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6. RESUMEN

El presente trabajo “GESTION DE CALIDAD Y FIDELIZACION DEL CLIENTE EN
UNA EMPRESA DE ABARROTES, BELLAVISTA-SULLANA, ANO 20207, tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad y
fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista-Sullana, afio 2020. El
tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo — no experimental. La poblacion
se considera infinita, la cual se encuentra conformada por los clientes de la empresa de
abarrotes, siendo la muestra de 68 clientes a quienes se les aplicd mediante la técnica de
la encuesta un cuestionario de 22 preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados, con
respecto a la gestion de calidad: El 69.1% de los clientes manifestaron estar de acuerdo
en que la empresa tiene horarios de atencion convenientes, el 48.5% de los clientes se
encuentran de acuerdo en que la empresa se preocupa por sus intereses, el 48.5% de los
clientes estan de acuerdo en que la empresa muestra interés en resolver sus problemas.
Con respecto a la fidelizacion del cliente: El 66.18 % de los clientes considera estar
totalmente de acuerdo que la experiencia de compra es buena, el 57.35% considera que
la empresa brinda una atencion personalizada, el 63.24% de los clientes manifiesta estar
totalmente de acuerdo que los trabajadores se comunican con ellos durante el proceso de
compra. Finalmente se concluye que la empresa de abarrotes cumple con las
dimensiones de la calidad en cuanto a calidad de servicio y atencion al cliente, ademas,

tienen a sus clientes fidelizados.

Palabras claves: Gestion de calidad, Fidelizacion del cliente.



7. ABSTRACT

The present work "QUALITY MANAGEMENT AND CUSTOMER LOYALTY IN
COMMERCIAL CHININ CHIN, SULLANA, YEAR 2020", had as general objective:
To determine the main characteristics of quality management and customer loyalty in a
grocery company, Sullana, year 2020. The type of research was quantitative, descriptive
level - not experimental. The population is considered infinite, which is made up of
customers of a grocery company, with a sample of 68 customers to whom a
questionnaire of 22 questions was applied through the survey technique. The following
results were obtained, with respect to quality management: 69.1% of the clients stated that
they agreed that the company has convenient opening hours, 48.5% of the clients agree
that the company cares for their interests, 48.5% of the clients agree that the company
shows interest in solving their problems. Regarding customer loyalty: 66.18% of customers
consider to fully agree that the shopping experience is good, 57.35% consider that the
company provides personalized attention, 63.24% of customers state that they fully agree
that workers communicate with them during the purchasing process. Finally, it is concluded
that a grocery company complies with the dimensions of quality in terms of quality of

service and customer care, in addition, they have loyal customers.

Keywords: Quality management, Customer loyalty.
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia las todas las personas tienen la necesidad de tener a su alcance y de manera
rapida, cosas o productos que satisfagan sus necesidades. Es asi que una Mype de
abarrotes es un negocio, que ofrece diversos productos, logrando generar un servicio al
cliente.

Las Mypes surgen por la necesidad de subsistencia familiar, también han sido tema de

interés por los investigadores, estudiantes, politicos y empresarios.

Estas desarrollan diferentes actividades como: comercializacion, produccion de bienes y
prestacion de servicios, también transformacion y extraccion, y ocupan parte importante
de la economia en nuestro pais, principalmente para el sector comercio, generando
oportunidades de empleo e ingresos a la poblacién, participando asi en el desarrollo

socioecondmico de la economia local, o de la zona donde se encuentren.

Las Mypes en su mayoria son de tipo familiar, lo que muchas veces trae consigo que el
duefio no cumpla con la preparacion y capacitacion adecuada, limitando la
administracion propia del negocio, la gestion de recursos humanos, los aspectos
financieros y contables, el uso de tecnologias, la responsabilidad social empresarial,
entre otros. Las bodegas y tiendas de abarrotes en el Per( son negocios familiares que
operan como Mypes y 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 Perd, 2018).

La presente investigacion pretende conocer las principales caracteristicas de gestion de

calidad y estrategias de fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista-

Sullana, afio 2020. Se planteo la interrogante de investigacion ¢Cuales son las

principales caracteristicas de gestion de calidad y fidelizacidn del cliente en una empresa

de abarrotes, Sullana, afio 2020? Para lograr responder la interrogante de investigacion

se planted el objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de

calidad y fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista-Sullana, afio

2020. Como objetivos especificos se plantearon los siguientes:

= Caracterizar la calidad de servicio en una empresa de abarrotes, Bellavista-Sullana,
afio 2020.

= Caracterizar la atencién al cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista-Sullana,
afio 2020.

= Determinar las estrategias de fidelizacién del cliente en una empresa de abarrotes,
Bellavista-Sullana, afio 2020.

El principal motivo de esta investigacién es conocer si en una empresa de abarrotes en

Sullana, brindan un adecuado servicio a sus clientes y consumidores, y si para ello

toman en cuenta algunos detalles como brindarles atencion personalizada y productos de

buena calidad, buen precio, entre otros.



Por otro lado, se justifica por que aportard conocimientos sobre las variables en estudio y
seran de utilidad para mas estudiantes e investigadores.

En la justificacion metodoldgica se emplearan instrumentos de recoleccion de datos y
técnicas de investigacion como encuestas y observacion en una empresa de abarrotes en
Bellavista-Sullana, afio 2020. En su justificacion social, conocer el pensamiento del
encuestado en una empresa de abarrotes de Sullana, permitira beneficiar a la sociedad
con los resultados de la investigacion. Se justifica porque permitira contar con informacion
a nivel descriptivo sobre las principales las caracteristicas de gestion de calidad y

estrategias de fidelizacion del cliente.

Las Mypes surgen por la necesidad de subsistencia familiar, estas han sido tema de interés

por los investigadores, estudiantes, politicos y empresarios.

Las Mypes de hoy en dia, desarrollan diferentes actividades como: comercializacion,
produccion de bienes y prestacion de servicios, también transformacion y extraccion, y
ocupan parte importante de la economia en nuestro pais, principalmente para el sector
comercio, generando oportunidades de empleo e ingresos a la poblacién, participando
asi en el desarrollo socioeconémico de la economia local, o de la zona donde se
encuentren.

Las Mypes en su mayoria son de tipo familiar, lo que muchas veces trae consigo que el
duefio no cumpla con la preparacién y capacitacion adecuada, limitando la

administracion propia del negocio, la gestiébn de recursos humanos, los aspectos



financieros y contables, el uso de tecnologias, la responsabilidad social empresarial,

entre otros.

Las bodegas y tiendas de abarrotes en el Pert son negocios familiares que operan como
Mypes y 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 Perd, 2018)

Por otro lado, “Segun el estudio Impacto Econdémico en Bodegas de la ABP (Asociacion
de Bodegueros del Perq) , el 41% de estas unidades de negocio surgié a consecuencia de
la escasez de trabajo, como una forma de generarse autoempleo” (Publimetro Perd,
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 0 minimarkets.
En febrero del presente afio, “la actividad econdmica del pais se increment6 3.83%, con
lo cual acumula 127 meses de evolucién positiva, inform6 el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica” (EI Peruano, 2020).
Donde la produccion aumento en un 3.4% en el primer bimestre del afio, y un 2.38% en
el periodo anual hasta marzo 2019 a febrero 2020.
Este resultado se respaldd con el consumo de hogares y con las ventas al
por menor con 2.23%. Contribuyeron también el alza de la importacion de

bienes de consumo no duradero (1.39%), créditos de consumo (13.17%),



la inversion publica en construccion (5.14%) y el gasto de consumo del

Gobierno. (El Peruano, 2020)

Por otro lado, en estos tiempos de aislamiento social, debido a la pandemia del COVID-
19, nuestra economia ha paralizado muchas de sus actividades, pero algunos bienes y
servicios se han mantenido en actividad, logrando obtener ganancias a pesar de la
emergencia que se vive. Pero a medida que pasaron las semanas de emergencia se pudo
notar el consumo mayor de ciertos productos lo que ocasiono que aumentara la produccion
mientras que las bajas compras de otros productos origino perdidas.
Por ejemplo, durante las dos primeras semanas de cuarentena, la adquisicion
de comida envasada, abarrotes, agua embotellada, desinfectantes y
productos de limpieza, alcanzé picos de 250%, segun Monitor Deloitte.
(Cuadros, 2020)
Moran menciona:
El impacto economico y empresarial que tendrd la paralizacién de la
actividad en los paises desarrollados. La firma pronostica una contraccién
de 10.5% del PIB mundial en el primer semestre del afio. Pero dada la
magnitud de los desplomes vividos en las Ultimas semanas, ve signos

alentadores. (Morgan, 2020)

Por otro lado, en México hay cinco millones 664 mil 515 comercios de abarrotes, es
decir una tienda por cada 29 familias, por ello es necesario apoyar a estos negocios para

gue mejores su administracion y adopten herramientas para crecer y ofrecer un mejor



servicio y también mejorar la calidad de vida a sus propietarios y empleados (Torres,
2018).
Esta investigacion busca conocer la importancia de la gestion de calidad y la fidelizacion

del cliente en la Mypes de Abarrotes.

Asi mismo el impacto social de las empresas estd en constante desarrollo ya que las
decisiones de consumo Yy 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, por ejemplo, una empresa de

impacto social en creacion de empleo es:

El Rosal es un obrador de galletas artesanales que da empleo a personas con
discapacidad intelectual. Su producto estrella, Los Arrugats son un ejemplo
maravilloso: existen debido al error constante de uno de sus empleados
con discapacidad que al intentar crear las galletas le salian arrugadas. Un
buen dia decidieron no tirar las galletas arrugadas y ofrecerlas como
producto. Los Arrugats estan tan ricos que pronto se convirtieron en su
producto estrellas significando un volumen por encima del 70% del total de

ventas de la empresa. (Majid & Goizueta, n.d.)

Hoy por hoy también es importante el factor tecnoldgico, ya que aporta mejoras en la
productividad, puesto que conforme va creciendo el negocio, surge la necesidad de
implementar equipos tecnoldgicos como equipos de cémputo, lectores de codigos.

Impresoras, sistemas contables, cAmaras de vigilancia, etc.



Hoy en dia la ecologia ha tomado gran importancia debido al aumento de la poblacion
humana, es asi que el impacto sobre el ambiente es mayor, en cuanto a este factor las
tiendas de abarrotes no contaminan el medio ambiente porque es un negocio que se dedica
exclusivamente a la compra y venta.

Por ejemplo, las empresas de impacto social en proteccion medioambiental:

CICLOGREEN: Esta empresa nacié con el objetivo de reducir el impacto
medioambiental en las ciudades. Promueven el concepto de movilidad
sostenible para que personas, organizaciones Yy empresas utilicen
alternativas sostenibles de transporte. Lo hacen mediante una app que
incentiva con premios a aquellas personas que hagan kilémetros en
bicicleta, caminando, en patines, en patinete, o en transporte publico. (Majid

& Goizueta, n.d.)

TAPP WATER: Es un filtro muy sofisticado para el grifo de la cocina
que reducen enormemente las impurezas del agua convirtiéndola en un
producto de muchisima calidad y pureza. Ademas, es una herramienta
contra el empleo del pléstico de uso efimero en la industria de las bebidas.
El impacto medioambiental positivo de esta empresa proviene de integrar
dentro de sus objetivos la reduccion del uso de plastico. Mediante una app
miden el plastico que ahorramos. Ademas, es una opcion mucho mas barata

que el agua embotellada. (Majid & Goizueta, n.d.)



