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RESUMEN

En la presente investigacion titulado Fidelizacion de Clientes en las Micro y Pequefias Empresas
del Rubro Restaurante de Comida Saludable: Caso Restaurante Misky & Healthy del distrito de
Ayacucho, 2020; tuvo como objetivo general: identificar las caracteristicas de la fidelizacion de
clientes en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante de comida saludable: caso
restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo. Los datos se obtuvieron mediante la aplicacion de la
encuesta como técnica y como instrumento el cuestionario compuesta por 10 preguntas con escala
tipo Likert a una muestra de 384 clientes del distrito Ayacucho, gracias a estas peguntas se obtuvo
los siguientes resultados: ElI 67.97% respondieron que casi siempre Misky & Healthy es de su
preferencia en lo que respecta a restaurantes de comida saludable, el 72.92% consideran que casi
siempre el personal de Misky & Healthy ofrece calidad de servicio, el 56.14% respondieron que
casi siempre recomendarian a su familia y amigos el restaurante y el 76.05% mencionan que
algunas veces Misky & Healthy ofrece regalos por ser un cliente frecuente. Se concluy6 que la
micro y pequefia empresa no toma mayor interés en los incentivos que ofrece a sus clientes, ésta
caracteristica es importante para fidelizar a los clientes, aumentar sus utilidades y mejorar su

rentabilidad en un mundo donde las competencias crecen y las ganancias descienden.

Palabras claves: Clientes, Fidelizacion, Informacion, Marketing.
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ABSTRACT

In the present investigation entitled Customer Loyalty in Micro and Small Businesses in the
Healthy Food Restaurant Sector: Misky & Healthy Restaurant Case of the Ayacucho district, 2020;
Its general objective was: to identify the characteristics of customer loyalty in micro and small
businesses in the healthy food restaurant sector: the case of the Misky & Healthy restaurant in the
district of Ayacucho, 2020. The research was of a non-experimental - cross-sectional - descriptive
design. The data was obtained through the application of the survey as a technique and as an
instrument the questionnaire composed of 10 questions with a Likert-type scale to a sample of 384
clients from the Ayacucho district, thanks to these questions the following results were obtained:
67.97% answered that Misky & Healthy is almost always their preference when it comes to healthy
food restaurants, 72.92% consider that Misky & Healthy staff almost always offer quality service,
56.14% answered that they would almost always recommend it to their family and friends the
restaurant and 76.05% mention that sometimes Misky & Healthy offers gifts for being a frequent
customer. It was concluded that micro and small companies do not take much interest in the
incentives offered to their customers, this feature is important to build customer loyalty, increase
their profits and improve their profitability in a world where competitions grow and profits

decrease.

Keywords: Customers, Loyalty, Information, Marketing.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion corresponde a la linea de investigacion Gestion de calidad, que fueron
designados a la Escuela Profesional de Administracion, denominado Fidelizacion de clientes en
las micro y pequefias empresas del rubro restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky
& Healthy del distrito Ayacucho, 2020, en la que conoceremos sobre las caracteristicas de la
fidelizacion del cliente, ya que hay muchas micro y pequefias empresas con problemas y

dificultades para permanecer en el mercado.

En el mundo aparece esta teoria de fidelizacion de clientes en los afios 90 se hizo muy compleja
ya que es parte del Marketing, se tenia la necesidad de captar y retener clientes para el éxito de la
actividad empresarial, por ello inicialmente el marketing propone las 4 P (producto, precio, plaza
y promocion), pero esta claro que éstas no abarcan las interrelacione que existe entre el consumidor
y la empresa. Luego se genera el Marketing Mix en el cual se agrega mas factores, siendo un total
de 12 (producto, precio, marca, canales de distribucion, personal de ventas, publicidad, promocion
de ventas, empaquetado, exhibicion, servicios, gestion fisica y recopilacion de la informacion),
todas éstos factores solo llevan a la conclusién que la comercializacién termina en vender el
producto, mas no conoce sobre las expectativas, gustos, preferencias de sus clientes. A partir de
alli evoluciona el Marketing y surgen el marketing relacional, el cual abarca la fidelizacion de
clientes, ya que el propdsito de las empresas actuales o mercados es mantener a sus clientes

evitando que compren a su competencia.

