probabilistica, ya que se realizé el estudio a
un grupo de clientes, para ello los autores Hernandez, Fernandez & Baptista (2010)
mencionan que:

En las muestras probabilisticas todos los elementos de la poblacion tienen la

misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de

la poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccién aleatoria o

mecanica de las unidades de analisis, de manera que todos tienen la misma

probabilidad de ser elegidos. (p. 176)

Los criterios de inclusién

Se considerd los siguientes criterios de inclusion:

« Personas mayores del distrito de Suyo.

< Personas que acuden con frecuencia a las tiendas de abarrotes.

Los criterios de exclusion

Se considerd los siguientes criterios de exclusion:

= Personas con poca frecuencia a las tiendas de abarrotes.

« Nifos y nifas del distrito de suyo.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

_ Definicion y Operacionalizacion de la Variable Gestion de Calidad

Variable

Definicion

Dimensién

Indicadores

items Fuente  Medicion
Elementos 1. ¢Considera usted que las tiendas de abarrotes cuentan con una estructura
Rincon (2019) la tangibles establecida y actualizada?
gestion de calidad “se 2. ;Considera usted que el ambiente de las tiendas de abarrotes es
centra no solo en la llamativo?
i dcaltldad ?\fl ”i” | Fiabilidad 3. (Considera Ud. que el comportamiento de los trabajadores genera
P gat?scfaoc,csign d%%l?s a confianza en los clientes?
clientes, sino en los
medios para obtenerla,
la calidad no es
= opcional sise  pimensiones de  Profesionalidad 5. ¢(Considera usted que los trabajadores de las tiendas de abarrotes le
8 pretende sobrevivir .~ o4 e brindan adecuada informacion sobre los servicios que ofrecen?
= COMOo empresa en un - _
S entorno globalizado.” servicio Cortesia 6. ¢El personal de las tiendas de abarrotes tiene un trato amable con usted? 8 <
S (p. 9) T - 5 €
2 Por la naturaleza y Credibilidad 7. ¢Los productos de las tiendas de abarrotes, muestran claramente las g §
2 caracteristicas de los fechas de vencimiento?
4 ici i Seguridad 8. ¢Se siente comodo con el ambiente que presenta el interior de las tiendas
8 servicios, la gestion g [2 quep

de la calidad es
diferente a la de las
bienes o productos,

aqui cobra especial
importancia la calidad
del servicio desde el

punto de vista del
cliente.(Gonzélez,
2017, p.9)

Accesibilidad

de abarrotes?

Comunicacion

9. ¢Las tiendas de abarrotes tienen una buena distribucion de sus productos
y de facil 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 solucion
rapida a los reclamos o sugerencias que presenta?

Comprension
del cliente

12. ;Los productos que adquiere satisfacen sus necesidades?
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Definicion y Operacionalizacion de la Variable Estrategias de Fidelizacion del Cliente

Variable Definicion Dimension Indicadores items Fuente Medicion
Excelencia en 13. ¢El personal de las tiendas de abarrotes atiende sus necesidades y
servicio se esfuerzan por satisfacerlas?
Las estrategias de Producto de calidad 14. @Conls_lc;jedra que I?s tlendz_as de abarrote_; Iofrecen pr?%l{)ctos de
una empresa estan ca_l ad y que los preu_os son accesibles para usted*
orientadas Clienting 15. ¢Considera usted que las tiendas de abarrotes se priocupan por
generalmente a mantener estrecho contacto con sus clientes®
lograr y fortalecer 16. ¢Los servicios o productos de las tiendas de abarrotes, cuentan con
la participacion de Servicio su propia identificacién ante otros?
5 mercado, no se Post Venta 17. ;Considera Ud. que las tiendas de abarrotes, contribuyen al logro
'S
© . .
S trata solo de Principales del retorno del cliente para una posterior compra?
[<B]
-O H - - -
i _vender, Sino en estrategias de Contacto con el 18. ¢Considera Ud. que los trabajadores de las tiendas de abarrotes
3 mcrc_amclantzijr los fidelizacion Cliente estan dispuestos brindarle su ayuda cuando la necesita? - ©
- < - k7 c
3 _ NIVeles de Pertenencia 19. ; Tiene usted contacto permanente con las tiendas de abarrotes de & =
S satisfaccion de los _ retienetl . acto p _ S £
g identificacién del su confianza después que adquiere sus productos que le ofrecen? e 3
@© L
< .
& clientes, tomando cliente
w en cuenta que la

principal razén de
ser de una
empresa es crear
valor para sus
clientes. (Alcaide,

2015, p. 15)

promociones

20. ;Considera usted que en las tiendas de abarrotes se recompensa de
alguna manera su fidelidad?

21. ¢Las Tiendas de abarrotes realiza programas de fidelizacion como
promociones, remates u otros?

Satisfaccion del

22. ;Considera Usted que las tiendas de abarrotes le otorgan un

excelente servicio al cliente?

cliente 23. ¢Considera usted que los clientes reciben algun beneficio al
momento de adquirir los productos o servicios?
CRM 24. ;Considera que las tiendas de abarrotes de su preferencia en algun

Gestioén de relaciones

con el cliente

momento han aplicado reduccidn en precios de sus productos para

retenerlo como cliente?
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“Las dimensiones
de la fidelizacion
engloba muchas
caracteristicas
relacionadas con
los sentimientos y
comportamientos
de los clientes,
algunos de ellos

se presentan a
continuacion.”
(Ambrocio, 2021,
p. 24)

Dimensiones
de fidelizacién

del cliente

Personalizacion

25. ¢Considera usted que el servicio que ofrece el personal de las
Tiendas de abarrotes es personalizado?

Diferenciacion

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?

Satisfaccién

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 recoleccion de datos
Técnicas

En la investigacion se utilizé la encuesta como medio de técnica de recoleccion de
informacion.

Segln Lo6pez & Fachelli (2015) mencionan:

En una investigacion, la encuesta se considera en primera instancia como una

técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya

finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que

se derivan de una problematica de investigacién previamente construida. La

recogida de los datos se realiza a través de un cuestionario, instrumento de recogida

de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de realizar las preguntas (cuadro

de registro) que se administra a la poblacion o una muestra extensa de ella

mediante una entrevista donde es caracteristico el anonimato del sujeto.

Instrumentos

Para la investigacion se emple6 un cuestionario estructurado de preguntas en escala
de Likert, el cual se aplicé a los clientes de las Mype de abarrotes del distrito de Suyo.
“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a
medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipétesis” (Calvo, 2015,
parr. 2). “Un cuestionario es el instrumento fundamental de las técnicas de interrogacion,
hay elementos que debemos considerar en la elaboracion de las preguntas, tanto a su clase
como la manera de redactarlas y de colocarlas en el cuestionario”(Calderén, 2019, p. 63).

4.5. Plan de analisis

Para realizar el procesamiento, analisis e interpretacion de los datos recolectados,
se utilizé el analisis descriptivo de las variables en estudio, para lo cual se recopild la
informacién mediante un cuestionario que se aplico a los clientes de las Mype, se elabord

la tabulacion, figuras y se ordenaron los datos tomando en cuenta las variables y
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dimensiones. Para el procesamiento de datos se utilizd programas informéaticos, como
Microsoft Office Word, Excel donde se plasmaron los resultados obtenidos y el SPSS

donde se calcul6 el grado de fiabilidad del cuestionario.



55

4.6. Matriz de consistencia

Matriz de Consistencia

Titulo Enunciado Objetivos Variables Metodologia Técnicas e
Instrumento

Objetivo General:

¢Cuéles son Determinar las principales caracteristicas de la gestion Tipo de Investigacion:
3 las principales  de calidad y estrategias de fidelizacion del cliente de las Cuantitativo
Gestionde  caracteristicas  \ype del sector comercio, rubro abarrotes del distrito de
calidad y de la gestién Nivel de Investigacidn:
. 4 Suyo, 2020 L
estrategias de  de calidad y Descriptivo
fidelizacion del estrategias de L e .
cliente delas  fidelizacion ~ OPJetivos Especificos: Gestion de Disefio:
Mypedel  del cliente de . _ o calidad No experimental Técnica:
sector las Mype del 1. Identificar como se aplican las dimensiones de la transversal Encuesta
comercio, sector calidad de servicio en las Mype del sector comercial,
rubro abarrotes  comercio, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020 Instrumento:
del distrito de  rubro abarrotes Cuestionario
Suyo, 2020 del distrito de
Suyo, 2020? 2. ldentificar las principales estrategias de fidelizacion del Poblacion:
cliente que se aplican en las Mype del sector comercial, _ Clientes de las tiendas de
rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020. Estrategias de abarrotes del distrito de
fidelizacion Suyo
3. Describir las dimensiones de fidelizacion del cliente del cliente Muestra:
que se aplican en las Mype del sector comercial, rubro 384 clientes de las
abarrotes del distrito de suyo, 2020. tiendas de abarrotes del

distrito de Suyo.
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos estan plasmados en el codigo de ética de investigacion de la
universidad y en la investigacion se tomaron en cuenta los siguientes:

Proteccién a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinard de acuerdo al riesgo en
que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio (Uladech, 2019).

En la investigacion se respet6 la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad de las personas que participaron voluntariamente en la
investigacion, y otros que colaboraron, en el desarrollo del trabajo de investigacion, sin
distinguir condicién econdmica, social, nacionalidad, raza o credo.

Beneficencia y no maleficencia: Se asegurd el bienestar de las personas que
participaron en la investigacion, tomando en cuenta este principio en la investigacién no se
caus6 dafio, mas bien se tratd de ayudar a la empresa y que la investigacion sea un beneficio
(Uladech, 2019).

Consentimiento informado y expreso: En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la informacion
para los fines especificos establecidos en la investigacion (Uladech, 2019).

Se presento las solicitudes de consentimiento a las Mype en estudio.



V. RESULTADOS

Andlisis de Fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vlido 384 100,0
Excluido 0 0

Total 384 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,904 30
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5.1. Resultados

Variable: Gestion de Calidad
Tabla 1

Estructura Establecida y Actualizada

Frecuencia Porcentaje % Porcentaje  Porcentaje
valido %  acumulado %
Vélido 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
valido % acumulado %
Véalido 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
valido % acumulado %
Véalido 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 10000 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

58



Tabla 4
Atencién Inmediata

Frecuencia Porcentaje % Porcentaje  Porcentaje

valido % acumulado %

Vélido 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
Informacion de los Productos y Servicios

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje % o
valido % acumulado %

Véalido 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

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje % _
valido % acumulado %

Vélido 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
valido %  acumulado %
Véalido 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 % | OTCcM&®  Porcentaje
valido % acumulado %
Valido 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 Distribucion de Productos y Facil Acceso
Frecuencia  Orcentaje  Porcentaje  Porcentaje
% valido % acumulado %
Vélido 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



Tabla 10
Productos para cada Tipo de Cliente

Frecuencia Porcentaje % Porcentaje  Porcentaje

valido % acumulado %

Vélido 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 10000 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 11
Solucion Réapida a Reclamos y Sugerencias

Frecuencia Porcentaje % Porcentaje  Porcentaje

valido % acumulado %

Véalido 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

valido % acumulado %

Véalido 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 10000 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes



Variable: Estrategias de Fidelizacion del cliente
Tabla 13
El Personal Brinda Buena Atencion al Cliente

Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia Porcentaje % L
J valido %  acumulado %

Vélido 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
Total 384 10000 _ 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 14
Productos de Calidad y Precios Accesibles

Frecuencia Porcentaje % Porcentaje  Porcentaje

valido % _ acumulado %

Vélido 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 10000 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 15