Si hablamos de factor politico y legal, el Peru tiene sus reglamentos y normas, que deben

ser cumplidas por las Mypes en mencion.
Estan constituidos por una serie de regulaciones emanadas de los
gobiernos municipales, regionales y central, asi como de organismos
reguladores como Osiptel, Osinergmin, Indecopi, entre otros, e instituciones
como la Sunat, el Poder Judicial, etc. Las normas legales, reglamentaciones,
etc. impactan en las organizaciones. Ejemplos de ellas son la fijacion del
salario minimo, las tasas de los impuestos o los estandares
medioambientales, que influyen en las decisiones de inversion y en los

costos de las empresas. (Esan, 2016)

Por otro lado, existe la amenaza de nuevos competidores, que son otras empresas con las
mismas caracteristicas o productos idénticos en el mercado. “Este tipo de amenazas
puedes depender de las barreras de entrada, son 6 tipos de barreras diferentes: la
economia de escalas, la diferenciacion, el requerimiento de capital, el acceso a canales
de distribucion o las ventajas de los costos independientes” (Riquelme, 2015).
Los competidores estan enfrentados y ambos usan grandes estrategias de
negocios, para llevar a cabo sus proyectos y la forma en la que emplea su
imaginacién por poder superar lo que hagan las demas empresas a su
alrededor, destacando con sus productos por encima de las

demas.(Riquelme, 2015)

En cuanto al poder de negociacion del cliente; los clientes influyentes pueden acaparar mas

valor al forzar los precios a la baja, exigiendo mejor calidad y enfrentando en



general a los distintos participantes en una industria. Los compradores son poderosos si
cuentan con influencia negociadora sobre los participantes en una industria, especialmente

si son sensibles a los precios (Villacis Villacis, 2019).

Las Mypes de abarrote se enfrentan constantemente a la amenaza de competidores, ya que
este tipo de negocio hay en todo lugar, los cuales ofrecen el mismo servicio, incluso el
mismo producto, pero es aqui donde cada Mype, utiliza estrategias de negocio, lo cual
tiene como objetivo mejorar la posicion y rentabilidad de la empresa, emplean su
imaginacion para superar lo que hacen las otras empresas de su entorno destacando asi sus
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 Leiva, s. f.).

El proyecto estudiard las caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de
fidelizacion del cliente. Para lo cual se planted el enunciado del problema de la
investigacion ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
estrategias de fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes en el distrito de

Sullana, 2020?

Todas las Mypes de este rubro quieren tener mejor rentabilidad y una mayor cantidad de
clientes y consumidores, es por ello que la presente investigacién se enfoca en el
comportamiento de los clientes y en la descripcion de caracteristicas de gestion de
calidad vy estrategias de fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes en el distrito

de Bellavista-Sullana, afio 2020.



El principal motivo de esta investigacion es conocer si la Mype brinda un adecuado
servicio a sus clientes y consumidores, y si para ello toman en cuenta algunos detalles
como brindarles atencion personalizada y productos de buena calidad, buen precio, entre

otros.

Cabe mencionar que por mucho tiempo la calidad no es tomada como un medio para
alcanzar el éxito en las empresas, pero hoy en dia se le da la importancia que merece ya
que es fundamental para alcanzar los objetivos dentro de las empresas, a esto se suma la
nueva era moderna con el uso de las tecnologias y comunicaciones (TIC).

Por otro lado, se justifica por que aportard conocimientos sobre las variables en estudio y

seran de utilidad para mas estudiantes e investigadores.

En la justificacion metodoldgica se emplearan instrumentos de recoleccion de datos y
técnicas de investigacion como encuestas y observacion.
En su justificacion social, permitird beneficiar a la sociedad con los resultados de la

investigacion.

Se justifica porque permitird contar con informacion a nivel descriptivo sobre las

principales las caracteristicas de gestion de calidad y estrategias de fidelizacion del cliente

en una empresa de abarrotes en el distrito de Bellavista-Sullana, afio 2020.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Zamora (2018), el presente proyecto esta basado en la “Captacion y fidelizacion de
clientes para las tiendas de Abarrotes del sector comercial de Rocafuerte”, el
problema que dio origen a este trabajo son las bajas ventas que existen en las tiendas
de abarrotes, esto se debe, a la competencia del supermercado “Joel”, que se
encuentra en el sector comercial, ya que los clientes acuden ahi por los bajos precios
y promociones que brindan los propietarios de ese lugar. Esta investigacion se basa
en teorias béasicas de diferentes autores, que definen la captacién, fidelizacion,
estrategias, beneficios, y programas para atraer clientes en los diferentes negocios, se
hizo uso de metodologias como el estudio de campo con la ayuda de encuestas,
entrevistas para conocer la situaciéon actual en la que se llego a obtener informacion
necesaria sobre los problemas y falencias que tienen los propietarios, este trabajo
tiene como objetivo disefiar estrategias de asociatividad para captar y fidelizar
clientes en las tiendas de abarrotes del sector comercial de Rocafuerte, aplicando las
leyes de asociatividad, estrategias de capacitacion, precio, producto, plaza y promocion,
que ayudaran a incrementar las ventas y enfrentar la solucion del problema a la
competencia. Como resultado de la investigacién los propietarios de las tiendas se
reunieron ante lo que, los clientes requerian que formaran una asociacion para hacer

frente a negocios grandes.
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2.1.2. Nacionales

Huarancca (2017), en su tesis titulada Gestion de calidad factor que incide en la
satisfaccion del cliente en las empresas de abarrotes en el mercado Nery Garcia Zarate
Ayacucho, 2016-2017, La investigacion pertenece a la linea de investigacion
descriptivo cuyo objetivo general es Analizar si la gestion de calidad influye en la
satisfaccion del cliente en las empresas de abarrotes del mercado Nery Garcia Zarate
Ayacucho, 2016-2017, Para analizar la relacion entre la gestion de calidad que incide
en la satisfaccion del cliente en las empresas de abarrotes del mercado Nery Garcia
Zarate- Ayacucho se realizé encuestas para evaluar las siguientes variables: Gestion
de calidad vy satisfaccion al cliente, la siguiente encuesta fue aplicada a un total de
120 clientes. Dicho instrumento tiene una amplitud de 5 categorias (deficiente,
regular (insuficiencia), bueno, muy bueno, excelente). La validez y la viabilidad del
instrumento de recoleccion de datos fue realizado en el método Likert, de acuerdo al
cuadro y grafico 1, el 63% de los encuestados consideran que la calidad de sus
productos es regular en las empresas de abarrotes en el mercado Nery Garcia Zarate
Ayacucho. De acuerdo al cuadro y grafico 2, el 60% de los encuestados consideran
que brindan un servicio de calidad por ello la recaudacion es regular y deben mejorar
algunos aspectos en las empresas de abarrotes en el mercado Nery Garcia Zarate
Avyacucho. Para medir las correlaciones que existen entre estas dos variables (gestion

decalidad y satisfaccion del cliente).
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Lingan (2018), en su investigacion CARACTERIZACION DE LA
COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE LA MYPES DEL SECTOR

COMERCIO, RUBRO VENTA DE ABARROTES EN EL DISTRITO DE
TUMBES, 2018. El enunciado fue (Cudales son las caracteristicas de la
caracterizacion de la Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPES, del sector
comercio Rubro ventas de abarrotes Distrito de Tumbes, 2018?, siendo elementos
centrales de muchas investigaciones, El estudio de investigacion es de tipo
descriptivo, nivel de investigacion no experimental y el disefio de investigacion es
cualitativo, teniendo en cuenta la muestra de 20 tiendas de abarrotes en el distrito de
Tumbes, a quienes en el transcurso de la investigacion se les aplicara un cuestionario
estructurado directamente sobre el tema de investigacion a través de la técnica de la
encuesta. Se determinaron los productos competitivos de las MyPes 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 pégina web, sin necesario de ir a comprar en la tienda de abarrotes. 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. Segun caracteristicas
de la gestion de calidad de las MyPes 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
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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
atencion 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.

Saavedra (2016) tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las mypes del sector comercio de abarrotes en el distrito de Juanjui,
periodo 2015-2016. La investigacion tuvo como objetivo general, analizar el efecto
de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPES del sector comercio de
abarrotes de la ciudad de Juanjui, afio 2015-2016. La investigacion fue no
experimental- descriptiva, para el recojo de la informacion se escogiéo en forma
dirigida una muestra de 12 MYPES de una poblacion de 20, a quienes se les aplico
un cuestionario de 20 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados: Respecto al perfil del empresario, el 50 % de
los representantes tienen entre 36 a 50 afios; respecto a las caracteristicas de las
MYPES, el 33 % se dedica al negocio por 03 afios respectivamente, y el 36% son
empresas formales; respecto a las caracteristicas de la competitividad, el 58% si
conocen el término competitividad para el buen desempefio de las MYPES, el 58%
entrega el producto al cliente con la menor demora posible, el 67 % procesan el pago
de los clientes de manera rapida y sin errores, y el 64% responden con mayor
frecuencia a sus consultas o reclamos posteriores a la compra; respecto a las

caracteristicas de la gestion de calidad, el 33% utilizan las redes sociales para atencion
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al cliente, el 41% utiliza la radio para la publicidad del producto de las MYPES, el
25% de los empleadores capacitan e incentivan a sus trabajadores cada dos afios.
Finalmente, las conclusiones son: Existe un crecimiento de las MYPES de comercio
de abarrotes en la ciudad de Juanjui, no se encuentran formalizadas, algunas son
competitivas y, muy poco emplean la gestion de calidad debido a la falta de

conocimiento.

Viru de los Santos, (2018) tesis titulada Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de abarrotes, mercado centenario del distrito de Huacho, provincia de
Huaura 2018. El presente trabajo de investigacion tuvo por objetivo principal:
Describir las caracteristicas mas importantes de la gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de abarrotes, mercado Centenario del Distrito de Huacho-Provincia de
Huaura 2018. En cuanto al tipo de investigacion fue aplicativa, nivel explicativo y
disefio no experimental transaccional y causal. Se utiliz6 una muestra de 210 Micro y
pequefias empresas y como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario;
Ilegando a las siguientes conclusiones: el 58% de los encuestados tienen una edad entre
los 31 a 50 afios, el 70% son del género masculino, el 52% cuentan con un grado
de instruccion del nivel secundario, y un 87% son duefios de su propio. Con respecto
al tiempo de permanencia del negocio en el rubro se observo que un 52% tiene mas
de 8 afios en en el mercado, un 80% de trabajadores son familiares de los representantes

de las Micro y pequefias empresas y un 94% manifestd que su
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negocio fue creado para generar ganancias. EI 80% de los encuestados manifestaron
desconocer el significado de gestion de Calidad, el 95% manifiesta no conocer
técnicas modernas, un 82% evallUan a colaboradores a través de la observacion vy el

64% creen que los resultados esperados de su negocio es generar mayor rentabilidad.
El 59% manifiesta el término Marketing, un 82% manifiestan que sus productos si
cubren con las necesidades de los clientes, el 49% manifiesta haber disminuido la venta

de sus productos, el 65% manifiesta no utilizar algin medio de publicidad.

2.1.3. Regionales

Merino (2020), en su tesis “Gestion de calidad y el Kaizen en las MYPE rubro abarrotes
del mercado modelo de Talara, 2020”. Se establecié como objetivo general identificar
las caracteristicas de la gestion de calidad y el kaizen en las MYPE rubro abarrotes del
mercado modelo de Talara, 2020. Las variables de investigacion fueron la gestion de
calidad y el kaizen, se empled la metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio
no experimental y corte transversal. Para la variable gestion de calidad, la poblacion de
clientes fue infinita y se tomd una muestra de 384 clientes y la poblacion de personal
fue finita por lo que la muestra estuvo conformada por 32 trabajadores. Para la variable
kaizen, la poblacion de propietarios fue finita y la muestra estuvo conformada por 13
propietarios. Las principales conclusiones fueron que las tiendas de abarrotes no
satisfacen plenamente las necesidades de los clientes, porque los propietarios no utilizan
estrategias de negocio que mejoren la calidad del servicio. Se describen las

caracteristicas de Liderazgo que poseen los propietarios de
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las tiendas de abarrotes: Manejan la complejidad, poseen mentalidad global y actian
estratégicamente. Se identifico que las tiendas de abarrotes no aplican en su totalidad
la metodologia del Kaizen, desde el enfoque del modelo de Deming, ya que los
propietarios solo se limitan a planificar sus objetivos e incluso coordinan las actividades
a realizar, pero no ejecutan lo planeado. Se describen las herramientas de la técnica
5S’s del Kaizen que las tiendas de abarrotes aplican en sus procesos y actividades: Seiso

(limpieza) y Seiketsu (estandarizacion).