Gbémez (2020) menciona que en el pasar del tiempo, nuestra poblacién mundial ha sufrido
diferentes problemas, y una de ellas es la economia. Mientras Europa sufria, en Estados Unidos

surgia el crecimiento en el sistema financiero, hubo disminucion de impuestos para las grandes



empresas. Poco a poco los empresarios adaptaron diferentes estrategias para generar mas ingresos
y aumentar sus utilidades; por ello nace la idea de que una venta es la consecuencia de servir, ya
que hoy en dia todos los clientes son conocedores de gustos y preferencias, por tanto exigentes;
esperan superar sus perspectivas en los servicios o productos que adquieren; ademas de encontrar
un aliado en la empresa con el término dejar de vender y empezar a ayudar. Cada cliente tiene una
necesidad diferente y no quiere ser visto como una oportunidad de obtener dinero o billete, sino

como personas de valor para la empresa, de esta manera ellos recompensaran con su lealtad.

El Pert es uno de los paises con un indice alto de emprendimiento; pero los cambios demogréficos,
que el cliente priorice la comunicacién de un producto, el factor geografico y la comercializacion
de los productos afectan para que la empresa fidelice a un cliente, porque influyen muchos factores
para que éste tome una decisién de compra. Ademas que las micro y pequefias empresas en la
actualidad no conocen todas las herramientas para conseguir fidelizar sus clientes, tales como:
nivel de satisfaccion, calidad y atributos de los productos, preferencias ya demas estudiar la

conducta de los consumidores.

Sanchez (2019) sefiala que en nuestro pais las empresas no realizan una adecuada gestion de
experiencia en la post venta, teniendo en cuenta que ésta fortalece la confianza del consumidor, y
por ende generandose la fidelizacion. Las empresas nacionales no miden el grado de lealtad y esto

genera que la mala experiencia sea perjudicial para el crecimiento del negocio.

En Ayacucho, existe un promedio de 928 empresas, el 80% en Huamanga, de los cuales 903 son
micro y 25 pequefias empresas, en la region no existe grande y mediana empresa. Segun
informacion de la Camara de Comercio, Industria y Turismo de Ayacucho existe un 80% de

mortalidad empresarial, es decir de 100 empresas creadas anualmente solo sobreviven en el



mercado 20, y el resto fracasa, esto a consecuencia de carecer de informacion, andlisis y estudio
de mercado, datos que mejorarian las habilidades del empresario, en una de ellas es la fidelizacion

de clientes que debe considerarse importante para el éxito del negocio.

Vivimos en un mundo dinamico en el cual el empresario tiene la necesidad de satisfacer a sus
clientes con venta de sus productos y desea incrementar ain mas sus utilidades, por ello se debe
conocer y aplicar la fidelizacién de clientes, considerando que vender no termina cuando el
cliente/consumidor paga por el servicio, sino cuando regresa nuevamente a comprar; por ello, es

conveniente analizar y decidir para incrementar sus ingresos econémicos.

Por lo antes mencionado, se planteo el problema de la investigacion ¢ Cudles son las caracteristicas
de la fidelizacién de clientes en la fidelizacién de clientes en las micro y pequefias empresas del
rubro restaurante de comida saludable: caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 20207, en
el cual se menciona el principal factor por el cual se va a realizar el estudio; y como objetivo
general identificar las caracteristicas de la fidelizacion de clientes en la fidelizacion de clientes en
las micro y pequefias empresas del rubro restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky
& Healthy del distrito de Ayacucho, 2020, los objetivos son la raz6n porque existe este proyecto,
por ello a continuacidn se menciona los objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la
informacion en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante de comida saludable: caso
restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020. Describir las caracteristicas del
marketing interno en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante de comida saludable:
caso restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020. Describir las caracteristicas de
la comunicacion en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante de comida saludable: caso
restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020. Describir las caracteristicas de la

experiencia del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante de comida

3



saludable: caso restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020. Describir las
caracteristicas de los incentivos en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante de comida

saludable: caso restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020.