Interés por Tener Contacto con los Clientes

Frecuencia Porcentaje % Porcentaje  Porcentaje

valido % acumulado %

Vélido 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 10000 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes



Tabla 16

Identificacién del Producto o Servicio

Frecuencia Porcentaje % Porcentaje Porcentaje
vélido % acumulado %
Vélido 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
valido %  acumulado %
Véalido 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
valido % ___acumulado %
Vélido 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
valido %  acumulado %
Vélido nunca 14 3,60 3,60 3,60
casi hunca 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
valido % __acumulado %
Véalido 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 Fidelizacion
Frecuencia Porcentaje % Porcentaje Porcentaje
valido %  _acumulado %
Véalido 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



Tabla 22

Excelencia en el Servicio

Frecuencia Porcentaje %

Porcentaje —Porcental—

valido %  acumulado®

Valido nunca 8 2,10 2,10 210 %
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

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 23
Beneficios por la Compra de Productos

Frecuencia Porcentaje %

Porcentaje Porcentaje

valido %  acumulado %

Vélido 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
Reduccidn de Precios para Retener al Cliente
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Frecuencia Porcentaje %

Porcentaje Porcentaje
véalido %  acumuladc %

Vélido 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

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 25
Atencidn Personalizada
Frecuencia Porcentaje % Porcentaje Porcentaje
valido %  acumulado %
Vélido 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 _ 10000 _  100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 26
Diferenciacion
Frecuencia Porcentaje % Porcentaje Porcentaje
valido % _acumulado %
Véalido 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 10000 __100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 27
Suficientes Tiendas para cubrir las Necesidades de los Clientes
. . Porcentaje Porcentaje
0,
Frecuencia Porcentaje % Vvalido % acumulade %
Vélido 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
Total 384 10000 _ 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes



Tabla 28
El Servicio ofrecido Supera las Expectativas del Cliente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje % it
. vélido %  acumulado_%

Véalido 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
Total 384 10000 _ 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 29
Acude con Frecuencia a las Tiendas de Abarrotes

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje % L
J valido %  acumulado %

Véalido 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

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 30
Fidelizacion del Cliente

Frecuencia Porcentaje 9% ' Orcentaje  Porcentaje

valido % acumulado %

Vélido 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 10000 100,00
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5.2. Andlisis de resultados

Variable: Gestion de Calidad

Primer objetivo especifico: 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 gréfico 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: “Gestion de calidad y atencidn al cliente en las Mype comerciales
rubro bodegas de Urbanizacion los Titanes, Piura afio 2019 quien concluyd que el 78.13% de
los clientes consideran que siempre amplian su gama de productos y mejoran la infraestructura,
por otro lado, se compard los datos obtenidos por Lingan, (2018) en su tesis titulada:
“Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de la Mype del sector comercio,
rubro venta de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018 quien concluyé 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
dimensidn de gestion de calidad que son los elementos tangibles ya que cuentan con una buena
infraestructura, lo cual Por otro lado, Camisén et al., (2006) menciona que “los elementos
tangibles del negocio tales como la apariencia de las instalaciones fisicas, el mantenimiento y
la modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de comunicacién y la apariencia
fisica 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 grafico 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 “Caracterizacion de la
competitividad y calidad de servicio en las Mype comerciales rubro abarrotes de Castilla, afio
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: “Gestion de calidad y atencidn al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas
de Urbanizacion los Titanes, Piura afio 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: “Gestion de calidad y servicio al cliente en las Mype rubro bodegas,
Asentamiento Humano Almirante Miguel Grau, Piura 2019” donde concluy6 que el 100% de
encuestados que las bodegas muestran un ambiente atractivo, mas que todo limpio y ordenado.
Con estos resultados se afirma que una caracteristica importante de la gestion de calidad son
los elementos tangibles en este tener un ambiente llamativo y agradable es favorable para las
tiendas de abarrotes. Por otro lado, Camisén et al. (2006) y (Duque, 2005) afirman que los
elementos tangibles son: la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales. (p. 5)

3. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 3, la mayoria 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:
“Caracterizacion de la competitividad y calidad de servicio en las Mype comerciales rubro

abarrotes de Castilla, afio 2018 concluyd 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: “Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad
de la Mype del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018 quien
concluyd 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
dimension de gestion de calidad que es fiabilidad se da de manera positiva en las Mype en
estudio. Por otro lado (Set6, 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 grafico 4, el 51,30% de encuestados
manifiestan que algunas veces cuando acuden a las tiendas de abarrotes la atencion es de
manera inmediata, lo que coincide con los resultados obtenidos por Lingan (2018) en su tesis
titulada: “Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de la Mype del sector
comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018 quien concluyé 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 dimension de la gestion de calidad como lo es la capacidad de respuesta en el
servicio es deficiente. Por otro lado, Camison 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 gréafico 5, el 60,68% de encuestados
consideran casi siempre los trabajadores de las tiendas de abarrotes les brindan una adecuada
informacidn sobre los servicios que ofrecen, lo que coincide con los resultados obtenidos por

Nole (2018) en su tesis titulada: “Caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente
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del negocio Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018 quien concluyd que el 37% el personal
siempre suele tomarse el tiempo necesario para explicarle. Tomando en cuenta estos resultados
se puede afirmar que esta dimensidn profesionalidad de la gestion 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 “posesion de las destrezas requeridas y
conocimiento del proceso de prestacion del servicio.”(p. 10)

6. En los resultados obtenidos en la tabla y gréafico 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:
“Gestion de calidad y atencién al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de
Urbanizacion los Titanes, Piura afio 2019 concluy6 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: “Caracterizacion de la competitividad y calidad de
servicio en las Mype comerciales rubro abarrotes de Castilla, afio 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: “Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de la Mype del
sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018 concluy6 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: “Caracterizacién de la
gestion de calidad y competitividad en las Mype en el sector comercio rubro distribuidora de
abarrotes en el distrito de Tumbes, 2017 concluy6 que el 66.7% considera que toda atencion

debe realizarse con cordialidad y amabilidad. Con los resultados obtenidos se puede afirmar
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que esta dimension cortesia de la gestion de calidad si favorece a que las Mype en estudio
brinden un servicio de calidad a sus clientes. Por otro lado el autor Camison et al. (2006) sefiala
que “la cortesia es entendida como amabilidad, atencién, consideracion 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 gréafico 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: “Caracterizacion de la competitividad y calidad de servicio en las Mype
comerciales rubro abarrotes de Castilla, afio 2018 concluyd que el 100% de encuestados dijo
que si que cada producto muestra claramente las fechas de vencimiento. Erazo, (2019) en su
tesis titulada: “Gestion de calidad y atencién al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas
de Urbanizacion los Titanes, Piura afio 2019 “concluydé que el 92.71% de los clientes si
consideran gue el producto tiene claramente la fecha de vencimiento, Los resultados indican
que esta dimension de la calidad de servicio de la gestidn de calidad es relevante para brindar
una buena calidad de servicio a los clientes de las tiendas de abarrotes. El autor Camison et
al. (2006) menciona que la credibilidad hace referencia a la indicativa de la veracidad y
honestidad en la prestacion 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 grafico 8, el 49,22% de encuestados
manifiestan que casi siempre se sienten comodos 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: “Gestion de calidad y atencion al cliente en las Mype comerciales rubro
bodegas de Urbanizacion los Titanes, Piura afio 2019” donde concluyd 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: “Gestion de calidad y servicio al cliente en las Mype rubro bodegas,
Asentamiento Humano Almirante Miguel Grau, Piura 2019” concluyé 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 dimensién de la calidad
de servicio de la gestion 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 relacion con el proveedor del servicio” (Set6, 2004, p. 22).

9. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 9, el 48,96 % de encuestados
manifiesta que algunas veces las tiendas de abarrotes tienen una buena distribucion de sus
productos y de facil acceso para sus clientes, al compararlos con los resultados obtenidos por
Flores, (2019)en su tesis titulada: ““ Gestion de calidad y fidelizacion del cliente en las Mype
rubro abarrotes del mercado las Capullanas de Piura, afio 2019” concluy6 que el 53,65%
consideran que las Mype realizan una buena homogenizacién de los productos, y Chota (2018)
en su tesis titulada: “Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad en las Mype en
el sector comercio rubro distribuidora de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2017” concluyd
que el 60.0% de encuestados consideran que el local donde desarrolla las actividades de la
tienda de abarrotes estd bien presentable. Tomando en cuenta los resultados obtenidos se

afirma que esta dimension de la calidad de servicio de la gestion 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 facil de contactar.” (Camisén et al., 2006, p. 901)

10. En los resultados obtenidos en la tabla y gréafico 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: “Gestion de calidad y atencion al cliente en las Mype
comerciales rubro bodegas de Urbanizacion los Titanes, Piura afio 2019 “ concluy6 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
dimension de la calidad de servicio de la gestion de calidad se logra positivamente en las
tiendas de abarrotes, Por otro lado, el autor Camison et al. (2006) define que la accesibilidad
como la facilidad en el contacto es decir, lo accesible y facil de contactar.

11. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 11, el 61,98% de encuestados
manifiestan que algunas veces las tiendas de abarrotes le brindan solucion rapida a los reclamos
que presenta, comparando con los resultados obtenidos por Nole, (2018) en su tesis titulada:
“Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente del negocio Ortiz del distrito de
Sullana, afio 2018 concluyd que el 46% de los clientes establece que el personal mantiene
comunicacion necesaria. Lingan, (2018) en su tesis titulada: “Caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro venta de abarrotes
en el distrito de Tumbes, 2018 concluy6 que el 58,82% afirman que el personal de atencion

si muestra mucha empatia al momento de atender a los clientes. Tomando en cuenta los
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resultados se afirma que esta dimension de la calidad de servicio de la gestion de calidad como
lo es la comunicacidn se desarrolla de manera deficiente, ya que la comunicacion debe ser mas
fluida entre los clientes y las Mype en estudio. Por otro lado el autor Mateos (2019) afirma.
“Para que la comunicacion fluya de manera correcta, es necesario que el vendedor desarrolle
una serie de aptitudes, entre las que se encuentran la empatia y la escucha activa”. Por otro
lado, “A través de la comunicacion, el vendedor y el cliente se ponen en contacto para
transmitirse informacion mutuamente. Es por eso que la comunicacion cobra especial
relevancia en el proceso de atencidn al Cliente” (p.75).

12. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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: “Gestion de calidad
y atencion al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de Urbanizacion los Titanes, Piura
afio 2019 “ concluyo 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: “Caracterizacién
de la competitividad y calidad de servicio en las Mype comerciales rubro abarrotes de Castilla,
afio 2018 concluyo que el 100% afirmd, que las personas quedan satisfechas por los productos
que adquieren. Lingan, (2018) en su tesis titulada: “Caracterizacion de la competitividad y
gestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de
Tumbes, 2018 concluyd que el 54.41% afirmo sentirse satisfecho por los productos que ofrece
las tiendas de abarrotes. Nole, (2018) en su tesis titulada: “Caracteristicas de la gestion de
calidad y atencion al cliente del negocio Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018 concluyo que

el 37% sefialaron que siempre estan satisfechos del producto o servicio y Ramos, (2019) en su
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tesis titulada Gestion de la calidad con el uso del marketing en las Mype del sector comercio
rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado Inmaculada Concepcion Arequipa, 2019,
concluyd que los productos que ofrecen atiende las necesidades del cliente en un 100%. Con
estos resultados afirmo que esta dimension de la calidad de servicio de la gestion de calidad
como lo es la comprension al cliente se desarrolla de manera eficiente en las tiendas de
abarrote, lo que favorece su calidad de servicio. Por otro lado, el autor Camison et al. (2006)
afirma que la comprension hacia el usuario es importante “para denominar el esfuerzo en
conocer al cliente y sus necesidades.”