Morocho (2015), en su tesis “Calidad de atencién y satisfaccion de los clientes
en las mype comerciales -rubro abarrotes en el distrito 26 de octubre de Piura,
periodo 2012”. La presente investigacién tiene como objetivo determinar la
influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de los clientes en las MYPE del
rubro abarrotes en general por lo que la satisfaccion y la calidad del servicio de atencion
son caminos diferentes que han obtenido diversas posiciones respecto a su ordenamiento
causal, teniendo en cuenta que la satisfaccion del cliente es un objetivo muy importante
para ser alcanzado en las MYPE comerciales y, que una manera de conseguirla es
hacerlo mediante la calidad del servicio de atencion, ya que dada la nueva orientacion
del mercado actual, reconocen la importancia del valor afiadido del servicio y de las
relaciones con los clientes con un objetivo béasico: mantener la lealtad de los

mismos.
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Vinces (2020), en su investigacion En la presente investigacion “Caracterizacion de
calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro tiendas de abarrotes:
CASO TIENDA MI KARLITA — en el distrito de Tumbes, afio 2019”. Tuvo como
problema de investigacion: Cémo se caracteriza la calidad de servicio en las MyPes
del sector servicio rubro tiendas de abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA” —en
el distrito de Tumbes, afio 2019? Es por ello que se formulo el siguiente objetivo de
investigacion: Determinar la caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del
sector servicio tiendas de abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA” — en el distrito
de Tumbes, afio 2019. Utilizando una metodologia de investigacion de tipo descriptivo,
nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con una poblacién de
una (01) empresa con una muestra de sesenta y ocho (68) clientes, aplicando la
encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccién de datos se concluyo y se
identificd que las caracteristicas especificas que los clientes consideran que no existe
capacidad de compromiso por parte de los vendedores, la seriedad es muy resaltante
pero podria utilizar mayor comprension de los pedidos que pueden realizar los caseros;
la integridad genera formalidad en el servicio de atencion, ademas existe una
disposicion natural en atencion, en su totalidad no existe un buen trabajo en equipo
por parte de los vendedores, pero su capacidad de ver el lado bueno si se percibe

a nivel medio.

Gonzales (2018), en su investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad y
calidad de servicio en las MYPE rubro bodegas de abarrotes de Castilla, afio 2018. Tuvo

como finalidad determinar las caracteristicas de la competitividad y calidad de servicio
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en las MYPES rubro abarrotes de Castilla. La investigacion es de tipo cuantitativa,
presenta un nivel descriptivo con un disefio no experimental de corte transversal; se
diseid un instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos
realizando 15 preguntas de la variable competitividad y 15 de la variable de calidad de
servicio haciendo un total de 30 preguntas las cuales son preguntas cerradas con escala
nominal y ordinal, las unidades econdmicas de estudio fueron las MYPES rubro bodegas
de abarrotes de la Avenida Grau — Castilla; la muestra estuvo conformada por 4 bodegas
con un total de 12 trabajadores ademas se considerd a 384 clientes a criterio de investigador.
Dentro de las conclusiones es que las principales caracteristicas de las MYPES si
cuentan con un numero regular de trabajadores, donde presentan algunas bodegas
buena calidad de producto, buena atencion al cliente, variedad de productos y competencia.
Las caracteristicas de la calidad de servicio es que los clientes manifiestan que la atencion
es buena, por otro lado, en cuanto a la amabilidad de los empleados los clientes la
consideran regular ademas los clientes requieren que capaciten al personal para una
mejor atencion. Los factores de la calidad de servicio que mas inciden son el precio y buena

atencioén.

2.1.4 Locales

Nole ( 2018) tesis titulada Caracteristicas de la gestién de calidad y atencion al
cliente del negocio ortiz del distrito de Sullana, afio 2018. La presente investigacion
titulada “Caracteristicas de la Gestidon de Calidad y Atencion al Cliente del Comercial
Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018” tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestién de Calidad y Atencion al Cliente del comercial Ortiz del

Distrito de Sullana, afio 2018. EI tipo de investigacion fue no
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experimentaltransversal-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 aplicd un cuestionario, utilizando la
técnica de la encuesta. Dando con los principales resultados sobre la Calidad, cuales
fueron: el 45% sefialaron que cumple las expectativas del cliente, el 40% sefialaron que
usan motivacion al personal, el 40% sefialaron que estan 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 conclusion, las empresas hoy en dia estan
preocupandose por ofrecer productos y servicios de calidad, también una adecuada

atencion para los clientes.

Casanova (2017) titulada La gestion de calidad y la formalizacién de las micro y
pequefias empresas del sector comercio — venta de abarrotes en el mercado central
de la ciudad de Casa Grande, afio 2016. CASA GRANDE, tuvo como objetivo general,
describir las principales caracteristicas de la Gestion de la Calidad y la Formalizacion
de las MYPES del sector comercio — rubro venta de abarrotes del mercado central de
la ciudad de Casa Grande, 2016. La investigacion fue disefio no experimental -

transversal - descriptivo. Para el recojo de la informacién, no se
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seleccion6 muestra, se trabajo con él 100% de la poblacién en forma dirigida con una
poblacion de 10 MYPES, a quienes se les aplicd un cuestionario de 15 preguntas
cerradas, obteniéndose los siguientes resultados: EI 70% de los encuestados tienen
entre 31 a 50 afios de edad, el 50% son de sexo femenino y el 100% solo llego al nivel
secundario en su formacion academica. De acuerdo a las caracteristicas de las
MYPES, el 70% de estas, no estan constituidas como una empresa formal, el 70% no
se encuentran registrados en sunat, el 70% de estas MYPES no cuentan con un régimen
tributario, el 80% no declara ni paga sus impuestos, el 90% no tiene licencia Municipal
de funcionamiento, el 100% de estas MYPES no cuentan con certificado de defensa
civil. De acuerdo a las caracteristicas de la Gestion de Calidad, el 100% de las
MYPES no conocen lo que es gestion de calidad, el 100% no ha aplicado ninguna
estrategia de gestion de calidad, el 90% evalua el nivel de satisfaccidn de sus clientes
en la comercializacion de sus productos, el 90% actualiza sus productos segun los
gustos y preferencias del cliente, el 90% comercializa productos fabricados mediante
procesos estandarizados de produccion, el 90% evalua el nivel de satisfaccion de sus
clientes en la comercializacion de sus productos y finalmente el

70% de MYPES encuestadas no se encuentran formalizadas, teniendo el 80% como
motivo principal su falta de conocimiento sobre los tramites para la legalizacion de
sus actividades comerciales, reconociendo el 20% de los encuestados que, formalizarse
les traeria como ventaja principal el acceso al sistema financiero y de esta manera

crecer dentro de su rubro comercial.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Gestién De Calidad

2.2.1.1 Definiciones

Pola (1988), en su libro gestion de calidad indica que el significado historico de la
palabra calidades el de aptitud o adecuacion al uso. EI hombre primitivo determinaba
la aptitud del alimento para comérselo o la adecuacion de las armas para defenderse.
Ya le preocupaba la calidad. La aparicion de las comunidades humanas genero el
antiguo mercado entre el productor y el usuario o cliente. Alun no existian
especificaciones. Los problemas de calidad podian resolverse con relativa facilidad
puesto que el fabricante, el comprador y las mercancias estaban presentes
simultaneamente. El comprador podia determinar en qué grado el producto pueda

encontrarse.

La gestion de calidad es un sistema de gestion de la calidad con una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
(recursos, procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias);
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacién que influyen
en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la

organizacion.
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Segun Moreno Sanchez, Reinares Lara, & Saco Vazquez (2006), cuando se habla
de calidad no es suficiente con ser bueno hoy, sino que hay que mejorar todos los
dias; productos y servicios que hace unos afios satisfacian plenamente, ahora se ven
deficientes, o empresas que fueron lideres en el mercado, hoy han sido
sobrepasadas por sus competidores Yy tienen dificultades para sobrevivir. El camino
para poder continuar en el mercado es conseguir productos de calidad y a un
precio competitivo de una manera continuada, y ello sélo es posible implantando
un sistema de gestion de la calidad que haga énfasis en la mejora continua, con lo
gue se aumentara la eficiencia de los procesos, se reduciran los costes y mejorara
el grado de satisfaccion de los clientes. Esta segunda edicion revisada, fruto de la
experiencia del autor en este campo, tanto en la vertiente docente como en el
asesoramiento a empresas en estas materias, se ocupa de estos dos temas
fundamentales de la calidad en la empresa: los sistemas de gestion y la mejora
continua. Todo ello desde una perspectiva tedrica y practica con el objetivo de que
sirva no solo para adquirir conocimientos, sino también para facilitar su implantacion

en las empresas.

(Adaque Salazar & Cruz Vinueza, 2014) Teniendo en cuenta las cifras antes
enunciadas queda totalmente claro el enorme potencial de mejora que en materia
de beneficios y rentabilidad tiene para la empresa mejorar sus niveles de calidad,
llegar a generar productos y servicios “a la primera” pero no sélo para el cliente
externo sino también para los internos. Un mejoramiento de la calidad implica

aumentar los niveles de productividad y consecuentemente reducir los costos de
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produccién, pero también los costos generales de la empresa, aumentando la
competitividad tanto por la mayor calidad, como por los menores costos. La
empresa tiene asi la posibilidad de ofrecer productos de alto valor (mayor calidad a
menores precios) 0 bien ganar mediante precios “premium” resultantes de un alto

nivel de calidad y disefio.

Cuando de calidad se trata ya no s6lo es una cuestion de cumplir con las
especificaciones, sino también de tener debidamente en cuenta, como antes se
menciono, la calidad de los procesos, pero sin dejar de lado la calidad de atencién a
los clientes, la calidad del ambiente de trabajo, la calidad del medio ambiente, la
seguridad de trabajadores, usuarios y comunidad en su conjunto. Asi pues, calidad
total es algo que lo abarca todo, tanto en procesos como en areas Y sectores. Calidad
total implica un compromiso ético con la excelencia, lo cual significa un fervor por

la mejora continua de los productos y procesos.

Es imposible generar calidad hacia fuera de la empresa, sin generar primeramente
calidad hacia dentro de la misma. Mejorar el liderazgo, la capacitacion, los procesos
productivos, los sistemas de prevencion y evaluacién, la contratacion y direccion
del personal, la seguridad y la comunicacion interna, son algunos de los factores
cruciales para que la empresa sea altamente competitiva y pueda superar a sus
oponentes. Solo generando la excelencia interna es factible posicionarse en la mente

de los usuarios como un oferente de productos y servicios con alto valor agregado.
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2.2.1.2 Elementos de la gestion de calidad

Segun Monroy (2019) “Si un cliente esta satisfecho con lo que recibe, te ayudara a
atraer muchos mas clientes y si, ademas, la confianza de tu cliente se incrementara y

te convertiras en su aliado estratégico”.