La investigacion se justifica porque nos orienta a conocer las caracteristicas de la fidelizacion de
cliente en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes, de como tratar a los clientes,
quienes son las el factor importante, ya que compran nuestros productos y se debe a ellos la razon
de existir y lograr el éxito empresarial. Con la informacion de esta investigacion el empresario
podréa tomar decisiones correctas, ya que se estan iniciando en el mundo empresarial, utilizando

informacion detallada de la fidelizacion de clientes en las micro y pequefias.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo. Los datos se obtuvieron
mediante la aplicacién de la encuesta como técnica y como instrumento el cuestionario compuesta
por 10 preguntas con escala tipo Likert a una muestra de 384 clientes del distrito Ayacucho, gracias
a estas peguntas se obtuvo los siguientes resultados: El 67.97% respondieron que casi siempre
Misky & Healthy es de su preferencia en lo que respecta a restaurantes de comida saludable, el
72.92% consideran que casi siempre el personal de Misky & Healthy ofrece calidad de servicio,
el 56.14% respondieron que casi siempre recomendarian a su familia y amigos el restaurante y el
76.05% mencionan que algunas veces Misky & Healthy ofrece regalos por ser un cliente frecuente.
Se concluyo que la micro y pequefia empresa no toma mayor interés en los incentivos que ofrece
a sus clientes, ésta caracteristica es importante para fidelizar a los clientes, aumentar sus utilidades

y mejorar su rentabilidad en un mundo donde las competencias crecen y las ganancias descienden.



REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Chévez (2012) en su tesis Propuesta de CMR como herramienta para fidelizar
clientes en restaurantes gourmet (ubicados en la zona T y la 93) en la ciudad de Bogota,
tuvo como objetivo general, estructurar un programa denominado CMR enfocado en
restaurantes gourmet en la ciudad de Bogota, y sus objetivos especificos: caracterizar
los programas de fidelidad usados por los restaurantes bajo estudio, identificar los
componentes tedricos para desarrollar un programa CRM en restaurantes y estructura
de una propuesta de CRM para los restaurantes seleccionados. La metodologia de esta
investigacion es de caracter exploratorio y descriptivo. Los resultados fueron que el 29%
de los encuestados mencionan que los cambios organizacionales con las razones por las
que no tiene éxito el CRM. Concluye manifestando que en base a los objetivos
enunciados en la tesis, se caracterizd los diferentes programas de fidelidad que son
utilizados por los restaurantes bajo estudio; siendo estos mismos poco innovadores, en
donde se supone que la ventaja competitiva seria en crear mecanismos transformadores
que le permitiera a un negocio darle un valor agregado al cliente y que este mismo lo
tome como una experiencia que serd compartida a sus amigos y familia mas cercana,
por esto mismo son los mismos restaurantes quienes no explotan al maximo la
recoleccion de informacion por parte de los clientes para estructurar estrategias que les
permitan fidelizarlos y de esta manera ser verdaderamente competitivos en el sector de

la restauracion.



En este trabajo de investigacion nos habla del CRM, que es un conjunto de procesos que
tratan de las relaciones con los clientes de una empresa, en este caso del restaurante

gourmet de la ciudad de Bogota.

Londofio (2014) en su tesis Impacto de los programas de fidelizacion y la
calidad de la relacion sobre la lealtad al establecimiento minorista, tiene como objetivo
general analizar como se relacionan los conceptos de la calidad de la relacion y las
percepciones acerca de los programas de fidelizacién con la lealtad al establecimiento
minorista, y los objetivos especificos son: revisar la literatura cientifica centrada en el
concepto de Marketing Relacional, revisar la literatura cientifica asociada al concepto
de la lealtad y los programas de fidelizacion, analizar los principales determinantes del
valor percibido del programa de fidelizacion y su impacto sobre la actitud hacia el
programa Yy analizar el impacto de las percepciones de los clientes acerca de los
programas de fidelizacion sobre la lealtad al establecimiento minorista. La metodologia
desarrollada es dos: tipo documental y de caracter empirico. Concluye que la revision
de la literatura permite reconocer dos dimensiones de la lealtad, una actitudinal y otra

comportamental.

Esta tesis doctoral tiene una metodologia de tipo documental y de caracter empirico, se

basa en la revision de la literatura y comprobar las hipdtesis de la literatura.