Variable: Estrategias de Fidelizacion del Cliente

Segundo objetivo especifico: identificar las principales estrategias de fidelizacion 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 grafico 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: “Gestion de calidad y estrategias de marketing en los
minimarkets -Sullana afio 2019” concluyé 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 fidelizacion; 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 estan

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 grafico 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: “Gestion de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets -Sullana
afio 2019” concluy6 que el 29,41% considera que el precio de los productos ofertados es casi
siempre es justo. También con los resultados de Chacdn (2018) en su tesis titulada: “Branding
como estrategia competitiva y la fidelizacion de clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la
ciudad de Trujillo, Afio 2018, concluyd que el 88% de los clientes encuestados esta 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 fidelizacion: brindar un producto o
servicio de calidad se desarrolla eficientemente en las tiendas de abarrotes. El autor Lopez
(2013) refiere que: “es reconocida como la mejor manera de fidelizar clientes, para ello el
producto debe contar con insumos de calidad, un disefio 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 relacion: “Unicamente se podra fidelizar a los clientes
si el producto o servicio que se esta ofreciendo otorga la calidad esperada por los mismos.”
(Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20)

15. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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, Chacon
(2018) que en su tesis titulada: “Branding como estrategia competitiva y la fidelizacion de

clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Afio 2018 concluyd en sus
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resultados que el 48% de los clientes no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo con que la empresa
se preocupa por mantener estrecho contacto con sus clientes; ellos méas bien indican que solo
se les Ilama para mantenimientos programados después el contacto es ocasional mas no
frecuente. Con estos resultados podemos afirmar que el Clienting como estrategia de
fidelizacion del cliente no se aplica en las tiendas de abarrotes. Por otro lado, los autores
afirman que: La filosofia del clienting, esta enfocada en la creacion de relaciones sostenibles
y duraderas con los clientes de una empresa, por ello esta fase permite obtener informacién
importante sobre sus gustos, preferencias, comportamientos, rentabilidad entre otros. Para asi
mejorar la gestion del negocio (Huete & Pérez, 2003, p. 22).

16. En los resultados obtenidos en la tabla y gréfico 16, el 51,04 % de encuestados
manifiesta que algunas veces los servicios o productos cuentan con su propia identificacion
ante otros servicios, Calderon (2019) en su tesis titulada: “Gestién de calidad y estrategias de
marketing en los minimarkets -Sullana afio 2019 concluy6 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 relacion comercial con nuestros clientes.” (Zelada, 2017).

17. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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: “Gestion de calidad y
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estrategias de marketing en los minimarkets -Sullana afio 2019” concluyé 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 teoria menciona: “especialmente en el periodo de postventa, este aspecto es
fundamental para lograr la satisfaccion completa del cliente, un paso que resulta basico y
muchas veces definitivo para conseguir su fidelizacion.” (Fidelizacién de Clientes: Ventajas y
Principales Estrategias Para Lograrla, 2019). Por otro lado, el autor define: “Mostrar siempre
que los colaboradores se preocupan de la satisfaccion del cliente, actuar espontaneamente con
los consumidores si detectan que tienen algin problema y por ultimo tratar de establecer una
relacion personal con ellos.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20)

18. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 18, el 52,34% de encuestados
manifiesta que algunas veces los trabajadores de las tiendas de abarrotes estan 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 fidelizacion de los clientes de
plaza vea Tacna, 2019” concluyé que el 41.4% de los clientes estan de acuerdo que el personal
tiene paciencia ante los reclamos que pueda realizar. Con los resultados se puede conocer que
esta estrategia de fidelizacion 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
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se preocupan de la satisfaccion del cliente, actuar espontaneamente con los consumidores si
detectan que tienen algn problema y por ultimo tratar de establecer una relacién personal con
ellos.” (Caruanambo & Tenorio, 2019, p. 20)

19. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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 Bricefio (2019) que en su tesis titulada: “Gestion de calidad y
fidelizaciéon del cliente en las Mype rubro abarrotes del mercado las Capullanas de Piura, afio
2019” concluy6 que el 66,41% de encuestados menciona que a veces mantienen contacto
permanente con la Mype que le ofrece el servicio, también con Chacén (2018) que en su tesis
titulada: “Branding como estrategia competitiva y la fidelizacion de clientes de la empresa
IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Afio 2018 concluy6 en sus resultados que el 48% de
los clientes no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo con que la empresa se preocupa por
mantener estrecho contacto con sus clientes; ellos mas 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 fidelizacion del cliente es deficiente en
las tiendas de abarrotes. Ademas, el autor menciona que: “la vinculacién debe estimular un
sentimiento de pertenencia que consiste en procurar que el cliente se sienta parte de la empresa,
brindandole un buen servicio al cliente, pero también haciéndolo participar en las mejoras de
la empresa o haciéndolo sentir Util para ésta.” (Requejo, 2019)

20. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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: “Gestion de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets -Sullana
afio 2019” concluy6 que el 32,35% de encuestados mencionan que casi nunca existe una
promocion que premie la recurrencia en la Mype y Mamani (2019) que en su tesis titulada:
“La influencia de la calidad de servicio en la fidelizacién de los clientes de plaza vea Tacna,
2019” concluyo que el 43,3 % de encuestados no estan de acuerdo ni en desacuerdo. Con los
resultados se afirma que esta estrategia de fidelizacion es deficiente en las tiendas de abarrotes.
Por ello es importante, “si la situacion 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 hara sentirse cuidados como clientes y tendran mas ganas de
comprarte.” (Gestion, n.d.)

21. En los resultados obtenidos en la tabla y gréafico 21, el 48,44% de encuestados
manifiestan que algunas veces las tiendas de abarrotes realizan programas de fidelizacién como
promociones, remates u otros, datos que al ser comparados con los resultados obtenidos por
Calderon (2019) en su tesis titulada: “Gestion de calidad y estrategias de marketing en los
minimarkets -Sullana afio 2019” concluyo que el 50,88% de encuestados manifiestan que
algunas veces las tiendas de abarrotes realizan programas de fidelizaciébn como promociones,
remates u otros. Con los resultados obtenidos se afirma que las estrategias de fidelizacién de
cliente son ineficientes. Por otro lado, los programas de fidelizacion son una solucién veterana
y clasica que, no obstante, sigue teniendo una gran efectividad. Se puede implantar el tipico

programa de puntos con premios para los clientes que llegan a un cierto nivel de consumo de
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nuestros productos, o bien optar por estrategias mas innovadoras.(Fidelizacion de Clientes:
Ventajas y Principales Estrategias Para Lograrla, 2019)

22. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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 Chacon (2018) que en su tesis titulada:
“Branding como estrategia competitiva y la fidelizacion de clientes de la empresa IMC Jakro
SRL en la ciudad de Trujillo, Afio 2018 concluy6 en sus resultados que el 64% de los
encuestados no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo considera que adn no llega a ser excelente
y El 20% de los clientes estd en desacuerdo. Tomando en cuenta los resultados se puede
evidenciar que las tiendas de abarrotes no realizan estrategias de fidelizacion de clientes. 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 prestacion.” (Caruanambo & Tenorio,
2019, p. 20)

23. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 23, el 55,21% de encuestados
consideran que nunca en las tiendas de abarrotes los clientes reciben algun 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 fidelizacion de los clientes de plaza vea
Tacna, 2019” concluyd que el 45,5 % de los clientes estan 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 fidelizacion de

clientes.Por otro lado, el autor menciona: “la proporcion entre los beneficios percibidos por
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los clientes (econdémicos, funcionales y psicoldgicos) y los recursos (dinero, tiempo, esfuerzo,
psicoldgicos) 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 gréafico 24, 52,34% de encuestados consideran
que casi nunca en las tiendas de abarrotes de su preferencia en algin momento han aplicado
reduccion 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: “Percepcion
de Calidad de Servicio y la Fidelizacion de los clientes de Makro Supermayorista S.A de la
Esperanza, Trujillo-2018” concluy6 que el 50,78% de los encuestados considera que no se
aplicado en algin momento la reduccion de costos como retencion de un cliente. Con los
resultados podemos afirmar que es importante aplicar estrategias de fidelizacién del cliente, y
que las tiendas de abarrotes no aplican dichas estrategias para relacionarse con su cliente y asi
fidelizarlos. Ademas, el autor Mateos (2019) afirma. “La gestion de las relaciones con el
cliente (Customer Relationship Management, o Gestion de las relaciones con clientes) es el
conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicacion e infraestructuras tecnolégicas,
disefiadas con el fin de construir una relacion duradera con los clientes, identificando,
comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades” (p. 44).

Tercer objetivo especifico: describir las dimensiones de fidelizacion 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 grafico 25, el 63,54% de encuestados
consideran que algunas veces el servicio que ofrece el personal de las tiendas de abarrotes es

personalizado, comparandolos coincide con los resultados obtenidos por Chacén (2018) que
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en su tesis titulada: “Branding como estrategia competitiva y la fidelizacidn de clientes de la
empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Afio 2018 concluy6 en sus resultados que el
56% de los clientes encuestados no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, que el servicio que
brinda la empresa IMC Jakro es personalizado. Calderon (2019) en su tesis titulada: “Gestion
de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets -Sullana afio 2019 concluy6 que el
41,18% considera que la atencion que le ofrecen en la Mype solo algunas veces es lo
suficientemente rapida. Con los resultados obtenidos se afirma que la personalizacion como
dimensidn de fidelizacidn 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
0 grupo especifico y como tal debe tratarse, esto permite la personalizacién de la atencion a
los clientes que los hace sentirse especiales, el éxito de la personalizacion es saber que no todos
nuestros clientes son iguales, por lo tanto, debemos saber reconocer e identificar sus
principales caracteristicas y asi adaptar los productos o servicios de acuerdo a sus necesidades.”
(Pérez, 2006, p. 9).

26. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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 Chacén (2018) que en su tesis titulada: “Branding como estrategia competitiva y la
fidelizacién de clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo, Afio 2018
concluyd en sus resultados que el 68% de los clientes encuestados no esta ni en acuerdo ni en
desacuerdo en considerar que el servicio que brinda IMC Jakro es diferente a las demas

empresas del rubro. Con los resultados podemos afirmar que esta dimensién de la fidelizacion
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de cliente como lo es la diferenciacion si esta por buen camino en las tiendas de abarrotes
también con lo que menciona el autor (Bastos, 2006, p. 43) sobre la diferenciacion donde se
hace referencia a los rasgos y caracteristicas de los productos que se venden.

27. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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: “Gestion de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets
-Sullana afio 2019 concluy6 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 dimension como lo es la satisfaccion se aplica ya que existen suficientes tiendas
de abarrotes para cubrir la demanda. Ademas, el autor afirma. “El grado de diferenciacién de
los productos que se comercializan ya que cuanto mayor sea ésta, mas dificil sera entrar en ese
sector (Bastos, 2006, p. 43).

28. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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: “Gestion de calidad y estrategias de marketing en los minimarkets - Sullana
afio 2019” concluyé 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 dimensidn de servicio para la fidelizacion de clientes se
aplica deficientemente en las tiendas de abarrote. Ademas, 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 hardn mantener la confianza, hay que saber brindar servicios personalizados donde sus
problemas sean solucionados y adaptados a cada situacion que se presente, esto
definitivamente genera la satisfaccion del cliente.”