1) Liderazgo: Para liderar es importante tener claridad del camino que
emprendemos y del lugar donde queremos ir. Ese PROPOSITO, ese PARA QUE es
TAN importante que si se tiene claro y pensamos en él durante el montaje del Sistema
de Gestion de Calidad resolver los retos que se presenten sera mas sencillo, pues nos
daré la energia necesaria para superar los obstaculos. (Monroy, 2019)

2) Planificacion: Tener clara la vision, comunicarla y trabajar en equipo es un gran
paso, pero no es suficiente. Hay un elemento fundamental dentro de todo Sistema de
Gestion: La PLANIFICACION. Tener claro donde queremos ir y ponernos metas
no es suficiente, es importante dedicar tiempo a definir el camino. Inclusive, en
ocasiones visualizamos planes a muy largo plazo y por o mismo resultan complejos
y hasta desmotivantes. Al fraccionar estos planes y delimitar cada paso clave puede
resultar mas sencillo y gratificante alcanzar la tan anhelada meta. (Monroy, 2019)

3) Apoyo y operacion: Este elemento hace referencia a la manera como la
organizacion decide enfrentar los retos diarios de producir los servicios o productos

para sus clientes. Es bien sabido que los clientes son la razén de ser y asi lo decimos
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muchas veces, sin embargo, ¢qué tanto estamos escuchando y comprendiendo
realmente las necesidades de nuestro cliente? (Monroy, 2019)

4) Evaluacion del desempefio: Como seres humanos tenemos una tendencia a ver
el tema de la evaluacion del desempefio como algo tenebroso, ya que en ocasiones
nos enfocamos en lo que hacemos mal y en lo que debemos corregir. Olvidandonos
que es un momento de observacidn en que es importante hacer un alto en el camino
del hacer y dedicarnos a observar y evaluar todo el desempefio. Observar y entender
claramente qué es lo que estamos haciendo muy bien y podemos continuar
fortaleciendo, por que le sirve a nuestro cliente y nos sirve a nosotros como
empresa. Felicitarnos por eso y de aqui afirmar précticas y procesos acertados.
Asimismo, también observar qué cosas no salieron bien, replantearse y hacer los
ajustes para poder avanzar en ese camino de mejorar. (Monroy, 2019)

5) Mejora continua: Por Gltimo y si ya hemos observado desde todos los puntos de
vista 0 lentes nuestro desempefio y encontramos muchos elementos fuertes, sin
embargo, también elementos por fortalecer, es necesario disefiar los mecanismos
adecuados para atender estos asuntos y darles un tratamiento en la empresa. Aqui
radica lo mejor de un Sistema de Gestion de Calidad y es darnos cuenta que el tema
no es estatico y se queda ahi, sino que es un elemento que con el tiempo debe mejorar.
Nuestro cliente tiene nuevas perspectivas y exigencias que hacen que
continuamente tengamos retos en la calidad del producto o servicio por atender.

(Monroy, 2019)
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2.2.1.3 Niveles de calidad:

Segun Cavassa (2011) considera importantes los siguientes niveles:

Nivel 1 de inspeccion:

En este nivel se asume que la empresa obtenga defectos de calidad y existe un equipo
0 departamento que se dedica Unicamente y exclusivamente a separar los productos
defectuosos de los buenos.

Nivel 2 Control de Calidad:

La aplicacion de técnicas estadisticas a los procesos productivos nos permite la
obtencion de informaciones muy valiosas sobre los procesos de produccion. Podemos
determinar la capacidad de un proceso, es decir, demostrar si el proceso esta
suficientemente bien preparado para producir sin defectos de calidad en condiciones
normales. También nos permite determinar las causas especiales de fallo que afectan
al proceso, es decir, aunque el proceso sea capaz, puede haber una causa particular
(operario, material defectuoso, averia, entre otros) que provoque la aparicién de
productos defectuosos.

Nivel 3 Aseguramiento de la Calidad:

El aseguramiento de la calidad supone un paso mas en la evolucion de los sistemas de
calidad porque en estos sistemas se involucra a todos los departamentos de la
empresa, no sélo al de calidad, se da gran importancia al factor humano en la empresa
y la direccion de la empresa empieza a tomar el papel de liderazgo en la consecucion
de los objetivos de calidad. No obstante, los sistemas de aseguramiento

de la calidad no son los sistemas de calidad mas evolucionados
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que se conocen porque tienen un objetivo de calidad determinado y se limitan a
asegurar ese nivel de calidad sin preocuparse por superarlo.

El hecho de que las empresas propongan un objetivo de porcentaje de defectos
aceptables y se limiten a conseguirlo ha sido muy criticado por los gurus de la
calidad como Deming, Juran y otros, ya que es poco ambicioso y evita la mejora de
la competitividad.

Nivel 4 Calidad Total: La calidad integra a todos los elementos de calidad de los
niveles anteriores pero la amplia a todos los niveles de la empresa y a todo su
individual. Se caracteriza por una busqueda constante de mejora en todos los
ambitos de la empresa y no solo los aspectos productivos. La calidad llega hasta la
propia eleccion estratégica de la empresa teniendo en cuenta todos los escenarios
competitivos y poniendo la voz del cliente en el lugar mas importante, que es el que

le corresponde.

2.2.1.4 Dimensiones de la calidad de servicio

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993), describen cinco dimensiones de la calidad

del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

= Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

= Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.
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= Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

= Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

= Empatia: Atencidn individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores.

2.2.2 Fidelizacion del cliente

2.2.2.1 Definicién

Segun Botin (2020), “la fidelizacion de clientes es el conjunto de
estrategias, técnicas y acciones que una empresa lleva a cabo con el fin
de retener clientes y hacer que estos opten por comprar sus productos o

servicios de forma habitual”.

“Fidelizar implica un esfuerzo considerable a nivel de marketing, ventas
y servicio al cliente. Sobre todo, porque esta tarea se debe enfocar a
transformar, desde un punto de vista estratégico, la lealtad de los

clientes en un canal de promocién”. (Botin, 2020)
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2.2.2.2 Beneficios de la fidelizacion

Segin PROMOVE CONSULTORIA E FORMACION SLNE (2012):
Tener satisfechos a los clientes supone, no sé6lo la posibilidad de que éstos
repitan la compra en el negocio, sino una serie de beneficios afiadidos para la

empresa que se enumeran a continuacion:

Son prescriptores. Los clientes fieles suelen recomendar el establecimiento

por lo que se convierten en los mejores prescriptores.

Mejora continua. Los clientes fidelizados conocen bien el negocio y
poseeran un mayor nivel de confianza por lo que estardn en mejores

condiciones para aportar sugerencias y mejoras al negocio.

Mayor conocimiento de los clientes por parte de la empresa. Cuanto mas se

relaciona la empresa con un cliente mas y mejor se le conoce y por lo tanto

se podra adaptar mejor a sus necesidades o preferencias. Creando un bucle

de mejora.

= Rentabilidad para la empresa. Es mas econémico fidelizar un cliente captar
otro nuevo. Estos clientes ademas son menos sensibles a las subidas de
precios porque valoran el servicio que se les presta y por lo tanto estaran
dispuestos a pagar mas.

= Aumento de ventas: Resulta mas féacil vender un nuevo producto a un

cliente actual que a un cliente nuevo que no conoce el negocio. Ademas,

los clientes fieles es mas probable que demanden nuevos productos o

servicios de la empresa. (p. 22)
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2.2.2.3 Estrategias de fidelizacion

1) Construye una relacién duradera: Son muchas las empresas que dan por
cumplido su objetivo una vez han adquirido su producto. En realidad, la primera
compra es el primer ladrillo que nos ayudara a construir una sélida relacion con nuestro
cliente. Ahora se trata de hacer crecer este vinculo. (Lopez, 2019)

2) Experiencia de usuario superior: El consumidor actual no compra productos,
compra experiencias. Busca y, cada vez mas, exige una experiencia de compra
satisfactoria. Supera sus expectativas, sorpréndele. Pequefios detalles pueden marcar
la diferencia y ser la llave que abra nuevos vinculos. (L6opez, 2019)

3) Coherencia de marca: El mensaje de tu marca ha de ser coherente y consistente
en cada uno de tus puntos de contacto. Aungue existen unos touchpoints mas
importantes que otros, has de cuidar el detalle, la atencion y la consistencia en todos
ellos. De nada sirve tener la mejor web vy trabajar tu branding si cuando el cliente
acude a tu tienda, recibe una atencién pésima. (Lopez, 2019)

4) Atencion personalizada: El consumidor actual exige una atencion personalizada
adaptada a sus intereses, aqui y ahora. La tecnologia nos ofrece herramientas tanto
para conocer sus gustos y habitos como para comunicarnos con ellos de forma
eficaz. Hemos de saber aprovecharlas para acercarnos a nuestro publico. Una
comunicacion agil y personalizada es la clave. (Lopez, 2019)

5) Convierte tus errores en oportunidad: Que no cunda el péanico, tienes una

queja de un cliente. Aunque dependera de la naturaleza del problema, normalmente,
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una reclamacion de un cliente puede ser una oportunidad para conquistarlo. Escuchale,
dale una solucion y compensa el trastorno. (Lépez, 2019)

6) Habla con tu cliente: La comunicacion con el cliente es fundamental: por un
lado, nos ayudara a situarnos en su mente, y estaremos ahi cuando nos necesite; y
por otro, nos ayuda a conocerle mejor. (Lopez, 2019)

7) Diferenciacion: Si quieres que tu cliente se quede contigo tienes que ofrecerle

algo que le interese, algo atractivo, algo que los demas no tengan. (Lopez, 2019)

2.2.2.4 Como mejorar los niveles de lealtad de tus clientes

Segun LeOn (2018): “Cuidar a los clientes fieles nos permite disfrutar de grandes
beneficios. Existen muchas formas de conseguir trabajar la lealtad de cliente, aunque

hay 4 aspectos que deberian tenerse siempre en cuenta”.

1) Superar las expectativas: La satisfaccion de un cliente se construye en funcién de
sus expectativas. Se trata de la parte mas subjetiva del proceso de fidelizacion y donde
hace falta poner mas empefio.

2) Dar a las comunicaciones la importancia que merecen: La relacion con el
cliente se construye con cada interaccién, y tanto si s en persona como si es a través
de algun dispositivo, es importante cuidar la forma y el contenido. Con la maxima de
aportar valor como guia, también habrd que atender a otras cuestiones que pueden
influir en el resultado final: hablamos de la eleccion del canal de comunicacion, la

frecuencia de contacto, el contenido de los mensajes que se intercambien, su
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personalizacion 'y, por supuesto, la ortografia, gramatica y estilo de las
comunicaciones escritas.

3) Recompensar a los clientes leales: Cuando un cliente es leal esta tomando la
decision de serlo y, por eso, merece ser recompensado. Las estrategias de fidelizacion
nos facilitan hacerlo en el momento adecuado y de la forma mas efectiva. Las
acciones que pueden usarse variaran en funcion del tipo de cliente y de la clase de
proceso de compra en que se halle inmerso.

4) Emplear métricas para no dejar de mejorar: Medir nos ayuda a identificar
fallos o areas menos eficientes y a aprovechar todo nuestro potencial. La definicién de
indicadores y posterior monitorizacion de las métricas que de ellos obtenemos nos

garantiza el ajuste de nuestras estrategias de fidelizacion. (Ledn, 2018)

I11. HIPOTESIS

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014):

El hecho de que formulemos o no hipétesis depende de un factor esencial: el alcance
inicial del estudio. Las investigaciones cuantitativas que formulan hipétesis son
aquellas cuyo planteamiento define que su alcance sera correlacional o explicativo,
o las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra

0 un hecho. (P. 104)

Por lo anteriormente expuesto la presente investigacion no planteara hipotesis dado que
es de nivel descriptiva y no busca pronosticar una cifra o hecho, solo se limitara a describir

la realidad problematica, sin manipular las variables.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, porque se realizara sin manipular
las variables, se observara el fendmeno en su contexto para después analizarlo.
Asimismo, en la investigacién no experimental “no se genera ninguna situacion, sino
que se observan situaciones ya existentes. En la investigacion no experimental las
variables independientes ocurren y no es posible manipularlas”. (Hernandez

Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

El tipo de la investigacion fue cuantitativo porque se necesitara acceder a la fuente para
lograr recaudar la informacion de la muestra en estudio. Asimismo, la investigacion
cuantitativa “utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la
medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias.” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &

Baptista Lucio, 2014)

La investigacion fue de nivel descriptivo por qué se caracterizan las variables
propuestas con el objetivo de analizar la naturaleza general de los fendmenos y describir
sus caracteristicas es transversal porque “se recolectan los datos en un solo momento

y tiempo Unico” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)
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4.2 Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacion

En la presente investigacion para ambas variables en estudio la poblacion estuvo
conformada por los clientes la empresa de abarrotes ubicado en Sullana, siendo una

poblacion infinita.