Zambrano (2018) en su tesis Disefio de estrategias de marketing relacional
para la empresa Training Food Center Solinal - School S.A. en la ciudad de Guayaquil,
tiene como objetivo general es disefar estrategias de marketing relacional que permita

la fidelizacion de clientes de la empresa Trainig Food Center Solinal School S.A., y



como objetivos especificos: fundamentar tedricamente el marketing relacional y la
fidelizacién de los clientes, diagnosticar el estado actual de satisfaccion de los usuarios
de laempresa, proponer estrategias de marketing relacional en la empresa Training Food
Center Solinal School S.A. para generar la fidelizacion de los clientes. El disefio de
investigacion es descriptiva y exploratoria, tipo de investigacion descriptiva. La
investigacion concluye con una propuesta que esta basado en el disefio de estrategias
del marketing relacional el cual permite fidelizar a los clientes de la empresa, obteniendo
si la empresa tener una mayor rentabilidad lo cual facilita e incrementa las ventas, reduce

el costo de promocion, permite tener una mayor estabilidad en el negocio.

Esta investigacion tiene como variable independiente estrategias de Marketing
Relacional y variable dependiente fidelizacion de clientes de tipo cuantitativo y

cualitativo, cada uno con tres dimensiones.

Antecedentes Nacionales

Palomino (2016) en su tesis Fidelizacion de clientes en la empresa Per( Food
S.A.C., San juan de Lurigancho, 2016, sefiala que tiene como objetivo general,
identificar las caracteristicas que presenta la fidelizacion de clientes en la empresa Perl
Food, San Juan de Lurigancho, 2016 y como objetivos especificos considera a los
siguientes: describir las caracteristicas de la informacién, describir las caracteristicas
de los incentivos, describir las caracteristicas de la experiencia del cliente, describir
las caracteristicas del marketing interno y describir la comunicacién en la fidelizacion
de clientes en la empresa Pert Food, San Juan de Lurigancho, 2016. El autor de la

investigacion considera como metodologia: el disefio de investigacion es no



experimental, tipo de investigacion es descriptiva. El autor tiene la conclusion que de
manera grupal se sefiala que la fidelizacion de los clientes de la empresa en estudio es
Optima, sin embargo a nivel de dimensiones podemos precisar que la informacion es
percibida como buena al 64%, los incentivos, al 52 %, la experiencia del clientes es
percibida como muy buena al 18%; el marketing interno se percibe como regular al

33%, puntuacién altamente preocupante.

En esta investigacion el autor obtiene buenos resultados que ayudan a la empresa Per(
Food S.A.C. a mejorar la atencion al cliente, y a evaluar si las capacitaciones tienen

influencia en el mejor trato del empleado con el cliente.

Vivanco (2019) en su tesis Marketing relacional enfocado a la fidelizacion de
los clientes del restaurante Mar Criollo, Lima, 2019, sefiala que tiene como objetivo
general, proponer un plan para mejorar la fidelizacion de los clientes del restaurante
mar criollo, Lima 2019 y como objetivos especificos a los siguientes: verificar la
fidelizacion de clientes en un restaurante, Lima 2019, explicar las causas de mayor
incidencia en la fidelizacién de clientes en un restaurante, Lima 2019 y por ultimo
disefiar las estrategias que influyan en la fidelizacién de clientes, Lima 2019. La
metodologia que considera en su investigacion es: el trabajo de investigacion es de
enfoque mixto, es de tipo proyectiva, el nivel es comprensivo. Concluye de la siguiente
manera: se propuso la mejora de la fidelizacion de clientes del restaurante mar criollo,
a través del marketing relacional el uso de esta estrategias es la mas adecuada cuando
se requiere captar clientes para el buen funcionamiento del establecimiento, ello

ayudara a mantener una mejor relacion con los clientes mediante estrategias de



relacién, también se creara una base de datos de los clientes y sobre todo la aplicacién

de esta estrategia ayudara a incrementar las ganancias en la empresa.

Esta investigacion que es de enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) ayuda a que el
restaurante Mar Criollo evalle las propuestas mencionadas en el trabajo de

investigacion para obtener una alta rentabilidad y fidelizacion de clientes.