29. En los resultados obtenidos en la tabla y gréafico 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 Chacon (2018) en su tesis titulada:
“Branding como estrategia competitiva y la fidelizacion de clientes de la empresa IMC Jakro
SRL en la ciudad de Trujillo, Afio 2018 concluyo6 en sus resultados que el 36% de los clientes
estan den acuerdo que hace requerimientos a la empresa con frecuencia. Tomando en cuenta
los resultados se puede afirmar que esta dimensidn habitualidad de la fidelizacion del cliente
se aplica en las tiendas de abarrotes eficientemente. Para lo cual el autor habla de la
habitualidad como: “la frecuencia, repeticién de compra, desde cuando, la cantidad adquirida
y el tiempo de duracion con la que los clientes hacen sus compras, esto genera un patron o
indicador sobre las visitas o pedidos realizados por nuestro clientes” (Valderrama, 2017)

30. En los resultados obtenidos en la tabla y grafico 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 Chacon (2018) en su tesis titulada: “Branding como estrategia
competitiva y la fidelizacion de clientes de la empresa IMC Jakro SRL en la ciudad de Trujillo,
Afo 2018 concluyo en sus resultados que el 52% de los mismos que no estan ni en acuerdo ni
en desacuerdo e estar fidelizado con la empresa ellos solo se consideran clientes mas no se
consideran fieles a la empresa, pero el 24% de los clientes encuestados esta de acuerdo en que

se siente fidelizado ya que suelen buscar el apoyo técnico de la empresa frente algun
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inconveniente. Con los resultados obtenidos podemos evidenciar que esta dimension de la
fidelizacién 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. Ademaés, el autor cuando define: “La fidelizacion
se consigue siempre de la mano de una buena atencidn es una delicada relacién 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 0 pactos establecidos

entre ambas partes.” (Bastos, 2006, p. 15) (Ambrocio, 2021)
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V1. CONCLUSIONES

Con respecto al primer objetivo especifico se identificd las dimensiones de la calidad
del servicio en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo. Lo més
importante de la investigacion fue conocer mediante los resultados que la mayoria 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 atencion 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 prestacion
del servicio, cortesia; el cliente es atendido con amabilidad y buen trato, credibilidad y
seguridad; los clientes se sienten comodos y tranquilos en las instalaciones de las tiendas de
abarrotes, comprension 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 estan distribuidos de manera correcta o al alcance de los clientes y la
comunicacion porque no escuchan a los clientes al momento que hacen un reclamo o quieren
dar una sugerencia. Se concluye afirmando que la mayoria 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 dia las tiendas de abarrotes, deben adaptarse a los cambios constantes y

mejorar su servicio, para asi satisfacer las necesidades de sus clientes.
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Con respecto al segundo objetivo especifico se identificd que, en las Mype del sector
comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, no se aplican estrategias de fidelizacion del
cliente. Lo méas importante en esta investigacion y en cuanto a este objetivo especifico fue
identificar solo una estrategia de fidelizacion de cliente que es aplicada por las tiendas de
abarrotes que es: brindar un producto y servicio de calidad ya que la mayoria 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 fidelizacion 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 traera beneficios
tanto para el cliente, como para la empresa lo que se traducira en utilidades para la misma.

Con respecto al tercer objetivo especifico, las dimensiones de fidelizacion del cliente
que se aplican en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de suyo son: la
personalizacion; porque se toma en cuenta los gustos y preferencias del cliente a la hora de
comprar, la diferenciacién; cada tienda tiene su propia caracteristica en cuanto marca, precio
0 servicio, la satisfaccion; 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 dimension 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



90

con una tienda de abarrotes, es fidelizarlo, para ello existen diferentes estrategias para poder

fidelizar a un cliente, una de ellas es la psicologia del consumidor, esta no genera gastos para

la empresa porque solo estudia el comportamiento de los clientes para luego analizar como es

que toman sus decisiones cuando realizan sus compras. Lo cual es favorable para el cliente ya

que se atienden sus necesidades, estaran satisfechos con su compra, dispuestos a seguir

realizando sus compras en el mismo lugar y lo mejor de todo podran recomendar a sus

conocidos, amigos y familiares, lo cual es beneficioso para las tiendas de abarrotes ya que

incrementaran sus ventas.

Aspectos complementarios

Recomendaciones

Tomando en cuenta las conclusiones de la investigacion se pudo identificar que las
tiendas de abarrotes del distrito de Suyo aplican eficientemente la mayoria de las dimensiones
de la calidad de servicio. Sin embargo, deben mejorar la aplicacion de las dimensiones de
calidad de servicio que son: capacidad de respuesta, accesibilidad y comunicacion, dimensiones
importantes para que la calidad del servicio sea Optima y de esta manera puedan generar una
mayor confianza o mejor ain lograr una buena calidad en sus servicios y asi el cliente se sienta
motivado a regresar por una posterior compra.
En cuanto a estrategias de fidelizacion del cliente, se pudo identificar que las tiendas

de abarrotes solo aplican una estrategia de fidelizacion del cliente. Para ello deben promover e
implementar y aplicar estrategias de fidelizacién 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 evalla al momento de realizar una compra y es ahi donde decide si desea
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regresar o buscar otras opciones o establecimientos para comprar.

Las dimensiones de fidelizacion del cliente se aplican, pero en cuanto a fidelizacion
hay deficiencia. Deben mejorar en este aspecto, para ello pueden implementar estrategias de
fidelizacién como programas de fidelizacion, 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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Anexo 1 - Cronograma de Actividades

102

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre 11
Tesis | Tesis 11 Tesis 111 Tesis IV
4
1. Elaboracion del proyecto.
2. Revision del proyecto por el o
Docente tutor y jurado de
_investigacion.
3. Aprobacién del proyecto por
el Jurado de Investigacion o
_Docente Tutor.
4. Exposicion del proyecto
Docente Tutor y al jurado de
_Investigacion.
5. Mejora de marco tedrico y
metodoldgico
6. Presentar la redaccion de la
_literatura.
7. Elaboracién de consentimiento
_informado
8. Ejecucion de la metodologia
9. Presentacion de los resultados de
_la investigacion
10. Elaboracion de conclusion y
_recomendaciones.
11. Redaccion del pre informe de
investigacion
12. Redaccion del informe final
13. Aprobacion del informe final
_por el jurado de investigacion.
14. Presentacion del articulo
_cientifico
15. Presentacion de la ponencia del
trabajo de investigacion
16. Presentacion y exposicion del X

informe de tesis ante Docente
tutor y jurado de investigacion.




Anexo 2 — Presupuesto
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PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE

(ESTUDIANTE)

Categoria Base % o Numero  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 $/120.00
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 1.00 30 30.00
Sub total S/30.00
Total, de presupuesto desembolsable /150,00
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
(UNIVERSIDAD)
Categoria Base % 6 Numero ‘I('g}a)ll
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital
- LAD) 30.00 4 120.00
< Busqueda de informacion en base de datos 2 70.00
35.00 '
» Soporte informatico (Mddulo de Investigacion del
ERP University - MOIC) 40.00 4 160.00
» Publicacion de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
» Asesoria 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




Anexo 3 — Anélisis de Fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos
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N %
Casos Vélido 384 100,0
Excluido 0 0
Total 384 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,904 30
Estadisticas de elemento
. Desv.
Media Desviacién
¢Considera usted que las tiendas de abarrotes cuentan con una
estructura establecida y actualizada? 3,7917 1,20197 384
; Considera usted que el ambiente de las tiendas de abarrotes es
ISt ' ! 3,7135 1,20323 384
¢Considera Ud. que el comportamiento de los trabajadores genera
confianza en los clientes? 3,7995 1,19787 384
¢Cuando usted acude a las tiendas de abarrotes la atencion es de
manera inmediata? 3,1328 1,05492 384
¢Considera usted que los trabajadores de las tiendas de abarrotes le
brindan adecuada informacion sobre los servicios que ofrecen? 3,5729 1,09825 384
¢El personal de las tiendas de abarrotes tiene un trato amable con
usted? 3,6641 1,08595 384
¢Los productos de las tiendas de abarrotes, muestran claramente las
fechas de vencimiento? 3,9115 1,09472 384
¢;se siente comodo con el ambiente que presenta el interior de las
tiendas de abarrotes? 3,5000 1,11247 384
¢las tiendas de abarrotes tienen una buena distribucion de sus
productos y de facil acceso para sus clientes? 3,1380 1,06901 384
¢ Considera usted gue las tiendas de abarrotes ofrecen diversas marcas
de un mismo producto que se ajusten a cada tipo de cliente? 4,1328 1,45626 384
¢Considera Usted que en las tiendas de abarrotes le brindan solucion
rapida a los reclamos o sugerencias que presenta? 2,9583 1,00304 384
; i i i ?
¢ Los productos que cj;\dqmere satisfacen su_s necesidades? _ 37135 99146 384
¢El personal de las tiendas de abarrotes atiende sus necesidades y se
esfuerzan por satisfacerlas? 3,0651 1,01859 384
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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 identificacion ante otros? 3,0651 1,01859 384
;Considera Ud. que Tas tiendas de abarrotes, contribuyen al Togro del 2.5026 1,24326 384

retorno del cliente para una posterior compra?

~;Considera Ud. que os trabajadores de fas tiendas de abarfotes estan 5 n1an 1 07907 204
dispuestos brindarle su ayuda cuando la necesita? 3,0130 1,07297 384

¢ Frene usted-contacto-permanente-con fas tiendas de-abarrotes de-su 3.1719 189188 384

confianza después que adquiere sus productos que le ofrecen?

2,4896 1,09349 384

alguna manera su fidelidad?

cLasHendas de abarrotes realiza-prograras-de fidelizaeion como 57865 1.09173 384

promociones, remates u otros?

servicio al cliente? ' '

de adquirir los productos o servicios? ' '

\;J(‘nncidnm que las tiendas de abarrotes de su prnfnmnr‘in en algl'm
momento han aplicado reduccidn en precios de sus productos para 2,0833 1,16670 384
retenerlo como cliente?

;. Considera usted que el servicio que ofrece el personal de las tiendas

de abarrotes es personalizado? 2,8307 1,08394 384
e s e oot e i W e o ooz g
e e e s e DO g0 sgaa0 o
gEFI):Ce&ii(\:/i;St?frecido por las tiendas de abarrotes supera sus 29401 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




106

Anexo 4 - Formatos de consentimiento informado

oﬁc’“
oV

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacién y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “Gestion de calidad y estrategias de fidelizacién del
cliente en las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020” y es
dirigido por Carolyn Miluska Figueroa Maldonado, investigador de la Universidad Catélica
Los Angeles de Chimbote.

El prop¢sito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Suyo, 2020.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera

alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo
electrénico. Si desea, también podra escribir al correo Carolynfimaemail.com o llamar para
recibir mayor informacidén. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse

con el Comité de Ftica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre y Apellidos: _(OF ¢ MORMRMDD  ORPON T2 6OM?ﬁ/§5

Fecha: =Y ~-/0- 2020 .

Correo electrénico:

S O3 10?9

Firma del participante: (J (&M% B

C ‘ @TO),/T (Ug '3’ 51:075
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “Gestion de calidad y estrategias de fidelizacion del
cliente en las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020” y es
dirigido por Carolyn Miluska Figueroa Maldonado, investigador de la Universidad Cat6lica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Suyo, 2020.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y an6nima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera

alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo

electrénico. Si desea, también podra escribir al correo Carolynfimaw gmail.com o llamar para

recibir mayor informacioén. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse

con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre y Apellidos: W M A/M gw\ Bob6J o2 «

Fecha: SR sl = B

Correo electronico:

Firma del participante: M‘}
i

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTLE:

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “Gestion de calidad y estrategias de fidelizacion del
cliente en las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020” y es
dirigido por Carolyn Miluska Figueroa Maldonado, investigador de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Suyo, 2020.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera

alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacidén, usted serda informado de los resultados a través de su correo
electrénico. Si desea, también podra escribir al correo Carolvnlimaigmail.com o llamar para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse

con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuaciéon:

/
Nombre y Apellidos: OL{Z /%”"’7 Tores /é%“i’f Y HoF 3220

Fecha: 24~ (O_ 2020.