4.2.2 Muestra
La muestra estuvo conformada por 68 clientes de un empresa de abarrotes ubicado en

Sullana, para determinar la muestra se emple6 la formula para poblaciones infinitas:

 Z%pq

2

n
e

Donde:

n= Tamafo de la muestra a ser estudiada
Z= Nivel de confianza considerado: (90% = 1.65)
p= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)
e= Error permitido: (10%)

n=1.652x0.50x 0.50
0.12

n= 2.7225x 0.50 x 0.50

0.01
n = 0.680625
0.01
n=068
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 1: Operacionalizacion de la variable gestiéon de calidad

VARIABLE | Dimension Sub . i
dimension Indicador Item Instrumento
¢La empresa de abarrotes tiene horarios de atencion convenientes para
Accesibilidad todos sus clientes?
Confianza o ¢La empresa de abarrotes da atencion individualizada a los clientes?
em patia Comunicacion ¢La empresa de abarrotes se preocupa por sus intereses?
Calidad Del =
Servicio Comﬂgigﬂgn del ¢Los empleados entienden sus necesidades especificas?
- . ¢La empresa de abarrotes proporciona sus servicios en el momento en que O
Servicios Prometido o —_—
e promete hacerlo®
Fiabilidad CuAndo b | T . o
Confianza ¢Cuando tiene un problema, la empresa de abarrotes muestra un sincero
interés en resolverlo? <
GESTION . . ¢Los empleados de la empresa de abarrotes tienen conocimiento para
DE Profesionalidad responder a sus preguntas? Z
- i ; ?
CALIDAD esponsabilidad Cortesia ¢Los empleados son cortes de manera constante con usted* @)
Credibilidad ¢El comportamiento de los empleados, infunde confianza en ud.? -_—
Seguridad ¢ Se siente seguro en las transacciones con la empresa de abarrotes? =
Disposicion para ¢Considera que cuando hay muchos clientes, la empresa de abarrotes tiene 0p)
Atencién Al Capacidad de ayudar personal suficiente para ayudarlo? L
Cliente respuesta Rapidez de servicio ¢Los empleados de la empresa de abarrotes le brindan un servicio rapido? -
Instalaciones ¢Las instalaciones fisicas de la empresa de abarrotes, son atractivas? @)
Equipos ¢La empresa de abarrotes cuenta con equipos de aspecto moderno?
Tangibilidad Personal ¢Los empleados de la empresa de abarrotes visten adecuadamente?
Materiales ¢ Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos?
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Cuadro 2: Operacionalizacion de la variable fidelizacion de clientes

VARIABLE | DIMENSION SuUB INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
DIMENSION
Experiencia de Expectati .
usuario superior Xpectativas ¢ Los productos de la empresa cumplen C
con sus expectativas? U
. L E
; 2
Coherencia de Buena g)épneglrgnua de| ¢La experiencia de compra es buena’ S
marca T
Fldell_zauon ge Es_trat_eg|a_s,de . -~ ¢La empresa se preocupa por cumplir '
clientes fidelizacion Atencion Gustos y habitos tativas? O
personalizada con sus expectativas® N
A
Convierte tus Compensacion | ;S la empresa comete errores durante R
o%g?tzer?iggd el proceso de compra, le ofrece alguna (')
compensacion?
Habla con tu Comunicacion ¢Los trabajadores se comunican con
cliente usted durante el proceso de compra?

Diferenciacién

Innovacion

¢La empresa presenta innovaciones en
su local, proceso de compra o
productos?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas

La técnica que se empleo fue la encuesta, segin Lépez & Fachelli (2015) la
encuenta:

“Considerada 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 investigacion”.

4.4.2 Instrumentos

Para la recoleccion de datos se utilizO como instrumento un cuestionario, dividido en
dos partes, la primera estuvo conformada por 11 preguntas sobre la variable gestion de
calidad y la segunda parte estuvo conformada por 7 preguntas sobre la variable

fidelizacion.

4.5 Plan de analisis

Se presentd solicitud de consentimiento por parte de la empresa involucrada en la
investigacion para obtener informacion de sus clientes. Se presentd una declaracion
jurada de confidencialidad para el tratamiento de los datos que se encuentren en la
investigacion. Dada la actual coyuntura social que atraviesa el pais por el COVID — 19, el
cuestionario de aplico en linea, es decir de manera.

Una vez recolectados los datos se procedid a su codificacion y tabulacién en el SPSS,

posteriormente se obtuvieron las tablas y graficos para su respectiva interpretacion.
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4.6 Matriz de Consistencia

Cuadro 3: Matriz de consistencia

ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES | POBLACIONY DISENO INSTRUMENTO
MUESTRA
General:
Determinar las principales Poblacion:
caracteristicas de gestion de
calidad y fidelizacion del La poblacion| Disefio: C
cliente en una empresa de ) fueron los clientes U
¢Cudles son las | abarrotes, Sullana, afio 2020. | GESTION DE | de una empresa de|l EI disefio de la
. CALIDAD | abarrotes, por lo| investigacion fue E
principales .
tanto, es  una| no experimental. S
caracteristicas de __ poblacion infinita.

» ) Especificos: T
gestion de calidad 0 ) ) Muestra: El tipo de |
y fidelizacion del | | Caracterizar la callde La muestra estuvo| investigacion — fue

cliente en una g SEI’;/ICIO eé‘ :Jlna_etmpsrelsla N conformada por 68| cuantitativo. O
avarrotes, — beflavista-sullanal cipg| 1zACH | clientes de  una
ano 2020. < N
empresa de Caracterizar la ON DEL empresa de _
abarrotes, Hencion al cliente en und CLIENTE | abarrotes El t.nlv_e’l fde A
) empresa de abarrotes, . Investigacion  Tue R
Bellavista- Bellavista-Sullana, afio 2020. Para determinar la| descriptivo.
Sullana, afio Determinar 5 las muest[a se aplico I
&3trategias de fidelizacion del la formula  para 0
20207 cliente en una empresa de poblacion infinita:
abarrotes, Bellavista-Sullana, Z%pq
afo 2020. (—

e?
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4.7 Principios éticos

En la investigacion se toma en cuenta algunos principios éticos, y asi realizar un
trabajo con responsabilidad y honestidad, ya que estos principios me permitiran tener
un orden dentro de cualquier sistema social. Entre estos principios tenemos:

= Proteccion 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)

= Beneficencia y no maleficencia.- Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafo,
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios. (Uladech, 2019)

= Consentimiento informado y expreso.- En toda investigaciéon se debe contar con
la manifestacién 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 informacién para los fines especificos establecidos en el proyecto. (Uladech,

2019)

= Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable vy
tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Yy las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas
injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que

participan en la investigacion derecho a acceder a sus resultados.. (Uladech, 2019)
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1
La empresa de abarrotes tiene horarios de atencién convenientes para todos sus
clientes
Frecuencia _Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 1,5 1,5 15
Indiferente 19 27,9 27,9 29,4
De acuerdo 47 69,1 69,1 98,5
Totalmente de 1 15 1,5 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de comercial una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

aleyusalod

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totaimente de
acuerdo

Figura 1: Grafico de barras La empresa de abarrotes tiene horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes.

INTERPRETACION: El 69.1% de los clientes manifestaron estar de acuerdo en que la

empresa tiene horarios de atencion convenientes, al 27.9% les es indiferente y el 1.5% esta

en desacuerdo.
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Tabla 2
La empresa de abarrotes da atencion individualizada a los clientes

Frecuencia Porcentaje __ valido  _acumulado
Vélido En desacuerdo 3 4.4 4,4 4,4
Indiferente 10 14,7 14,7 19,1
De acuerdo 30 44,1 44,1 63,2
Totalmente de 25 36,8 36,8 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

0
]
3
2
@
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo
Figura 2: Grafico de barras La empresa de abarrotes da atencion individualizada a los

clientes.

INTERPRETACION: EL 44.1% de los clientes de la empresa de abarrotes estan de
acuerdo en que la empresa da atencion individualizada, el 36.8% se encuentra totalmente

de acuerdo y para el 14.7% les es indiferente.
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Tabla 3
La empresa de abarrotes se preocupa por sus intereses

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje __ valido  _acumulado
Vélido En desacuerdo 3 4.4 4,4 4,4
Indiferente 15 22,1 22,1 26,5
De acuerdo 33 48,5 48,5 75,0
Totalmente de 17 25,0 25,0 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

afejuadiod

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 3: Grafico de barras La empresa de abarrotes se preocupa por sus intereses.

INTERPRETACION: El 48.5% de los clientes se encuentran de acuerdo en que la
empresa se preocupa por sus intereses, el 25% esta totalmente de acuerdo y para el 22%

les es indiferente.
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Tabla 4
Los empleados atienden sus necesidades especificas

Frecuencia Porcentaje ___valido __acumulado
Vélido En desacuerdo 7 10,3 10,3 10,3
Indiferente 18 26,5 26,5 36,8
De acuerdo 32 47,1 47,1 83,8
Totalmente de 11 16,2 16,2 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuadiod

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 4: Grafico de barras los empleados atienden sus necesidades especificas.

INTERPRETACION: El 47.1% de los clientes estan de acuerdo en que los empleados
atienden sus necesidades especificas, el 16.2% estd totalmente de acuerdo y para el
26.5% le es indiferente el control de calidad de los productos. Este resultado demuestra
que la empresa de abarrotes esta ofreciendo productos de calidad.
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Tabla 5
La empresa de abarrotes proporciona sus servicios en el momento en que promete

hacer_lo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia__Porcentaje véalido acumulado
Vélido Totalmente de 10 14,7 14,7 14,7
acuerdo
En desacuerdo 1 15 15 16,2
Indiferente 10 14,7 14,7 30,9
De acuerdo 26 38,2 38,2 69,1
Totalmente de 21 30,9 30,9 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 1000

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

alejusalod

Totalmente En Indiferente  De acuerdo Totalmente
de acuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 5: Gréfico de barras La empresa de abarrotes proporciona sus servicios en el
momento en que promete hacerlo

INTERPRETACION: El 38.2% de los clientes de la empresa de abarrotes estan de

acuerdo en que la empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete
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hacerlo, el 30.9% esta totalmente de acuerdo, para el 14.7% les es indiferente y el 14.7%

esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 6

Cuando tiene un problema la empresa de abarrotes muestra un sincero interés en

resolverlo
Darcantaln Darcantaln
T U7 \J\/III.MJ\/ T U7 \.l\/lll.uj\a
Frecuencia__Porcentaje véalido acumulado
Vélido Totalmente de 7 10,3 10,3 10,3
acuerdo
En desacuerdo 5 7,4 7,4 17,6
Indiferente 1 15 15 19,1
De acuerdo 33 48 5 48,5 67,6
Totalmente de 22 324 324 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 1000

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

aleyusdiod

Totalmente En indiferente  De acuerdo Totalmente
de acuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 6: Grafico de barras Cuando tiene un problema la empresa de abarrotes muestra un
sincero interés en resolverlo

INTERPRETACION: El 48.5% de los clientes estan de acuerdo en que la empresa

muestra interés en resolver sus problemas, el 32.4% esta totalmente de acuerdo, el
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10.3% esta totalmente en desacuerdo. Segun los datos encontrados la mayoria de los

clientes se encuentran conforme con el tiempo de entrega.
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Tabla 7

Los empleados de la empresa de abarrotes tienen conocimiento para responder a
sus preguntas

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 1,5 1,5 1,5
Indiferente 4 5,9 5,9 7,4
De acuerdo 30 44,1 44,1 51,5
Totalmente de 33 48,5 48,5 100,0
acuerdo
Total 68 1000 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

alejusdiod

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 7: Grafico de barras Los empleados de la empresa de abarrotes tiene conocimiento
para responder a sus preguntas.