Espinoza (2017) en su tesis Gestion de calidad del servicio y la fidelizacion de
los clientes en las micro y pequefias empresas recreos turisticos del distrito de
Independencia, 2016, sefiala que tiene como objetivo general: determinar la relacion
entre la gestion de calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes en las Micro y
Pequefias Empresas recreos turisticos del distrito de Independencia en el 2016, y 04
objetivos especificos, las cuales son: describir la relacion entre liderazgo — aprendizaje
y la personalizacion , definir la relacion entre la gestion de procesos — satisfaccion de
empleados y la diferenciacion, identificar la relacién entre cooperacion interna —
externa y la satisfaccion, y establecer la relacion entre la orientacion del cliente —
mejora continua y la habitualidad en las Micro y Pequefias Empresas recreos turisticos
del distrito de Independencia en el 2016. Su metodologia esta compuesta por: tipo de
investigacién es Aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y correlacional,
disefio de investigacion es simple, no experimental, transversal o transaccional y
correlacional. La autora concluye esta investigacion sefialado que se ha determinado
la relacion entre la gestion de calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes en
las Micro y Pequefias Empresas recreos turisticos del distrito de Independencia en el
2016; de acuerdo a los resultados estadisticos encontrados y las teorias que sostienen

los investigadores tanto en los antecedentes y las bases tedricas. Porque segun la

9



prueba de correlacién de Spearman, se concluye que existe correlacion directa y

significativa entre las variables.

En esta investigacion la autora realiza un trabajo de investigacion teniendo en cuenta
la variable dependiente Gestion de calidad y como variable independiente Fidelizacion
de clientes en el rubro de recreo turisticos y se enfatiza en el servicio al cliente con la

finalidad de fidelizar.

Antecedentes Locales

Ledn y Vega (2021) en su tesis Calidad de Servicio y Fidelizacién de clientes
en el restaurante Las Flores de la Ciudad de Ayacucho — 2021, tuvo como objetivo
general: deterrmina la relacion que existe entre la calidad de servicio y fidelizaacion
de clientes en el restaurante Las Flores de la ciudad de Ayacucho, 2021. La
metodologia que utliz6 fue el disefio no experimental — transversal, su poblacion fue
1800 clientes entre hombres y mujeres de 18 a 50 afios de edad que consumen con
frecuencia en el restauraante Las Flores. El resultado de su investigacion en la variable
calidad de servicio al igual que en la vaiable fidelizacion de clientes fue que el 64%
mantienen una consideracion negativa. Concluye que existe una relacion positiva de

0.847 entre las dos variables.

En la tesis sefialada los autores plasman una investigacion con dos variables, por lo
que su objetivo general menciona la plabara relacion y concluye que efectivamente
existe una relacion positiva entre la variable calidad de servicio y fidelizacion de

clientes en el restauante Las Flores.
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Castillo (2020) en su trabajo de investigacion Atencion al Cliente y Fidelizacion
de Clientes en las Micro y Pequefias Empresas en el Rubro Restaurantes del Distrito
Andrés Avelino Caceres Doregaray, Ayacucho 2018, menciona que tiene como
obejtivo principal: determinar como la atencion al cliente se relaciona con la
fidelizacion del cliente en las micro y pequefias empresas rubbro restaurantes, distrito
Andrés Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacuho 2018. La metodologia que utilizo es de
nivel descriptivo — correlacional y disefio no experimental, muestra de 206 clientes,
cuestionario de 18 peguntas. Los resultados que se plasma es que el 72.3 %
mencionaron que la presentacion de los platos no es de su agrado, llegando a la
conclusidon que las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes no cuenta con un
ambiente agradable, Ilamativo y no hay empatia, pero a la vez menciona que los
clientes asisten con frecuencia a los restaurantes de dicho distrito por las ofertas que

ofrecen.

En el trabajo de investigacion antes mencionada la autora nos plasma sobre la relacion
de las variables atencidn al cliente y la fidelizacidn de clientes en el rubro resturantes
del distrito Andrés Avelino Céceres, teniendo como resultado que la mayoria de los
encuestados mencionan que en este distrito los restaurantes no ofrecen una buena

presentacion de platos.