Correo electronico:
Firma del participante:

Caro Josic b
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
G S

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGIELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacién y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacién se titula “Gestién de calidad y estrategias de fidelizaci6n del
cliente en las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020” y es
dirigido por Carolyn Miluska Figueroa Maldonado, investigador de la Universidad Catélica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestién de
calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Suyo, 2020.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y an6énima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera

alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted sera informado de los resultados a través de su correo
electrénico. Si desea, también podra escribir al correo Carolynfimaia gmail.com o llamar para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse

con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre y Apellidos: ;'l/[aﬂ_ﬁd val o W inainaing Bossia oty

Fecha: 25 aelusrl Al Lo0X0

Correo electrénico:

7

Firma del participante: T = N/ G372 27258

W . . . /) arolfy ls )
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): =

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELIEES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacién y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “Gestion de calidad y estrategias de fidelizaciéon del
cliente en las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020” y es
dirigido por Carolyn Miluska Figueroa Maldonado, investigador de la Universidad Cat6lica
Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestiéon de
calidad y estrategias de fidelizacién del cliente en las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Suyo, 2020.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera

alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo
electrénico. Si desea, también podré escribir al correo Carolyniimai gmail.com o llamar para

recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse

con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre y Apellidos: \\Q\\Qﬁ oS, Ce\\ %\/\é@ g W &\SWO Qb

Fecha: 21/- 10 - 020,;2()

Correo electrénico: \&O\\\? ,420’\(&@\ @ k'&\'?T \\QC&:)\Q

Firma del participante:

. . . . . C)arong/%@
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “Gestién de calidad y estrategias de fidelizaciéon del
cliente en las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020” y es
dirigido por Carolyn Miluska Figueroa Maldonado, investigador de la Universidad Catélica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestién de
calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Suyo, 2020.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera

alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo
electronico. Si desea, también podra escribir al correo Carolynfimawgmail.com o llamar para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse

con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

111

Nombre y Apellidos: JoSe CvisTobas Guerrero Noegles . DNIT 02120650

Fecha: W — 10 - 2020 -

Correo electronico:

Firma del participante:

i / L AL
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): CPM
’47 ‘

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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Anexo 5 - Instrumento de recoleccion de Datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

“Afo de la Universalizacion de la Salud”
GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DEL
CLIENTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
La presente entrevista tiene como fin recoger informacién para desarrollar el trabajo de
investigacion titulado: Gestion de calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en las
Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020.
La informacién que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de

investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.

Margue con una “X* segun sea el caso:

5 4 3 2 1
Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Siempre veces Nunca
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N° I. GESTION DE CALIDAD ITEMS
2 |34
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, ¢ Cuando usted acude a las tiendas de abarrotes la atencion es de manera
inmediata?
5. ¢ Considera usted que los trabajadores de las tiendas de abarrotes le brindan
adecuada informacion 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 cbmodo con el ambiente que presenta el interior de las tiendas de
abarrotes?
9. ¢las tiendas de abarrotes tienen una buena distribucion de sus productos y de
facil 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 solucion rapida a
los reclamos o sugerencias que presenta?
12. ¢ Los productos que adquiere satisfacen sus necesidades?
Il. 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
identificacion 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 estan
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 fidelizacion 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 algun beneficio al momento de
adquirir los productos o servicios?

24. | ¢Considera que las tiendas de abarrotes de su preferencia en algin momento
han aplicado reduccion 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 colaboracion
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Anexo 6 - Validacion de Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Carlos David Ramos Rosas, con cédula de colegiatura 3509, con profesion
Licenciado en Administracion de Empresas y ejerciendo actualmente como experto;
por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el

instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de Calidad y estrategias de fidelizacién del cliente en las Mypes del
sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020”, presentado por la
estudiante universitaria Carolyn Miluska Figueroa Maldonado de la escuela
profesional de Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a
aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccién (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacién:
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ITEMS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACC10ON C."OKTENIDO CONGRUENC 1A PERTINESCIA
Sl NO Sl NO Sl NO s 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 y N % N
abarrotes es llamativo?
(Considera Ud. que el comportamiento de los trabajadores
genera confianza en los clientes? X X X X
;Cuéndo usted acude a las tiendas de abarrotes la atencion
es de manera inmediata? X X X X
¢Considera usted que los trabajadores de las tiendas de
abarrotes le brindan adecuada informacion sobre los X X X X
productos y servicios que ofrecen?
(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 X « % X
claramente las fechas de vencimiento?
;Se siente comodo con el ambiente que presenta el interior
de las tiendas de abarrotes? X X X X
;Las tiendas de abarrotes tienen una buena distribucion de
sus productos y de facil 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 X X X X
cada tipo de cliente?
;Considera Usted que en las tiendas de abarrotes le brindan
solucion répida a los reclamos o sugerencias que presenta? X X X X
;Los productos que adquiere satisfacen sus necesidades?
X X X X

~ "

2w2ell

qut.

© A CAIILOS DAVIDRA''0S ROSAS
REG UIUC DE COLEG 11°03!>09

fIf:uoro- ~bldonado, c,rolyn M.

FIRMA DEL EVALUADOR
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iTEMS CRITERIOSDE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACCION CONTENIDO CONGRUENCIA PERTINENCIA
SI NO SI NO Si NO S NO
¢El personal de las tiendas de abarrotes atiende X X X X
sus necesidades v se esfuerzan cor satisfacerlas?
¢ Considera que las tiendas de abarrotes ofrecen
productos de calidad y que los precios son X X X X
accesibles para usted?
¢ Considera usted que las tiendas de abarrotes se
preocupan por mantener estrecho contacto con sus X X X X
clientes?
¢Los servicios o productos de las tiendas de
abarrotes, cuentan con su propia identificacion X X X X

ante otros?

contribuyen al logro del retomo del cliente para X X X X
una posterior compra?

;Considera Ud. que los trabajadores de las tiendas
de abarrotes estan dispuestos brindarle su ayuda X X X X
cuando la necesita?

¢ Tiene usted contacto permanente con las tiendas
de abarrotes de su confianza después que adquiere X X X X
sus productos Que le ofrecen?

=1 L5ZAC00 1

gl
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¢Considera usted que en las tiendas de abarrotes
e X X X X
recompensa de alguna manera su fidelidad?
¢Las Tiendas de abarrotes realiza programas de
fidelizacion como promociones, remates u otros? X X X X
¢Considera Usted que las tiendas de abarrotes le ¥ N % %
otorgan un excelente servicio al cliente?
¢ Considera usted que los clientes reciben algin
beneficio al momento de adquirir los productos o X X X X
servicios?
¢;Considera que las tiendas de abarrotes de su
preferencia en algin momento han aplicado % % N %

reduccion en precios de sus produdos para
retenerlo_como cliente?

¢Considera usted que el servicio que ofrece el
personal de las tiendas de abarrotes es X X X X
oersonalizado?

¢ Considera usted que las tiendas de abarrotes se
diferencian unas ele otras en los productos o X X X X
servicios oue ofrecen?

¢Considera usted que existen las suficientes tiendas
de abarrotes para cubrir las necesidades de todos X X X X
los clientes?

¢El servicio ofrecido por las tiendas de abarrotes N N < <
supera sus expectativas?
¢Acucie con frecuencia a los establecimientos de N N
abarrotes? X X
;Usted se siente fidelizado con una tienda de N « N «
abarrotes?
CTA =1 U,

~ .. L: Aam CARLOS Ot.VIORA\:0s ROSAS
1\\ ~ REG UNIC DE COLEG 11°03509

.0, Auhlbadll  21BWJIF

Per- Flguero:, Muldon-ido,Curolyn M.

FIRMA DEL EVALUADOR



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

"Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia"

CUESTIONARIO DE GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS
DE FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LAS MYPES DEL
SECTOR COMERCIAL, RUBRO ABARROTES DEL DISTRITO DE
SUYO, 2020

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La presente entrevista tiene como fin recoger informacion para desarrollar el trabajo de
investigacion titulado: “Gestion de Calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en las
Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo, 2020”. La informacion
que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de investigacion. Por

lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.

Margque con una “X” segiin sea el caso:

5 4 3 2 1
Siempre Casi Algunas veces Casi Nunca
Siempre Nunca
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NO

I. GESTION DE CALIDAD

ITEMS

(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?

;Cuando usted acude a las tiendas de abarrotes la atencion es de manera

inmediata?

(Considera usted que los trabajadores de las tiendas de abarrotes le brindan

adecuada informacion sobre los productos y 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 comodo con el ambiente que presenta el interior de las tiendas de

abarrotes?

;las tiendas de abarrotes tienen una buena distribucioén de sus productos y de facil

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 solucién rapida a los

reclamos o sugerencias que presenta?

12,

;Los productos que adquiere satisfacen sus necesidades?

1L 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

identificacion ante otros?




120

17 (Considera Ud. que las tiendas de abarrotes, contribuyen al logro del retorno del
cliente para una posterior compra?

18. (Considera Ud. que los trabajadores de las tiendas de abarrotes estan 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 fidelizacion 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 algiin beneficio al momento de adquirir
los productos o servicios?

24, (Considera que las tiendas de abarrotes de su preferencia en algim momento han
aplicado reduccion 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?

, ‘ Lic. Adm CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
%\\ REG. UNIC. DE COLEG. °03509
Firma Autorizada 21/102021
Para Figueroa Maldonado, Carolyn M.

FIRMA DEL EVALUADOR



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DEEXPERTOS

Yo, Elizabeth Diamma Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
licenciada en administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instumento de
recoleccion de datos del rabajo:

“GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DEL CLIENTE EN
LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIAL, RUBRO ABARROTES DEL DISTRITO
DE SUYO, 2020, presentado por a estudiante universitaria Cirolyn Miluska Figueroa
Makionado de la escuela profesional de Adminssmacion Los resultados de 1a revisicn
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contensdo de
1a pregunta cor los objetivos d Ia mvestigacion); la pertmencia (relacion estracha de la
pregunta cor la investizacion) y la redaccion (mterpretacion umvoca del emmciado de Ia
pregunta, a traves de la clandad y pracision del uso del vocabulano técnico) de cada umo
de Jos items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a contmuacion:
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OBSER,--1cl0:-<J:S