INTERPRETACION: El 48.5% de los clientes esta totalmente de acuerdo en que los
empleados tienen conocimientos para responder a sus preguntas, el 44.1% se encuentra
de acuerdo, para el 5.9% es indiferente y el 1.5% esta en desacuerdo. Este resultado

demuestra que el personal se encuentra capacitado.

48



Tabla 8
Los empleados son cortes de manera constante con usted
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia__Porcentaje véalido acumulado

Vélido Totalmente de 2 29 29 29

acuerdo

En desacuerdo 1 15 15 44

Indiferente 11 16,2 16,2 20,6

De acuerdo 27 39,7 39,7 60,3

Totalmente de 27 39,7 39,7 100,0

acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuadiod

Totalmente En Indiferente  De acuerdo Totalmente
de acuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 8: Gréfico de barras Los empleados son cortes de manera constante con usted.

INTERPRETACION: El 39.7% de los clientes de la empresa de abarrotes estan
totalmente de acuerdo en que los empleados son cortes, otro 39.7% esta de acuerdo, para

el 16.2% les es indiferente y el 2.9% se encuentra en total desacuerdo.
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Tabla9

El comportamiento de los empleados, infunde confianza en usted
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia _Porcentaje véalido acumulado

Vélido Indiferente 1 15 15 15
De acuerdo 32 471 471 48,5
Totalmente de 35 51,5 51,5 100,0
acuerdo
“Total ) 68 100.0° 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

alejusalod

Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 9: Gréfico de barras El comportamiento de los empleados, infunde confianza en
usted.

INTERPRETACION: El 51.5% de los clientes esta totalmente de acuerdo en que el
comportamiento de los empleados infunde confianza, el 47.1% esta de acuerdo para el

1.5% es indiferente. Ello demuestra que los empleados se han ganado la confianza de

los clientes.
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Tabla 10
Se siente sequro en las transacciongs con la empresa de abarrotes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia _Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente de 4 59 59 59

acuerdo

En desacuerdo 2 29 29 8,8

Indiferente 3 4.4 4.4 13,2

De acuerdo 43 63,2 63,2 76,5

Totalmente de 16 23,5 23,5 100,0

acuerdo

"Total ' 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuadiod

Totalmente En indiferente  De acuerdo Totalmente
de acuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 10: Gréfico de barras Se siente seguro en las transacciones con la empresa de
abarrotes.

INTERPRETACION: EL 63.2% de los empleados esta de acuerdo en que se siente
seguro en las transacciones con la empresa de abarrotes, el 23.5% se encuentra totalmente

de acuerdo, para el 4.4% es indiferente y el 5.9% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 11

Considera que cuando hay muchos clientes, la empresa de abarrotes tiene personal
suficiente para ayudarlo

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 5,9 5,9 5,9
De acuerdo 37 54,4 54,4 60,3
Totalmente de 27 39,7 39,7 100,0
acuerdo
Total ) 68 100.0° 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuadiog

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 11: Gréfico de barras Considera que cuando hay muchos clientes, la empresa de
abarrotes tiene personal suficiente para ayudarlo.

INTERPRETACION: El 54.4% de los clientes estan de acuerdo en que la empresa de
abarrotes tiene personal suficiente, el 39.7% esta totalmente de acuerdo y el 5.9% esté en

desacuerdo.

52



Tabla 12

Los empleados de la empresa de abarrotes le brindan un servicio rapido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 3 4.4 4.4 4.4
De acuerdo 28 412 41,2 45,6
Totalmente de 37 54,4 54,4 100,0
acuerdo

‘Total ' 68 100.0° 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuadiod

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 12: Gréfico de barras Los empleados de la empresa de abarrotes le brindan un
servicio rapido.

INTERPRETACION: El 54.4% de los clientes esta totalmente de acuerdo en que la
empresa de abarrotes brinda un servicio rapido, el 41.2% esta de acuerdo y solo el 4.4%

se encuentra en desacuerdo. Estos datos demuestran que la empresa de abarrotes brinda

un servicio rapido.
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Tabla 13
Las instalaciones fisicas de la empresa de abarrotes son atractivas
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 5 7,4 7.4 7.4
De acuerdo 29 42 .6 42,6 50,0
Totalmente de 34 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

afejuadiod

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 13: Gréfico de barras Las instalaciones fisicas de la empresa de abarrotes son
atractivas.

INTERPRETACION: El 50% de los clientes esta totalmente de acuerdo en que las

instalaciones fisicas son atractivas, el 42.6% esta de acuerdo y el 7.4% esta en desacuerdo.
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Tabla 14
La empresa de abarrqtes cuenta con equipos de aspecto modgerno

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 51 75,0 75,0 75,0
Totalmente de 17 25,0 25,0 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicadb a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.
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Figura 14: Gréfico de barras La empresa de abarrotes cuenta con equipos de aspecto
moderno.

INTERPRETACION: El 75% de los clientes encuestados manifestaron estar de

acuerdo en que la empresa de abarrotes cuenta con equipos modernos y el 25% esta

totalmente de acuerdo con esa afirmacién.
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Tabla 15

Los empleados de la empresa de abarrotes visten adecuadamente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje _ valido  _acumulado
En desacuerdo 1 15 1,5 15
Indiferente 14 20,6 20,6 22,1
De acuerdo 31 45,6 45,6 67,6
Totalmente de 22 32,4 32,4 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuadiod

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 15: Gréfico de barras Los empleados de la empresa de abarrotes visten
adecuadamente.

INTERPRETACION: El 45.6% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo en que

los empleados visten adecuadamente, el 32.4% estd totalmente de acuerdo, para el

20.6% es indiferente y el 1.5% esté en desacuerdo.

56



Tabla 16

Los materiales asociados con el servicio son visiblemente atractivos
Porcentaje . Porcentaje

Frecuencia Porcentaje _ valido  _acumulado
En desacuerdo 1 1,5 1,5 1,5
De acuerdo 19 27,9 27,9 29,4
Totalmente de 48 70,6 70,6 100,0
acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicadb a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuadiod

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 16: Gréfico de barras Los materiales asociados con el servicio son visiblemente
atractivos.

INTERPRETACION: El 70.6% de los clientes se encuentran totalmente de acuerdo en

que los materiales son visiblemente atractivos, el 27.9% esta de acuerdo y el 1.5% esta

en desacuerdo.
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Tabla 17
Los productos de I_a empresa cumplen con sus expectativags

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia _Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente de 4 59 59 59

acuerdo

En desacuerdo 10 14,7 14,7 20,6

Indiferente 8 11,8 11,8 32,4

De acuerdo 33 48 5 48,5 80,9

Totalmente de 13 19,1 19,1 100,0

acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuaalod

Totalmente En Indiferente  De acuerdo  Totalmente
de acuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 17: Gréfico de barras Los productos de la empresa cumplen con sus expectativas.

INTERPRETACION: el 19.12% esta totalmente de acuerdo que los productos que vende
la empresa cumplen con sus expectativas, un 48.53% esta de acuerdo, un 11.76% es
indiferente un 14.71 considera que no cubre sus expectativas y un 5.88% esta totalmente

en desacuerdo.
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Tabla 18
La experiencia de compra es buena _
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 1 1,5 1,5 1,5
De acuerdo 22 32,4 32,4 33,8
Totalmente de acuerdo 45 66,2 66,2 100,0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuasiod

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 18: Gréfico de barras La experiencia de compra es buena.

INTERPRETACION: El 66.18 % de los clientes considera estar totalmente de acuerdo

que la experiencia de compra es buena, un 32% esta de acuerdo y un 1.47% manifiesta

su desacuerdo.
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Tabla 19

La empresa le brinda una atencion personalizada
Porcentaje . Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 6 8,8 8,8 8,8
Indiferente 4 5,9 5,9 14,7
De acuerdo 39 57,4 57,4 72,1
Totalmente de acuerdo 19 27,9 27,9 100,0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

afejuadiog

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 19: La empresa le brinda una atencion personalizada.

INTERPRETACION: El 57.35% considera que la empresa le brinda una atencion

personalizada, un 27.94% manifestd que esta totalmente de acuerdo, un 5.88% le es

indiferente.
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Tabla 20

Si la empresa comete errores durante el proceso de compra, le ofrece alguna
compensacion

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 15 22,1 22,1 22,1
Indiferente 12 17,6 17,6 39,7
De acuerdo 20 29,4 29,4 69,1
Totalmente de acuerdo 21 30,9 30,9 100,0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emp'resa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuasiod

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 20. Gréfico de barras Si la empresa comete errores durante el proceso de compra,
le ofrece alguna compensacion.

INTERPRETACION: El 30.88% manifiesta que estan totalmente de acuerdo en que
fueron compensados por un error en la compra, un 29.41 esta de acuerdo, el 17%.65 se

mantiene indiferente y un 22.06% esté en desacuerdo.
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Tabla 21

Los trabajadores se comunican con usted durante el proceso de compra
Porcentaje . Porcentaje

Frecuencia _ _Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 5,9 5,9 5,9
Indiferente 9 13,2 13,2 19,1
De acuerdo 43 63,2 63,2 82,4
Totalmente de acuerdo 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100.0 1000

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una emprésa de abarrotes, Sullana 2020.

alejuasiod

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 21: Gréfico de barras Los trabajadores se comunican con usted durante el proceso de
compra.

INTERPRETACION: El 63.24% de los clientes manifiesta que esta totalmente de
acuerdo que los trabajadores se comunican con ellos durante el proceso de compra, un
17:65% esta totalmente de acuerdo, un 13.24% le es indiferente y un 5.88% manifiesta

no estar de acuerdo.
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Tabla 22
La empresa presenta innovaciones en su local, proceso de compra o productos
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia _Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 10,3 10,3 10,3
Indiferente 12 17,6 17,6 27,9
De acuerdo 19 27,9 27,9 55,9
Totalmente de acuerdo 30 44,1 44,1 100,0
_Total _ 68 100.0° 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de una empresa de abarrotes, Sullana 2020.

slejuaaiod

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 22: Gréfico de barras La empresa presenta innovaciones en su local, proceso de
compra o productos.

INTERPRETACION: El 44% de los clientes esta totalmente de acuerdo que la
empresa siempre presenta innovaciones en su local de compra o productos, el 27.94%

esta de acuerdo, el 17.65% es indiferente y solo un 10.29% esté en desacuerdo.
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5.2 Analisis de resultados

En la tabla 1 se determiné que la empresa de abarrotes tiene horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes. Se visualiza que el 69.1% de los clientes
manifestaron estar de acuerdo en que la empresa tiene horarios de atencion
convenientes, al 27.9% les es indiferente y el 1.5% esta en desacuerdo. Este resultado
no coincide con el de Gonzales ( 2018), quien determind que sélo el 43% de los
encuestados consideran que el horario de atencién de la tienda de abarrotes es

adecuado.

En la tabla 2 se determind que la empresa de abarrotes da atencion individualizada a los
clientes. EL 44.1% de los clientes de la empresa de abarrotes estan de acuerdo en que la
empresa da atencion individualizada, el 36.8% se encuentra totalmente de acuerdo y
para el 14.7% les es indiferente. Este resultado contrasta con el de Gonzales (2018),

quien concluye que el 95% de los encuestados manifestaron que la atencion es buena.