Quispe (2014) en su tesis Calidad de servicio y fidelidad de los socios de
créditos PYMES en la COOPAC Santa Maria Magdalena, oficina principal —
Ayacucho, tiene como objetivo general determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la fidelidad de los socios de créditos Pymes en la cooperativa de

ahorro y créditos “Santa Maria Magdalena”, Oficina Principal — Ayacucho, y como
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objetivos especificos: establecer el grado en que la fiabilidad influye en el
comportamiento efectivo, determinar en qué nivel la capacidad de respuesta influye en
el comportamiento efectivo, establecer el impacto que tiene la seguridad en la actitud
relativa, comprobar el impacto que genera la empatia en la actitud relativa y determinar
como los aspectos tangibles influyen en la actitud relativa de los socios de créditos
Pymes en la cooperativa de ahorro y créditos “Santa Maria Magdalena”, Oficina
Principal — Ayacucho. Su metodologia: tipo de investigacion es de corte transversal,
nivel es descriptiva y el disefio es descriptivo y correlacional. La autora concluye que
la investigacion demostré que hay una fuerte relacion directa entre la calidad de

servicio percibida por los socios de la Cooperativa y su fidelidad.

Esta investigacion demuestra la relacion que hay entre las variables calidad de servicio
y fidelizacion de socios, y la relacion de las dimensiones de cada variable, ayuda a la

Cooperativa en tener un material para mejorar en el servicio sus socios.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Variable: Fidelizacién de Clientes

La fidelizacion es un proceso en la que una empresa trata de conseguir que un
cliente, que ha comprado por primera vez en ella, permanezca y se mantenga fiel,
por ende no se vaya a empresas de la competencia. Para ello es necesario
establecer relaciones de larga duracion y vinculos emocionales con el cliente.

(Cano, 2019, pag. 208).

Asi mismo, fidelizar consiste en desarrollar una serie de estrategias que nos

permitan conservar y mantener al cliente por un periodo de tiempo prolongado y

12



duradero. Para conseguir esto, es necesario que el consumidor tenga un

sentimiento positivo hacia la empresa. (Fernandez, 2015, pag. 146).

De igual manera el autor Pérez (2010) menciona que la fidelizacion es una actitud
moral, el cual compromete al cliente a cumplir el compromiso y/o pacto fijado con
la empresa. Y la otra perspectiva comercial es como generar un vinculo especial
con el cliente, ya sea de indole moral como técnica, que facilite y satisfaga su

compromiso en el tiempo para asi lograr la rentabilidad de la empresa.

Segun Economia y Empresa (2017) conceptualizan la fidelizacion de clientes
como: Una vez establecido el primer contacto entre la empresa y el cliente, se
puede realizar una venta. Si se da el caso, en ese momento preciso el cliente se
convierte en cliente y empieza a formarse una opinion sobre la relacion que nace
entre él y el vendedor. A continuacion, vienen el uso del producto /la
experimentacion del servicio propiamente dicho y la posventa, que engloba todas
las operaciones de resoluciones de problemas encontrados por los clientes, de
propuesta de nuevos productos, etc. Asi la satisfaccion del cliente debe estar en el
centro de las preocupaciones a lo largo del proceso de fidelizacion, para que se

inicie un ciclo de venta.

Por otro lado, segiin Gonzélez (2013) manifiesta que se entiende por fidelizacion
al mantenimiento de relaciones a largo plazo con los clientes mas rentables de la
empresa, obteniendo de ellos una alta participacion en nuestras ventas. Se
evoluciona de un concepto de relacion con el cliente a corto plazo, que terminaba

con el cobro, a un concepto estratégico o medio plazo en la cual se da mas
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importancia al servicio postventa. La fidelizacion de los clientes tiene una
importante justificacion econémica, ya que un cliente fiel a nuestros productos o
servicios contribuye a la generacion de un flujo estable y creciente de ingresos
para la empresa, que a su vez se ayuda a disminuir los diferentes tipos de costes

operativos (publicidad, logistica, administracion, comercial, etc.).