CRITERIOS DI: 1:Y.-U.1:\CIO;-
iTJ::US RD>.-1.CCION COXraxmo CO:\"CR{-"E:\"CU| PI.RTC\"l:',CU
sl | 550 sI | xo sl | NO | SI | NO
;Comadua ~d  quillb;, IHI:Mbs S, Si Si Si
de abarrotes cwmrui con ~
em"Ulctun establfflcb 'y
a—cb?
¢,Colw.d..nwt.d que -1 Si Si Si Si
ambiente de b rienda, de
al>urotes es Ib;man:vo?
;Co.,.i.i.n  Ud. g..., o! Si Si Si Si
comportimiemode los
inb.ajadores cenen co-n6anza en
los client.s?
;Cuin.do usted acude a lae Si Si Si Si
riendas de: ab.urote-s la atencion
es de m.inen inm.eduta?
; Considua usted que: los Si Si Si Si
trab.ajadoTes de las tiendas de a
banotes le brindan adecuada.
informacién sobre los productos
y se:rvicios que ofrecen”?
(El personal de las tiendas de Si Si Si Si
aba.notes tiene un trato amable
con_usted?
¢Los productos de las tiendas de Si Si Si Si
abarrotes,. muestran clar.unente
las fechas de vencimiento?
i~ sie:ntecomodoconel S, Si Si Si
J.mbiem:l:que pnsenu.el interior
de b.5Stioruhode >DIIrOtH?
¢ bs eieedas de ebaeretee ti.e.nen Si Si Si St
una bu.e.na. distnOueiénde rus
productos y de ficil acceso pan
sus clientes
¢ Considerausted que las tiendu S, Si Si Si
de aburo= efreeendivuo.u
m.a..rc.ud. un milimo producto
que se ajm:tena eada tipo de
diente”?
¢Los preduetesque adquiere Si Si Si St

satisfacen ros eeceeidades 7

FIRMA DEL EVALUADOR
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i iTDJS CRIITRJOS DE E\.A\L UACIO:S OBSER\'.-\CIO-"ES
" REDACCIOL | coz-TEsIDO | CO:SGRLJE:iCLA | PtR=.::5cu
Sl NO Sl KO Sl 10 Sl I NO
(Bl pe,BO:aal de lll tiendo de absrotH atimde- ,m Si Si Si Si
D.ecestdad.es y se esfu:e-rzan por sstisfa.c.erlas?
¢CouslClua que las tiocLu de ab:mo'tti oflece:a Si Si S, Si
productos de calidad y que los precios son accesiblts
Dan U.U.«r
¢Considen usted que In tiencll) de aba.notM w Si Si Si Si
- p~;an por militmiff  Htrl.Cho COII'KIO COD ruJ
I cl.ienle”?
—o0s servid< o productoe de lasbe:idti do abam>te>, Si Si Si Si
d cuentau con su propia idem:ifitacion u.te otros?
%/ (CoDSid.ua Ud..que las ~d.M  de- aberrcees, Si Si Si Si
7 contn'buyeoal lop-o del rerorcc del clieute para una
?,Il posienor compra?
—~  ~Connden Ud. que lo, ttllb=jadores de as tienda de Si Si Si Si
€ abllrote~estan d:ispuHtM brindade su ayuda cundo
w is necesita?
- ¢ Tlen-e usted con.tacto pennmeute con las tiendas de SI Si Si Si
'(5' abarroi:u do su c™1fi:mza despuis que adquiero sus
w nroduaos fflle le ofre.ceu?
S (Considerausad que m lu tiendu dt abmroces Si Si Si Si
recompensade alg:wa mmm, m fidelidad?
1-
_ ¢Las Timd.u de abano;e_s ru.h.D. prouamas de Si Si Si Si
m fideti:zxion como promocious, mnatM  u OttM?
V' LcoD.Sldera Usted que lu timda5 do abarrotti la Si Si S, Si
otorg:muu e.xcell'llle senricio aJ clieme?
¢Considera usted que los cliell.IH reabeo al;im Si Sl Si Sl
btneficio al ""***"****"" de adquirir los produoos o
servKios'?
4,Cow.idera que las tieuch.s de abarrotes de SlI S, S. S, S,
pce.fere:nciaeu alpc. mom.ea..:0b.au .a.phcad.o
reducdoa. ea pTK,os de sus productos para re:teuerlo
C.0mo c.lien.te?
;Conslidua usted que el servscfo que ofrece el S, S. S. S,
persoo.al de las tiendas de abarrotes es peno:n.atiz.ad.o?
¢Coo.siden us:ed que las tiendas de abarrotes se Si Si Si Si
d.ifer-enc:fan unas de omu ea los productoso sen-idos
queolcen?
¢Considen ust:ied. que ecdstealas suficie.n.:es ti.en.das Si Si Si Si
de ab:urotes pan cubrir las necesidades de todos los
clie.tas?
(El sen-ido ofrecido por-las tiendas de abano::6 Si Si Si Si
superasus expectativas?
¢..~cude con frecumria a los estsblec:imieno.s de Si Si Si Si
aba.—tes?
¢Usted se sie:o.:efideliz:tdo con 1ll13tiends de Si St Si Si
abL"TOteS?
'.,-u
Mgu 12 n v?.s;-.uu

FIRMA DEL EVALUADOR
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OBSERVACIOSES

~ trnis REDACQOI'i | COXITXMO| COliGJIl,,;IiCIA | PERm"LiCIA
- st | no| st | no| s no | st | o
¢ Considera usted que *~ tiendils de ilbarrotes Si S, ) Si
cuentan con un, estructura — blecidilly
actualizada?
¢ Considera usted que et ambiente de las tiendas Sl Sl S Si
de jjbarrotes es llimativo">
¢Considera U€, que el componjjmit:nto de los Si Si Si Si
tnbajadore.s cenen cont,anza enlos dientes?
(Cuando usted acude a las tiendas de abarrotes la S, Si S, Si
iltencion es de manera mmecfiau?
¢Considera ustlt<l que los trabajadortS de las Si Si Si Si
tiendas de abarrotes ~ brindan adecuada
informaciénsobre los productosy serviciesque
ofrecen?
(El personal de las tiendas de Lblrrotu tiene un Si Si Si Si
tratoamable con usted?
¢Los productos de las tiendas de ebarrctes, S, S. S, Si
mue-.stran clarilmfflte las fechas de vencimie:nto?
¢,Se.siente comodo con el ambiente que pres.enta  Si Si Si Si
€dinterior de las tiendas de abarrotes?
(¢Considera Usted que en las tiendas de Si Si Si Si
abarrotes le brindan solucion rapida a los
reclamos 0 sugerencias que presenta?
(las tisndas d* =bano's tlw,=n una bu.,,. Si S, S, S
~ cfistribudon de sus productos yoe fk:il acu.so
G para sus client.s,
" ¢Considera usted que I1s tlendas de ablttotes Si S, S, S,
~ ofrec..n diverus marcas de un mismo producto
%a que se ajusten a cada tipo de diente?
0 Si Sr Si S§

¢Los productos que adquiere satisfacen sus

necesidades?

Doet-

Chimbato
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W
= ITD.1s 1 CRITI:BJOSD:C EVALUACIOS OBSERVACIOS:ES
< REDACCIOS  COSTE.~ COSCRUESCU. = PERTN,"ENCU.
_ 1 1
I | ss 1l NOl s I Nol s 1 NOo I s 1 nNoO |
¢(El personil-de lu tiend~ de abilrrotes iltiende Si Si Si Si

sus nK:e:Sidad4!-y se-e.sfu@nan por satisfacerlas?

(COnsiden qu" las tiendas d., abarrotes ofnco,n Si Si Si Si
p..-oductos de CilJid~ Yy que tos precios son
accesible.spara usted?
;Consider.11usted que lils tiendils de ~arrotes se Si Si Si Si
preoo.,pan por mante.ner estrecho contacto con
.sus dientes?

J ;los S@.vicios 0 productos de las tiendas de Si Si Si S,
IOIJ ilbilrrotes, ceentan con su propiil identific.cion ilnte
Bt otros?
_é ¢;Consident Ud- que Iu tiendilS de ilbilrrotes. Si Si Si Si
N contribuyen al locro del retomo del diente para una
ol posterior comp~?
|5 ¢COnsid.,raUd. qu" los trabajadores d., las ti<!ndas Si Si Si Si
M de ilbilrrote.s eru.n dispuestos  brindilr-le su ilyudil
g cuando la necesita?
' ¢Tiene usted contactope.nnanente con las tiendas Si Si Si Si
fﬂ de abarrotl!5 de .su conf'.a.nzadespués que adqui.e.re
e sus productos que le ofrece.n?
o ;COnsiden usted que en las tiendasde abarrotes Si Si Si Si
i recompe_nsade alguna manera su fidelidad?

¢tas Tiendasde abarrotesre.aliz-a,prog:r.1masde Si Si Si Si

1-clellizildOncomo promocionesremates u otros?

¢Conside,ra Usted que las tiendas de abarrotes le Si Si Si Si

i i ?
¢Efon5|5era| uste<” que  Tos ﬁlentes reugen -tcun Sl S, SI S,

benefiClio al momento d+ adqulrir los productos o
s.,-Vvlclo.s?
T LCon_skira que T=s t;.ndasds —arT'0'-S de su |
pre.t..,..nda en atcin mome.n«> h.an aplic;ado
reduccion en pre.cit0.s de sus productos para |
reteneril@omo di-en~?
[~ cConsidera usted que el se.rvicio que ofrece, el S, Si Si S,
pecrsonalde las tiendas de abarTotes e.s
personalizado?

.Considera usted que las tiendas de abarrotes se Si Si Si Si

diferencian unas de otras e.n los productos o
servicios  que ofrecen?

¢Considera ust:ed que exlsten las .suficientes 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 con frecuencia a los e:sublecimient.os de Si Si Si Si
abarTote:ss >

¢Usted se sien'te fideliizado c.on una ‘lienda de Si Si Si Si

aba.rrote:s >
(ff p T 9
oed oo ol
S———

Mg. Luz A-ls Moreno Que~

Doct=
Un.-s6d.od C.QSla, Los .in9oles de ~
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Anexo 7 - Validacion de Anélisis de Fiabilidad

"ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

Mg.Lic. Carlos David Ramos Rosas

ESPECIALIDAD: Licenciado en Administracion de Empresas
COLEGIATURA: 3509

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba piloto
a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 284 personas con

el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midio la “Gestion de Calidad y estrategias de fidelizacion
del cliente en las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Suyo,
2020 fue validado por expertos que acrediten experiencia en el area para emitir los
juicios y modificar la redaccion del texto para que sea comprensible por el

entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences

(SPSS) dando el siguiente resultado:

Fiabilidad:
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 384 100,0
Excluido 0 0
Total 384 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,904 30




Estadisticas de elemento
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Desv.

Media Desviacion N
(Considera usted que las tiendas de abarrotes cuentan con una 3,7917 1,20197 384
estructura establecida y actualizada?
 Considera usted que el ambiente de las tiendas de abarrotes es 3,7135 1,20323 384
llamativo?
(Considera Ud. que el comportamiento de los trabajadores genera 3,7995 1,19787 384
confianza en los clientes?
(Cuando usted acude a las tiendas de abarrotes la atencion es de 3,1328 1,05492 384
manera inmediata?
(Considera usted que los trabajadores de las tiendas de abarrotes le 3,5729 1,09825 384
brindan adecuada informacion sobre los servicios que ofrecen?
(El personal de las tiendas de abarrotes tiene un trato amable con 3,6641 1,08595 384
usted?
(Los productos de las tiendas de abarrotes, muestran claramente las 3,9115 1,09472 384
fechas de vencimiento?
(se siente comodo con el ambiente que presenta el interior de las 3,5000 1,11247 384
tiendas de abarrotes?
;las tiendas de abarrotes tienen una buena distribucion de sus 3,1380 1,06901 384
productos y de facil acceso para sus clientes?
(Considera usted que las tiendas de abarrotes ofrecen diversas marcas 4,1328 1,45626 384
de un mismo producto que se ajusten a cada tipo de cliente?
,Considera Usted que en las tiendas de abarrotes le brindan solucion 2,9583 1,00304 384
rapida a los reclamos o sugerencias que presenta?
(Los productos que adquiere satisfacen sus necesidades? 3,7135 ,99146 384
(El personal de las tiendas de abarrotes atiende sus necesidades y se 3,0651 1,01859 384
esfuerzan por satisfacerlas?
(Considera que las tiendas de abarrotes ofrecen productos de calidad 3,7760 1,20133 384
y que los precios son accesibles para usted?
(Considera usted que las tiendas de abarrotes se preocupan por 2,8880 1,02982 384
mantener estrecho contacto con sus clientes?
(Los servicios o productos de las tiendas de abarrotes, cuentan con su 3,0651 1,01859 384
propia identificacion ante otros?
(Considera Ud. que las tiendas de abarrotes, contribuyen al logro del 2,5026 1,24326 384
retorno del cliente para una posterior compra?
(Considera Ud. que los trabajadores de las tiendas de abarrotes estan 3,0130 1,07297 384
dispuestos brindarle su ayuda cuando la necesita?
; Tiene usted contacto permanente con las tiendas de abarrotes de su 3,1719 ,89188 384
confianza después que adquiere sus productos que le ofrecen?
(Considera usted que en las tiendas de abarrotes recompensa de 2,4896 1,09349 384
alguna manera su fidelidad?
(Las Tiendas de abarrotes realiza programas de fidelizacion como 2,7865 1,09173 384
promociones, remates u otros?
(Considera Usted que las tiendas de abarrotes le otorgan un excelente 3,3229 , 77486 384

servicio al cliente?