En la Tabla 3 se encontrd que la empresa de abarrotes se preocupa por los intereses de
los clientes, el 48.5% de los clientes se encuentran de acuerdo en que la empresa se
preocupa por sus intereses, el 25% esta totalmente de acuerdo y para el 22% les es
indiferente. Este resultado contrasta con el de Vinces (2020), quien concluye que el
72% de los clientes consideran que los productos ofrecidos son de acuerdo a sus

necesidades.

En la Tabla 4 se determiné que los empleados atienden sus necesidades especificas, el
47.1% de los clientes estan de acuerdo en que los empleados atienden sus necesidades
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especificas, el 16.2% estd totalmente de acuerdo y para el 26.5% le es indiferente el
control de calidad de los productos. Este resultado demuestra que la empresa de abarrotes
esta ofreciendo productos de calidad. Este resultados contrasta con el de Lingan (2018),
quien concluye que el 85.29% de los clientes de la tienda de abarrotes brindan buena

atencion.

En la Tabla 5 se determind que la empresa de abarrotes proporciona sus servicios en el
momento en que promete hacerlo. EI 38.2% de los clientes de la empresa de abarrotes
estan de acuerdo en que la empresa proporciona sus servicios en el momento en que
promete hacerlo, el 30.9% esté totalmente de acuerdo, para el 14.7% les es indiferente y
el 14.7% esta totalmente en desacuerdo. Este resultado contrasta con el de Vinces (2020),
quien concluye que el 65% de los clientes de la tienda de abarrotes consideran que la

empresa tiene compromiso, seriedad y integridad.

En la Tabla 6 se determind que cuando tiene un problema la empresa de abarrotes muestra
un sincero interés en resolverlo. El 48.5% de los clientes estan de acuerdo en que la
empresa muestra interés en resolver sus problemas, el 32.4% esta totalmente de acuerdo,
el 10.3% esta totalmente en desacuerdo. Segun los datos encontrados la mayoria de los
clientes se encuentran conforme con el tiempo de entrega. Este resultado contrasta con el
de Lingan (2018), quien concluye que el 58.82% de los clientes de la tienda de abarrotes

muestran mucha empatia.
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En la Tabla 7 se encontré que los empleados de la empresa de abarrotes tiene
conocimiento para responder a sus preguntas. EI 48.5% de los clientes esta totalmente
de acuerdo en que los empleados tienen conocimientos para responder a sus preguntas,
el 44.1% se encuentra de acuerdo, para el 5.9% es indiferente y el 1.5% esta en
desacuerdo. Este resultado demuestra que el personal se encuentra capacitado. Este
resultado contrasta con el de Vinces (2020), quien concluye que el 72% de los clientes

consideran que el personal soluciona problemas que se le presente.

En la Tabla 8 se determind que los empleados son cortes de manera constante con
usted. EI 39.7% de los clientes de la empresa de abarrotes estan totalmente de acuerdo
en que los empleados son cortes, otro 39.7% estad de acuerdo, para el 16.2% les es
indiferente y el 2.9% se encuentra en total desacuerdo. Este resultado contrasta con el
resultado de Lingan (2018), quien concluye que el 88.24% de los clientes consideran

que los empleados de la empresa son cordiales y amables.

En la Tabla 9, se determind el comportamiento de los empleados, infunde confianza en
usted. El 51.5% de los clientes esta totalmente de acuerdo en que el comportamiento
de los empleados infunde confianza, el 47.1% esta de acuerdo para el 1.5% es indiferente.
Ello demuestra que los empleados se han ganado la confianza de los clientes. Este

resultado contrasta con el resultado de Lingan (2018), quien concluye

66



que el 58.82% de los clientes consideran que los empleados de la empresa muestran

una actitud positiva.

En la Tabla 10, se encontrd que los clientes se sienten seguros en las transacciones con
la empresa de abarrotes. ElI 63.2% de los clientes estd de acuerdo en que se siente
seguro en las transacciones con la empresa de abarrotes, el 23.5% se encuentra totalmente
de acuerdo, para el 4.4% es indiferente y el 5.9% esta totalmente en desacuerdo. Este
resultado contrasta con el de Morocho (2015), quien concluye que el

90% de los clientes consideran que la empresa brinda seguridad y confianza.

En la Tabla 11 se determind que el 54.4% de los clientes estan de acuerdo en que la
empresa de abarrotes tiene personal suficiente, el 39.7% esta totalmente de acuerdo y el

5.9% esta en desacuerdo. Este resultado no contrasta con el encontrado por Gonzales
(2018), quien determind que el 75% de los encuestados manifestaron que a la empresa

de abarrotes estudiada le hace falta més personal.

En la Tabla 12, se encontré que los empleados de la empresa de abarrotes le brindan un
servicio rapido. El 54.4% de los clientes esta totalmente de acuerdo en que la empresa
de abarrotes brinda un servicio rapido, el 41.2% esta de acuerdo y so6lo el 4.4% se
encuentra en desacuerdo. Estos datos demuestran que la empresa de abarrotes brinda un
servicio rapido. Este resultado contrasta con el de Morocho (2015), quien concluye que

el 81% de los encuestados consideran que la empresa ofrece una rapida atencion
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En la Tabla 13, se determin6 que las instalaciones fisicas de la empresa de abarrotes
son atractivas. EI 50% de los clientes esta totalmente de acuerdo en que las
instalaciones fisicas son atractivas, el 42.6% esta de acuerdo y el 7.4% esta en desacuerdo.
Este resultado no contrasta con el de Lingan (2018), quien determino que el 85.29% de

los clientes manifestaron no estar conforme con el ambiente fisico de la empresa.

En la Tabla 14, se determiné que la empresa de abarrotes cuenta con equipos de aspecto
moderno. EI 75% de los clientes encuestados manifestaron estar de acuerdo en que la
empresa de abarrotes cuenta con equipos modernos y el 25% esta totalmente de
acuerdo con esa afirmacion. Este resultado demuestra que se esta cumpliendo con la

dimension de tangibilidad propuesta por Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993).

En la Tabla 15, se encontré6 que los empleados de la empresa de abarrotes visten
adecuadamente. El 45.6% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo en que los
empleados visten adecuadamente, el 32.4% est4 totalmente de acuerdo, para el 20.6%
es indiferente y el 1.5% esta en desacuerdo. Sin embargo, este resultado no coincide
con el de Gonzales (2018), quien concluye que el 100% de los encuestados

manifestaron que los trabajadores no utilizan un adecuado uniforme para su trabajo.

En la Tabla 16, se determindé que los materiales asociados con el servicio son

visiblemente atractivos. El 70.6% de los clientes se encuentran totalmente de acuerdo

68



en que los materiales son visiblemente atractivos, el 27.9% esta de acuerdo y el 1.5%
estd en desacuerdo. Este resultado no contrasta con el de Merino (2020), quien
concluye que el 92.31% de los encuestados manifestaron que la empresa no incorpora

nuevas tecnologias.

En la Tabla 17 se determind que el 19.12% esta totalmente de acuerdo que los
productos que vende la empresa cumplen con sus expectativas, un 48.53% estd de
acuerdo, un 11.76% es indiferente un 14.71 considera que no cubre sus expectativas y
un 5.88% esta totalmente en desacuerdo. Este resultado no contrasta con el de Huarancca
( 2017), quien concluye que el 60% de los encuestados consideran que el control de

calidad de sus productos es regular.

En la Tabla 18 se encontrd que el 66.18 % de los clientes considera estar totalmente de
acuerdo que la experiencia de compra es buena, un 32% esta de acuerdo y un 1.47%
manifiesta su desacuerdo. Este resultado no contrasta con el de Huarancca (2017), quien
concluyd que el 63% de los encuestados mencionan que las empresas de abarrotes

regularmente brindan un adecuado servicio.

En la Tabla 19 se observa que el 57.35% considera que la empresa brinda una atencién
personalizada, un 27.94% manifestd que estd totalmente de acuerdo, un 5.88% le es

indiferente. Este resultado no contrasta con el de Huarancca (2017), quien concluye
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que el 67% de los encuestados consideran que regularmente la empresa cumple con sus

expectativas.

En la Tabla 20 se determind que el 30.88% manifiesta que estan totalmente de acuerdo
en que fueron compensados por un error en la compra, un 29.41 estd de acuerdo, el

17%.65 se mantiene indiferente y un 22.06% esta en desacuerdo. Este resultado indica
que la empresa de abarrotes cumple con la estrategia de fidelizacién propuesta por (Ledn,

2018).

En la Tabla 21 se obtuvo que el 63.24% de los clientes manifiesta que esta totalmente
de acuerdo que los trabajadores se comunican con ellos durante el proceso de compra,
un 17:65% esta totalmente de acuerdo, un 13.24% le es indiferente y un 5.88% manifiesta
no estar de acuerdo. Este resultado contrasta con el de Gonzales ( 2018), quien en su
estudio concluye que el 98% de los encuestados consideran que la actitud del personal

es buena.

En la Tabla 22 se determind que el 44% de los clientes esta totalmente de acuerdo que
la empresa siempre presenta innovaciones en su local de compra o productos, el

27.94% esta de acuerdo, el 17.65% es indiferente y solo un 10.29% esta en desacuerdo.
Este resultado no contrasta con el encontrado por Merino (2020), quien determind que
el 87.5% de los encuestados consideran que en la tienda de abarrotes no se promueve la

innovacion.
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V1. CONCLUSIONES

La calidad del servicio en la empresa de abarrotes tiene las siguientes caracteristicas: La
empresa tiene horario de atencidén convenientes, se preocupan por los intereses de los
clientes, cuenta con control de calidad de los productos, ofreciendo de esta manera
productos de calidad, proporciona, ademas sus servicios en el momento en que promete

hacerlos mostrando siempre interés por resolver los problemas que se presenten.

En cuanto a las caracteristicas de la atencion al cliente, existe conformidad respecto a
que los empleados tienen los conocimientos necesarios para responder a las preguntas de
los clientes de la empresa, son cortés en su trato y su comportamiento infunde confianza,
ello demuestra que los empleados se han ganado la confianza de los clientes, se sienten
seguros en las transacciones con la empresa de abarrotes, asimismo, la empresa tiene
personal suficiente, brinda un servicio rapido, las instalaciones fisicas son atractivas, cuenta

con equipos modernos y los empleados visten adecuadamente.

Respecto a las estrategias de fidelizacion del cliente se determind la empresa utiliza las
estrategias de fidelizacién ya que sus productos cumplen con las expectativas de los
clientes, la experiencia de compra es buena, brindan una atencion personalizada, el
personal se comunica constantemente con ellos y son compensados si se presenta un
error en la compra, ademas, la empresa siempre presenta innovaciones en su local y

productos.
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ANEXO 01: Andlisis de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

—————————————————————— 0 N . %
Valido 68 100,0
Excluido? 0 .0

Total 68 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

Estadisticas de elemento

VARO00001
VVAR00002
VARO00003
VAR00004
VARO00005
VVARO00006
VVARO0007
VVARO00008
VAR00009
VARO00010
VAR00011
VAR00012
VARO00013
VARO00014
VARO00015
VARO00016
VAR00017
VARO00018
VARO00019
VARO00020
VAR00021

Media

3.71
4,13
3.94
3,69
3,69
3.85
4,40
4,12
4,50
3,96
4,28
4,46
4,35
4,25
4,09
4,68
3.60
4,63
4,04
3,69
3,93

77

875 22
Desv.
Desviacién N
520 68
827 68
.808 68
.868 68
1.330 68
1,249 68
672 68
939 68
533 68
,969 68
750 68
721 68
824 68
436 68
768 68
558 68
1,135 68
571 68
836 68
1,136 68
739 68



_VAR00022 —4.06 1.020 68
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ANEXO 02: Cuestionario

[ .1

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

La presente encuesta tiene como objetivo recoger informacién para desarrollar el
trabajo de investigacion titulado: GESTION DE CALIDAD Y FIDELIZACION
DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DE ABARROTES, BELLAVISTA-
SULLANA, ANO 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.