Por lo antes mencionado, considero para mi investigacion al autor Alcaide (2015)
quien sostiene que la fidelizacion de clientes es una gestion, un proceso en el que
se observa la relacion a largo plazo entre el cliente y la empresa, el término
fidelizacion de clientes determina la actitud del cliente hacia la empresa, por ello
para lograr la fidelizacion se deberé trabajar en cinco grandes areas estratégicas y
tacticas: informacién sobre los clientes, marketing interno, comunicacion con los
clientes, gestion de la experiencia del cliente y planes de incentivos y privilegios

a los clientes.

a. Coémo lograr una fidelizacion

El autor Gonzélez (2013) sefiala que se deben seguir algunos pasos previos a
la fidelizacién de clientes:

Capacidad para la orientacidn al cliente.- un compromiso de la direccion y
una implicacion del personal (comunicacion, formacién y logros), un
conocimiento del cliente (realizacion de estudios especificos y registro de
relaciones CRM).

Servicio de atencion al cliente.- establecer multiples canales de
comunicacion con el cliente, establecer los estandares de nivel de servicio:

(tiempo de respuesta, tratamiento de quejas y resolucion de problemas),
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establecer la evaluacion del desempefio (indicadores y evaluacion de RRHH)
y establecer un sistema de informacion y formacion (argumentos).

Obtener adecuada base de datos.- analisis de la BBDD actual para obtener
mejores datos y aumentar la calidad y cantidad de la informacion disponible,
establecer mecanismos para recopilar la mejor y mas completa informacion
sobre los clientes actuales.

Segmentar los clientes para determinar.- variables internas cuantitativas
(facturacion, rentabilidad, antigiiedad, tendencias, clientes estratégicos). Y
variables externas cualitativas: geogréaficas o zonales demogréficas: edad,
sexo, renta, ocupacion, nivel de estudios, y sociales: clase social, estilo de vida
y personalidad.

Importancia de fidelizacion de clientes

El autor Schnarch Kirberg (2011) dice que existe una gran multitud de causas
que llevan a un cliente a mantenerse fiel a un producto o servicio. Entre las
principales causas se encuentran: el precio, el valor percibido, la imagen, la
confianza, inercia, no hay alternativas, costes no monetarios, etc., y la
confianza y credibilidad, que es uno de los aspectos fundamentales en la

evaluacion de alternativas de compra por parte del consumidor (pag. 70).

Los clientes fidelizados son aquellos que un negocio desearia tener, pues ellos
constituyen el nivel mas alto en la relacion de negocios, no solo son
consumidores, sino que existe una identificacion con la empresa, compromiso
con la empresa; por ello, recomiendan a sus amigos y familiares y gustosos

recomiendan nuevos clientes. (Torres, 2010, pag. 3).
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De la misma manera, el autor Lacoste (2018) sefiala que la relacion comercial
entre una empresa y los clientes es emocional, vale decir que un cliente fiel es
aquel que tiene una relacion sentimental con cualquier marca, sin importar lo

consumido o adquirido de un producto o servicio.

Dimensiones de fidelizacién de clientes

La variable fidelizacién de clientes tiene cinco dimensiones, las cuales con
consideradas por el autor Alcaide, a continuacion detallamos cada una

fortaleciendo los conceptos con otros autores.

Dimensién 1: Informacion

La informacion es un conjunto de datos que trata sobre hechos, sucesos o
situaciones que ocurren, que al analizarlos podemos obtener diferentes cosas

sobre nuestro cliente. (Fernandez, 2017).

Ademas, las empresas desarrollan algunas estrategias para determinar el grado
de satisfaccion de los clientes, tales como estudio y analisis, los cuales
permiten a los consumidores y usuarios, en caso de productos y servicios
respectivamente, los cuales deben ser consultas que estén enfocados en la

satisfaccion de éstos. (Carrasco, 2014, pag. 5).

Por ello podemos decir que la informacidn obtenida de nuestros clientes nos
va a ayudar a conocer la percepcion que tienen nuestros clientes de nuestra

empresa, determinar cuéles son los factores que nuestros clientes consideran
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de importancia y por Gltimo realizar acciones para fidelizar a nuestros clientes

potenciales y captar a los demas clientes.

Indicador 1: Preferencia

El autor Ruiz y Munuera (2021) define que la preferencia que tiene una
persona por un objeto, ya sea ésta un cliente o consumidor, es una
apreciacion positiva, que va relacionado con la eleccion, basandose en la

valoracion y evaluacion de diferentes estrategias.