¢Considera usted que los clientes reciben algun beneficio al momento
de adquirir los productos o servicios?

¢Considera que las tiendas de abarrotes de su preferencia en algin
momento han aplicado reduccién en precios de sus productos para
retenerlo como cliente?

Considera usted que el servicio que ofrece el personal de las tiendas
de abarrotes es personalizado?

(Considera usted que las tiendas de abarrotes se diferencian unas de
otras en los productos o servicios que ofrecen?

(Considera usted que existen las suficientes tiendas de abarrotes para
cubrir las necesidades de todos los clientes?

¢El servicio ofrecido por las tiendas de abarrotes supera sus
expectativas?

¢Acude con frecuencia a los establecimientos de abarrotes?

¢Usted se siente fidelizado con una tienda de abarrotes?
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4,3932
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1,25856

1,16670
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,93611
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Anexo 8 - Libro de codigos

LIBRO DE CODIGOS
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E282 |5

E283 |5

E284 |5

E285 |5

E286 |5

E287 |5

E288 |5

E289 |5

E290 |5

E291 |5

E292 |5

E293 |5

E294 |5
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1
1
1
1
1
1
1

1
1
1

1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2
2
2
2
2

E295 |5

E296 |1

E297 |1

E298 |1

E299 |1

E300 |1

E301 |1

E302 |1

E303 |1

E304 |1

E305 |1

E306 |1

E307 |1

E308 |1

E309 |1

E310 |1

E311 |1

E312 |1

E313 |1

E314 |1

E315 |1

E316 |1

E317 |1

E318 |1

E319 |1

E320 |1

E321 |1
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1
1
1
1
1
2
2

2
2
2
2
2

2
2
2
2

2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2

E322 |1

E323 |1

E324 |1

E325 |1

E326 |1

E327 |1

E328 |1

E329 |1

E330 |2

E331 |2

E332 |2

E333 |2

E334 |2

E335 |2

E336 |2

E337 |2

E338 |2

E339 |2

E340 |2

E341 |2

E342 |2

E343 |2

E344 |2

E345 |2

E346 |2

E347 |2

E348 |2
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2
2
2
2
2
2
2

2
3
5
3
3

3
3

2
2
2
2
2
2
2
2
2
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3

E349 |2

E350 |2

E351 |2

E352 |2

E353 |2

E354 |2

E355 |2

E356 |2

E357 |2

E358 |2

E359 |2

E360 |2

E361 |2

E362 |2

E363 |3

E364 |3

E365 |3

E366 |3

E367 |3

E368 |3

E369 |3

E370 |3

E371 |3

E372 |3

E373 |3

E374 |3

E375 |3
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3
3
3
3
3
3
3

3
3
3
3
3
3
3
3
3

E376 |3

E377 |3

E378 |3

E379 |3

E380 |3

E381 |3

E382 |3

E383 |3

E384 |3
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Anexo 9 - Tramite de recoleccion de datos
Evidencia 1

EE] GESTION DE CALIDAD Y ESTRAT! X + = X
< c @& docs.google.com/forms/d/10C_UJYNUrjC5zjr3zHogxZK1UShRCohawoJHbeopeFU/edit * B *» e :
Y e e P e S ——— — — =
Preguntas Respuestas @ Total de puntos: 0

: . ®
GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DEL o
CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIAL, RUBRO Tr
ABARROTES DEL DISTRITO DE SUYO, 2020. =
La presgnte entrevista tiene como fin recoger informacydn para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: =
GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR
COMERCIAL, RUBRO ABARROTES DEL DISTRITO DE SUYO, 2020. =
Marque segun sea el caso: = ()

Nota: En la imagen se puede apreciar el instrumento de recoleccion de datos que fue realizado

on line, mediante un cuestionario estructurado en la app Google Drive.

Evidencia 2 — Enlace de Formulario

https://forms.gle/3rgbmbhH8EbMMAjJ7



https://forms.gle/3rqbmbhH8EbmMAjJ7
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Evidencia 3
EE] GESTION DE CALIDAD Y ESTRAT! X - X
<« C @& docs.google.com/forms/d/10C_UJYNUrjC5zjr3zHogxZK1UShRCohawolHbeopeFU/edit#responses * B O :
a GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS DE FIDELIZ (3 ¥ 8 @ o @ m @
Preguntas  Respuestas ) Total de puntos: 0
384 respuestas

No se aceptan mas respuestas -

Mensaje para los que responden

El formulario ya no admite respuestas

Resumen Pregunta Individual

[ Estadistica

[E] GESTION DE CALIDAD Y ESTRAT! X =+ - 5

< c @& docs.google.com/forms/d/10C_UJYNUrjC5zjr3zHogxZK1UShRCohawo)HbeopeFU/edit#responses Yo ﬂ » e :

1. (Considera usted que las tiendas de abarrotes cuentan con una estructura establecida y
actualizada?

384 respuestas

@ siempre

@ Casi Siempre
Algunas veces

@ Casinunca

@ Nunca

2 ;Considera usted que el ambiente de las tiendas de abarrotes es limpio y llamativo?

384 respuestas

@ siempre
@ Casi Siempre
@ Algunas veces 0

Nota: En la imagen se puede apreciar la cantidad de respuestas en el instrumento de recoleccion
de datos que fue realizado on line, mediante un cuestionario estructurado en la app Google

Drive.



OBJETIVO

Identificar como se aplica las dimensiones de la calidad del servicio en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de

Suyo, 2020

Anexo 10 - Resumen de resultados

ITEMS RESULTADOS ANTECEDENTES
sempre  CAS! - AUEGESS nunea \GRE
¢Considera usted que las tiendas de
abarrotes cuentan con una estructura 29% 48% 6% 9% 9% (Erazo, 2019)
establecida y actualizada? (Lingan, 2018)
. - - (Gonzales, 2018)
¢ Considera usted que el ambiente (Erazo, 2019)
i 0, 0, 0, 0, 0,
de las tiendas de abarrotes es 26% 48% 7% 9% 11% (Escobar, 2019)
Ilamativo?
¢Considera Ud. que el
comportamiento de los trabajadores 29% 48% 6% 9% 8% (Gonzales, 2018)
genera confianza en los clientes? (Lingan. 2018)
¢Cuando usted acude a las tiendas
de abarrotes la atencion es de 12% 17% 51% 10% 9% (Lingan, 2018)
manera inmediata?
¢Considera usted que los
trabajadores de las tiendas de
abarrotes le brindan adecuada 12% 61% 9% 10% 9% (Nole, 2018)
informacion sobre los productos y
servicios gue ofrecen?
¢El personal de las tiendas de (Erazo, 2019)
abarrotes tiene un trato amable con 15% 63% 6% 10% 8% (Lingan, 2018)
usted? (Chota, 2018)
¢Los productos de las tiendas de (Cig?gjcl)esz’gf;)g)
abarrotes, muestran claramente las 25% 62% 2% 2% 10% '
fechas de vencimiento?
¢se siente comodo con el ambiente (Erazo, 2019)
que presenta el interior de las 14% 49% 19% 10% 9% (Escobar, 2019)
tiendas de abarrotes? '
¢las tiendas de abarrotes tienen una (Flores, 2019)
buena distribucidn de sus productos 14% 16% 49% 13% 8%

y de fécil acceso para sus clientes?

(Chota, 2018)

¢Considera usted que las tiendas de
abarrotes ofrecen diversas marcas

;Los productos que
¢ gdqmere g

0, 0,
de un mismo producto que se ?g(ﬁ: 13%
ajusten a cada tipo de cliente?
¢Considera Usted que en las tiendas
de abarrotes le brindan solucién
rapida a los reclamos o sugerencias 120 3%

gue presenta?

9%

146

CONCLUSIONES

Se concluye
afirmando que la
mayoria 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.
2% 2%
62% 14%
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(Erazo, 2019)

satisfacen sus necesidades?

(Nole,2018)
AY T 7

(Lingan, 2018)

14%

62%

15%

(Erazo, 2019)
(Gonzales, 2018)

2% 8% (Lingan, 2018)
(Ramos, 2019)
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OBJETIVO

Identificar las principales estrategias de fidelizacion del cliente que se aplican en las Mype del sector comercial, rubro abarrotes del distrito

de Suyo, 2020

ITEMS CASI.‘?ESU.RI&DK‘?; v ANTECEDENTES CONCLUSIONES
—SLMPRE —  g|EMPRE VECES NUNCA  NUNCA
¢El personal de las tiendas
de abarrotes atiende sus 0 0 0 0 0 (Calderon, Se concluye que
necesidades y se esfuerzan 10% 16% 52% 14% 8% 2019) las tiendas de
por satisfacerlas? abarrotes del
¢Considera que las tiendas distrito de Suyo
de abarrotes ofrecen \marEah no aplican
productos de calidad y que 27% 51% 4% 9% 9% vl estrategias de
los precios son accesibles \rasutt, £929) - fidelizacion del
para usted? cliente, lo cual se
¢Considera usted que las evidencia en los
tiendas de abarrotes se ) resultados
preocupan por mantener 11% 2% 64% 10% 13%  (Chacon, 2018) nenativng Al ca
estrecho contacto con sus obtuvieron
clientes? mediante la
¢ Los servicios o productos encuesta realizada
: . a los clientes.
de las tiendas de abarrc_Jtes, 11% 14% 550% 12% 9% (Calderon,
cuentan con su propia 2019)
identificacion ante otros?
¢Considera Ud. que las
tiendas de abarrotes,
contribuyen al logro del 10% 16% 5% 51% 18% (Caldertn,
. 2019)
retorno del cliente para una
posterior compra?
¢ Considera Ud. que los
trabajadores de las tiendas
de abarrotes estan 10% 15% 52% 10% 12% (Mamani, 2019)
dispuestos brindarle su
ayuda cuando la necesita?
¢ Tiene usted contacto
permanente con las tiendas
de abarrotes de su confianza 12% 10%  65% 10% 4% (Flores, 2019)
después que adquiere sus
productos que le ofrecen?
¢Considera usted que en las (Calderdn,
tiendas de a(:)arrlotes 11% 9% 6% 69% 6% 2019)
recompensa de alguna .
manera su fidelidad? (Mamani, 2019)
¢Las T_iendas de abarrotes (Calderén,
realiza programas de
fidelizacion como 8% 11%  48% 17%  16% 2019)
promociones, remates u
otros?
¢Considera Usted que las
tiendas de abarrotes le (Chacon, 2018)
otorgan un excelente 10% 19% 66% 3% 2%
servicio al cliente?
¢Considera usted que los
10% 2% 3% 29% 55%  (Mamani, 2019)

clientes reciben algun

beneficio al momento de




adquirir los productos o
servicios?

¢Considera que las tiendas
de abarrotes de su
preferencia en algin
momento han aplicado 110% 2% 4%
reduccion en precios de sus
productos para retenerlo
como cliente?