Marque con una “X” segun sea el caso:

Totalmente de acuerdo =5 De acuerdo =4 Indiferente =3
En desacuerdo =2 Totalmente en desacuerdo=1
N° l. GESTION DE CALIDAD ITEMS
514(3|2]|1

1 ¢La empresa de abarrotes tiene horarios de atencidén convenientes
para todos sus clientes?

¢La empresa de abarrotes da atencion individualizada a los clientes?

¢La empresa de abarrotes se preocupa por sus intereses?

¢Los empleados entienden sus necesidades especificas?
¢La empresa de abarrotes proporciona sus servicios en el momento
en que promete hacerlo?

6 ¢Cuando tiene un problema, la empresa de abarrotes muestra un
sincero interés en resolverlo?

7 ¢Los empleados de la empresa de abarrotes tienen conocimiento

gl B~ WD
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para responder a sus preguntas?

8 ¢Los empleados son cortes de manera constante con usted?

9 ¢El comportamiento de los empleados, infunde confianza en ud.?

10 ¢Se siente seguro en las transacciones con la empresa de abarrotes?

11 | ¢Considera que cuando hay muchos clientes, la empresa de
abarrotes tiene personal suficiente para ayudarlo?

12 | ¢Los empleados de la empresa de abarrotes le brindan un servicio
rapido?

13 | ¢Las instalaciones fisicas de la empresa de abarrotes, son
atractivas?

14 ¢La empresa de abarrotes cuenta con equipos de aspecto moderno?

15 ¢Los empleados de la empresa de abarrotes visten adecuadamente?

16 | ¢Los materiales asociados con el servicio, son visualmente
atractivos?

Il. FIDELIZACION DEL CLIENTE

17 ¢Los productos de la empresa cumplen con sus expectativas?

18 ¢La experiencia de compra es buena?

19 | ;La empresa se preocupa por cumplir con sus expectativas?

20 ¢Si la empresa comete errores durante el proceso de compra, le
ofrece alguna compensacion?

21 | ¢Los trabajadores se comunican con usted durante el proceso de
compra?

22 | ¢La empresa presenta innovaciones en su local, proceso de compra

0 productos?
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ANEXO 03: Consentimiento informado

-,
(>

r >

UNIVE I(SII)AI)(_(_;.»'\"I\"(':‘L‘!,(;f'\. LOS ANGLELES
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, 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 FIDELIZACION DEL CLIENTE EN
UNA EMPRESA DE ABARROTES, BELLAVISTA-SULLANA, ANO 2020 y es dirigido por
SANCHEZ ESPINOZA, YULISSA PAOLA, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote.
El proposito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad y
fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista-Sullana, afio 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion 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 sera informado de los resultados a través de
Si desea, también podra escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre

aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: -g/u&_& *‘!MQ& G'bfﬂémé EO{?’)

Focha: o2( e MNevienbie Reo.

Correo electronico: «QL“CA,?IL‘I'C&M!'H’?") P bl macl . Cov.

Firma del participante: flw 3 043 6205,
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ANEXO 04: Validacion del cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Maria del Carmen Rosillo de Purizaca, con cédula de colegiatura 03970 con
profesion Lic. Ciencias Administrativas Yy ejerciendo actualmente como experto; por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

GESTION DE CALIDAD Y FIDELIZACION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA
DE ABARROTES, BELLAVISTA-SULLANA, ANO 2020, presentado por la
estudiante universitaria de la escuela de Administracion SANCHEZ ESPINOZA,
YULISSA PAOLA. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos
como la adecuacién (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos
de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precisiéon del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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VARIABLE

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDO

CONGRUENCIA

PERTINENCIA

Observaciones

S

NO

S1

NO

NO

=g ZOm==wvmQD

CIPU="0>N

¢ La empresa de abarrotes tiene horarios de atencidn convenientes para todos sus
clientes?

X

X

X

¢La empresa de abarrotes da atencion individualizada a los clientes?

X

¢;La empresa de abarrotes se preocupa por sus intereses?

¢Los empleados entienden sus necesidades especificas?

+La empresa de abarrotes proporciona sus servicios en el momento en que
promete hacerlo?

¢Cuando tiene un problema, la empresa de abarrotes muestra un sincero interés
en resolverlo?

(Los empleados de la empresa de abarrotes tienen conocimiento para responder
a sus preguntas?

¢Los empleados son cortes de manera constante con usted?

¢El comportamiento de los empleados, infunde confianza en ud.?

¢Se siente seguro en las transacciones con la empresa de abarrotes?

(Considera que cuando hay muchos clientes, la empresa de abarrotes tiene
personal suficiente para ayudarlo?

¢Los empleados de la empresa de abarrotes le brindan un servicio rapido?

¢ Las instalaciones fisicas de la empresa de abarrotes, son atractivas?

b

¢La empresa de abarrotes cuenta con equipos de aspecto moderno?

”

cLos empleados de la empresa de abarrotes visten adecuadamente?

x| =

¢+ Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos?

u%n&
CLAD 03970

FIRMA DEL EVALUADOR
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ZO=APNm=EmT ="

CRITERIOS DE EVALUACION
ITEMS
OBSERVACIONES
REDACCION CONTENIDO CONGRUENCIA PERTINENCIA
St NO St NO St NO S NO
L . X X X X
;Los productos de la empresa cumplen con sus expectativas?
;La experiencia de compra es buena? * x * *
; . X X X X

(LLa empresa se preocupa por cumplir con sus expectativas?

; X X X X
,Si la empresa comete errores durante el proceso de compra, le
ofrece alguna compensacion?
(Los trabajadores se comunican con usted durante el proceso de = * X %*
compra?
;La empresa presenta innovaciones en su local, proceso de compra X X X X
o productos?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, »9/6:‘/4-&’ Lbinoe frren elovrie , con cédula de

colegiatura €442 @< 27¢ . con profesion £/c Cwomeci@s g mynis iRni

¢jerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

GESTION DE CALIDAD Y FIDELIZACION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA
DE ABARROTES, BELLAVISTA-SULLANA, ANO 2020, presentado por la
estudiante universitaria de la escuela de Administracion SANCHEZ ESPINOZA,
YULISSA PAOLA. 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 (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
traves de la claridad v precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; ¢l detalle se presenta en el cuadro a continuacion:

84



CRITERIOS DE EVALUACION
VARIABLE [ Observacion
ITEMS REDACCION — CONTENIDO | CONGRUENCIA PERTINENCIA X
SI [ NO | SI | NO | ST | NO SI T NO
,;L';I empresa de abarrotes tiene horarios de atencion convenientes para todos sus 7 i » / y
clientes” i
| G JLa empresa de abarrotes da atencion individualizada a los clientes? v | ¢ v
E > T ™ ]
S cLa empresa de abarrotes se preocupa por sus intereses” 4 L.y | v v
I oLos empleados entienden sus necesidades especificas? 4 | r | v/
o) oLa empresa de abarrotes proporciona sus servicios ¢n ¢l momento en que I / | | y ] P
N promete hacerlo? 4
Cudndo tiene un problema. la empresa de abarrotes muestra un sincero interés l Y] ! P y
en resolverlo? v | |
D . Los empleados de la empresa de abarrotes tienen conocimiento para responder !
E P P par v ¢ t % 1 v ,
a sus preguntas? |
|
| . Los empleados son cortes de manera constante con usted” v 4 v v
| C ‘ '
i A LELcomportamiento de los empleados. infunde confianza en ud.? | ‘ v 4 7/
L
! JSe siente seguro en las transacciones con la empresa de abarrotes? 1 w s v 4
D !
A | JConsidera que cuando hay muchos clientes, la empresa de abarrotes tiene 5 '
\ C) -4 ] / v 4
D personal suficiente para ayudarlo” | |
’ ;Los empleados de la empresa de abarrotes le brindan un servicio rapido? T v v 7/
oLas instalaciones fisicas de la empresa de abarrotes, son atractivas”? 4 v ¥ v
! o La empresa de abarrotes cuenta con equipos de aspecto moderno? 4 / v s
(Los empleados de la empresa de abarrotes visten adecuadamente? L / /
E : &5 ; I
| cLos matenales asociados con el servicio. son visualmente atractivos? l 7 / 4
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! CRITERIOS DE EVALUACION
VARIABLE ITEMS : _
{ OBSERVACIONES
REDACCION | CONTENIDO CONGRLENCIA PERTINENC 1A
S \NO S NO S NO St NO

F ¢lLos productos de la empresa cumplen con sus expectativas? v v v 7
I | e s ‘
D | ¢L.a experiencia de compra es buena? | ¥ /| s [
E : ; | !
L ¢l.a empresa se preocupa por cumplir con sus expectativas? / v v 4 ;
' - !
f ¢ Si la empresa comete errores durante el proceso de compra. le v y y 7
c ofrece alguna compensacion?
: |
0  (Los rabajadores se comunican con usted durante el proceso de / v y P
H compra?

¢L.a empresa presenta innovaciones en su local. proceso de compra v v / y

o productos? |
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Aurelio F. Alvarez Gallegos , con cédula de colegiatura CLAD 05928, con
profesion Administracion 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 FIDELIZACION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA
DE ABARROTES, BELLAVISTA-SULLANA, ANO 2020, presentado por la
estudiante universitaria de la escuela de Administracion SANCHEZ ESPINOZA,
YULISSA PAOLA. 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 (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (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 continuacion:
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VARIABLE

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

=
g
»
(]}
e}
-
=3
7

CONTENIDO CONGRUENCIA

PERTIN

ENCIA

Observaciones

Z
z
C\z

SI NO S1 NO

Si

NO

me ZOo==wmD

CPU=r>0N

(La empresa de abarrotes tiene horarios de atencion convenientes para todos sus
clientes?

(La empresa de abarrotes da atencion individualizada a los clientes?

(La empresa de abarrotes se preocupa por sus intereses?

(Los empleados entienden sus necesidades especificas?

(La empresa de abarrotes proporciona sus servicios en el momento en que
promete hacerlo?

(Cuando tiene un problema, la empresa de abarrotes muestra un sincero interés
en resolverlo?

(Los empleados de la empresa de abarrotes tienen conocimiento para responder
a sus preguntas?

¢, Los empleados son cortes de manera constante con usted?

,El comportamiento de los empleados, infunde confianza en ud.?

(,Se siente seguro en las transacciones con la empresa de abarrotes?

(Considera que cuando hay muchos clientes, la empresa de abarrotes tiene
personal suficiente para ayudarlo?

L Los empleados de la empresa de abarrotes le brindan un servicio rapido?

,Las instalaciones fisicas de la empresa de abarrotes, son atractivas?

,La empresa de abarrotes cuenta con equipos de aspecto moderno?

,LLos empleados de la empresa de abarrotes visten adecuadamente?

(Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos?
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Dr. Aurelio F. Alvarez Gal
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CRITERIOS DE EVALUACION

VARIABLE ITEMS
OBSERVACIONES
REDACCION CONTENIDO CONGRUENCIA PERTINENCIA
st NO S1 NO st NO St NO
¥ (Los productos de la empresa cumplen con sus expectativas? s 7 z P
ll, (La experiencia de compra es buena? L © s v
E . :
L (L.a empresa se preocupa por cumplir con sus expectativas? ~ PP P e
I
f (Si la empresa comete errores durante el proceso de compra, le P ~
C ofrece alguna compensacion? i 7
1
0 ¢ Los trabajadores se comunican con usted durante el proceso de s - PO
N compra? e
(L.a empresa presenta innovaciones en su local, proceso de compra o - o P
o productos?

o
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Dr. Aurelio F. Alvarez Gal
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