252%

531%
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(Rengifo &
Ruiz, 2018)

OBJETIVO

ITEMS RESULTADOS

CASI ALGUNAS
SIEMPRE
SIEMPRE VECES

NUNCA

CASI

NUNCA

ANTECEDENTES

CONCLUSIONES

Describir las dimensiones de fidelizacion del cliente que se aplican en las

Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de suyo, 2020

¢Considera usted que el
servicio que ofrece el
personal de las tiendas de
abarrotes es personalizado?

10% 3% 54%

¢Considera usted que las
tiendas de abarrotes se

diferencian unas de otras en 12% 48% 21%
los productos o servicios que

ofrecen?

¢Considera usted que existen
las suficientes tiendas de
abarrotes para cubrir las 0% 69% 20%
necesidades de todos los
clientes?

5%

10%

3%

18%

8%

(Calderon, 2019)

(Chacon, 2018)

8%

(Calderon, 2019)

¢(El servicio ofrecido por las
tiendas de abarrotes supera 10% 2% 68%
sus expectativas?

12%

8%

(Calderon, 2019)

¢Acude con frecuencia a los
establecimientos de 0% 2% 15%

abarrotes?

3%

10%

(Chacén, 2018)

¢Usted se siente fidelizado

0, 0, 0,
con una tienda de abarrotes? 11% 3% 6%

49%

31%

(Chacon, 2018)

Se concluye que la
dimension: fidelidad
es deficiente en todas

las tiendas de
abarrotes ya que los

clientes encuestados
consideran no sentirse
fidelizado con alguna

tienda en especial.
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Anexo 11 - Figuras

Figura 1
Estructura Establecida y Actualizada
100%
100%
90%
80%
Nunca
70%
B Casi Nunca
60%
Algunas Veces
50% -
40% Casi Siempre
30% Siempre
20% B Total
10% < .
0% <

Porcentaje

Nota: Las tiendas de abarrotes cuentan con una buena infraestructura.

Figura 2
Ambiente de las Tiendas de Abarrotes

100%
100%
90% .-
80% s Nunca
9 #
e @ Casi Nunca
60% -
-' Algunas Veces
50% -
40% .~ m Casi Siempre
30% - Siempre
20% - g Total
10% .~
[ ]
0% -

Nota: Las tiendas cuentan con un ambiente llamativo.



Figura 3

Los Trabajadores Generan Confianza

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

100%

150

Nunca

B Casi Nunca
Algunas Veces

B Casi Siempre
Siempre

H Total

Interpretacion: Los trabajadores de las tiendas de abarrotes casi siempre generan

confianza.

Figura 4

Atencién Inmediata

100%
90%

80%

70%

60%
50%
40%

30%

10%

0%

100%

20%

Nunca
Casi Nunca
]
Algunas Veces
Casi Siempre
|
Siempre

Total
]

Interpretacion: La atencidn en las tiendas de abarrotes no es inmediata.



Figura 5

Informacion de los Productos y Servicios

120%

100%

80%

60%

40%
20%

0%

100%

9% 10% 9% |

Porcentaje

151

Nunca

B Casi Nunca
Algunas Veces

B Casi Siempre
Siempre

M Total

| ]

Interpretacion: Los trabajadores de las tiendas de abarrotes, brindan informacion sobre

los productos o servicios que ofrecen.

Figura 6

El Personal tiene un Trato Amable con el Cliente

100%
90%

80% -

70%

60% -

50%

40%

30%
20%
10%

0%

100%

g% 10%

Nunca
Casi Nunca
||
Algunas Veces
Casi Siempre
]
Siempre

Total
| |

Interpretacion: El personal de las tiendas de abarrotes tiene trato amable al momento de

atender a los clientes.
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Figura 7

Fecha de Vencimiento de Productos

120%
100%
0,
100% Nunca
80% B Casi Nunca
: Algunas Veces
60%
B Casi Siempre
40% Siempre
20% 10% H Total

2% 2%
0% -
orcentaje

Interpretacion: 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

100%
100%
90% .
80% Nunca
0,
70% Casi Nunca
60% . |
S0% Algunas Veces
0 y
0% Casi Siempre
(1]
30% Siempre
20% Total
|
10%

0% .

Interpretacion: Los clientes se sienten comodos en el interior de las tiendas de abarrotes.



Figura 9

Buena Distribucion de Productos y Facil Acceso

100%
90%

80%
70%

60%

s0%
a0%
30%
20%
10%

0%

100%

Porcentaje

153

Nunca
® Casi Nunca
Algunas Veces
B Casi Siempre
Siempre

¥ Total
| |

Interpretacion: La figura muestra que las tiendas de abarrotes no tienen una buena

distribucion y acceso a sus productos.

Figura 10

Productos para cada Tipo de Cliente

100%

90% .

80%

70%
60% .~
50%
40%
30%
20%
10%
0% -~

100%

Nunca
- Casi Nunca
Algunas Veces
- Casi Siempre
Siempre

- Total

Interpretacion: 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

Solucion Répida a Reclamos y Sugerencias

120%

100%

100%

Nunca

80% M Casi Nunca

Algunas Veces
60%
B Casi Siempre
40% Siempre
H Total

20% |

0%

Interpretacion: Las tiendas de abarrotes no brindan solucién rapida a los reclamos de los

clientes y no atienden las sugerencias de los mismos.

Figura 12

Los Productos Satisfacen las Necesidades del Cliente

100%
100%

90%
80% .
70% .
60% .
50% .
40% .
30%
20%
0%
0%

Nunca

Casi Nunca
| |

Algunas Veces

- Casi Siempre

Siempre

Total
| |

Interpretacion: La mayoria 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 Atencion al Cliente

100%

100%
90% =
80% Nunca
0% ® Casi Nunca
60%

Algunas Veces
50% .
40% Casi Siempre
30% Siempre
20% ® rotal
10% ~ "

0%

Porcentaje

Interpretacion: la mayoria 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

100%
100%
90%
80% Nunca
70% M Casi Nunca
60%
’ Algunas Veces
50% -
40% M Casi Siempre
30% Siempre
20% 4 9% 9% . W Total
10% %
0% ' .

Porcentaje

Interpretacion: La mayoria de encuestados afirman que las tiendas de abarrotes ofrecen

productos de calidad y accesibles.



Figura 15

Interés por Tener Contacto con los Clientes

100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

100%

Porcentaje
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Nunca
® Casi Nunca
Algunas Veces
B Casi Siempre
Siempre

B rotal
[ ]

Interpretacion: la mayoria de encuestados consideran que las tiendas de abarrotes no se

preocupan por mantener contacto con ellos.

Figura 16

Identificacion del Producto o Servicio

120%
100%
80%
60%
40% -

20% <

0%

Porcentaje

H Nunca
Casi Nunca
m Algunas Veces
Casi Siempre
m Siempre

g Total

Interpretacion: las tiendas de abarrotes no cuentan con una propia identificacion ante las

demas del rubro.
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Figura 17
Retorno del Cliente
100%
100%
80% Nunca
® Casi Nunca
60%
Algunas Veces
40% ® Casi Siempre
Siempre
0,
20% 18% " Total
[ |

Interpretacion: la mayoria de encuestados consideran que las tiendas de abarrotes no

Porcentaje

contribuyen con logro del retorno del cliente para una posterior compra.

Figura 18
Ayuda al Cliente
100%
100%
90% .~
80% . Nunca
70% . m Casi Nunca
60% .
— Algunas Veces
o
40% m Casi Siempre
0
30% Siempre
20% m Total
10% n

0%

Porcentaje

Interpretacion: la mayoria 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
100%
100% )
90%
80% Nunca
70% ® Casi Nunca
60% °
Algunas Veces
50% ° -
40% Casi Siempre
30% ° Siempre
20% ¥ Total

10%
0% ~

Porcentaje

Interpretacion: la mayoria de encuestados considera que no tienen contacto permanente

con las tiendas de abarrotes después que adquiere un producto.

Figura 20

Recompensa por la Fidelidad

120%

100%
B Nunca
80% Casi Nunca
5 m Algunas Veces
o0% Casi Siempre
a0% m Siempre
- o B Total
o 7

0%

Porcentaje

Interpretacion: la mayoria de encuestados considera que nunca reciben una recompensa
por su fidelidad.
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Figura 21

Programas de Fidelizacion

100%
100%
90%
80%
’ Nunca

70% _

B Casi Nunca
60%

Algunas Veces
50% -

B Casi Siempre
40% -
30% Siempre
20% 16% 17% H Total
10% ~ "

0%

Porcentaje

Interpretacion: la mayoria de encuestados considera que las tiendas de abarrotes no

realizan programas de fidelizacion.

Figura 22
Excelencia en el Servicio
100%
100%
0,
80% Nunca
m Casi Nunca
60%
Algunas Veces
40% m Casi Siempre
Siempre
20% m Total

[ |
0%

Interpretacion: la mayoria de encuestados considera que recibe un buen servicio en las

tiendas de abarrotes.



Figura 23

Beneficios por la Compra de Productos
100%
100%

90%
80%
70%
60%
s0%
a0%
30%
20%
10%

0%

160

Nunca
® Casi Nunca
Algunas Veces
B casi Siempre
Siempre

¥ rotal
| |

Interpretacion: la mayoria de encuestados considera que nunca reciben algin beneficio

por adquirir sus productos en las tiendas de abarrotes.

Figura 24

Reduccidn de Precios para Retener al Cliente

100%
90%
80%
70% <
60%
50% <
40% <
30%
20% <
0% ~
0%

Porcentaje

B Nunca
Casi Nunca
m Algunas Veces
Casi Siempre
m Siempre

m Total

Interpretacion: la mayoria de encuestados considera que las tiendas de abarrotes no

realizan reduccidn de precios para retenerlo como cliente.



Figura 25

Atencién Personalizada

100%

90%
80%
0%
60%
50%
40%
30%

20%
10%
0%

100%

Porcentaje
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Nunca
® Casi Nunca
Algunas Veces
B casi Siempre
Siempre

B Total
| |

Interpretacion: la mayoria de encuestados considera que la atencion del personal de las

tiendas de abarrotes no es personalizada.

Figura 26

Diferenciacion

100%

920%

80%
70%
60%

50%
40% -

30%
20%

10%
0%

100%

21%

Q0

10%

Porcentaje

Nunca

m Casi Nunca
Algunas Veces

m Casi Siempre
Siempre

m Total

Interpretacion: la mayoria de encuestados considera que existe una diferenciacion entre

las tiendas de abarrotes.



162

Figura 27

Suficientes Tiendas para cubrir las Necesidades de los Clientes

120%

100%

100%

Nunca

80% ® Casi Nunca

Algunas Veces
60%

B Casi Siempre

40% Siempre

® rotal
[ |

20%

0%

Porcentaje

Interpretacion: la mayoria 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

120%

100%

100% Nunca

80% m Casi Nunca

Algunas Veces
60%

m Casi Siempre

40% Siempre

20% m Total

0%

Porcentaje

Interpretacion: la mayoria 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
100%
100%
90%
80% Nunca
70% "
Casi Nunca
60%
Algunas Veces
50% .
40% Casi Siempre
30% Siempre
20% B rotal
10% "
0%

Porcentaje

Interpretacion: la mayoria de encuestados afirman que acuden con frecuencia a las

tiendas de abarrotes.

Figura 30
Fidelizacion del Cliente
100%
100%
90%
80%
) Nunca
70%
m Casi Nunca
60%
0% Algunas Veces
(1]
m Casi Siempre
0
40% - 31% .
30% Siempre
20% m Total
10% "

0%

Interpretacion: la mayoria de encuestados considera que no se siente fidelizado con

ninguna tienda de abarrotes.
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