La preferencia y los gustos del consumidor influyen en la satisfaccién de sus
necesidades de consumo, ademas de los habitos e intenciones de compra; es
a través de estas razones que la empresa debe fijar las estrategias

comerciales para alcanzar sus objetivos. (Zamarrefio, 2020).

Sanchez (2015) sefiala que las preferencias de los clientes son medidas en
base a la utilidad que les generan, estos productos pueden o no satisfacer sus
necesidades al cliente, teniendo en cuenta su economia o presupuesto. En tal
sentido, los productos preferidos deben ser las que ofrecen informacion clara

y entendible.

Indicador 2: Expectativa

Gil (2020) sefiala que la expectativa es importante porque mide el grado de
satisfaccion del cliente o consumidor en relacion a nuestro producto, son las

esperanzas que tiene el consumidor para lograr o conseguir algo, pueden
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influir las compras anteriores, recomendaciones, promesas de las empresas

y de la competencia.

Silva (2020) dice que se conoce como expectativa a todo aquello que el
cliente espera de la empresa que ofrece su servicio o producto, estd
directamente relacionado con la experiencia obtenida sobre diferentes

aspectos como calidad del producto y el servicio brindado.

Ademas menciona que las expectativas se pueden mejorar con acciones y
estrategias que la empresa debe plantear, tales como: fijar metas, planificar
las ventas, mantener actitud positiva frente a las adversidades, ofrecer
informacion clara sobre lo que se ofrece y prometer acciones realistas que

si se puedan cumplir.

Londofio (2021) menciona que se dice expectativa a todos los deseos y
anhelos que los clientes esperan encontrar en un producto o servicio que
ofrece la empresa, las expectativas pueden variar de acuerdo a la
informacion detallada que se tiene. Es importante porque mejora el vinculo
a largo plazo, recomendacion, experiencia extraordinaria y eficiente

dinamica de trabajo.

Dimensién 2: Marketing Interno

La fidelizacion de clientes esta directamente vinculada a la idea de calidad y

servicio, ya que su vinculacion genera el circulo virtuoso en el que la

satisfaccion crea fidelidad, la fidelidad produce nuevas ventas a un menor coste
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y por lo tanto, aumenta la rentabilidad de la linea aérea lo que permite mejorar

el servicio. (Zamarrefio, 2020, pag. 41).

De lo citado, se deduce que tal como su nombre indica el marketing interno es
lo que la empresa realiza dentro o internamente y que se refleja en el logro de
objetivos de la empresa. Ademas, tiene que ver con el comportamiento de los

trabajadores, su motivacion, empefio y eficacia.

Indicador 1: Calidad de Servicio

Segun Lopez (2013) es una accion que practica la empresa para satisfacer
las diferentes necesidades y expectativas del consumidor, se basa en la
atencion adecuada, oportuna, confiable y segura, aun cuando el cliente sea
dificil de comprender o se tenga situaciones imprevistas, ello hara que le

cliente se sienta atendido con dedicacion y valor.

La calidad del servicio es una percepcion que tiene el cliente de la empresa,
ya que ésta ofrece diferentes acciones o estrategias para satisfacer las
necesidades de sus clientes, basandose en el buen trato y responsabilidad.
Considerar aspectos como cantidad, comunicacion efectiva, seguridad,
idoneidad del servicio, accesibilidad y atencién humanizada. (Martinez,

2016).

Por lo antes citado podemos decir que la calidad de servicio es una
definicion compleja, sin embargo se puede decir que es una percepcion que

tiene el consumidor sobre un servicio. Ademas mencionar tres
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caracteristicas de la calidad de servicio: la primera es que los servicios son
intangibles, ya que se conocen por las experiencias y acciones que tiene el
cliente, la segunda es que los servicios son heterogéneos, varia de cliente a
cliente y por ultimo la produccién y consumo de los servicios son
inseparables, porque la calidad del servicio se da cuando el cliente y la

empresa interactuan.

Indicador 2: Atencion

La atencion al cliente es la interaccion de éste con la empresa a través de
diferentes medios, y de esta manera lograr la relacién y crear el vinculo a
largo plazo. El objetivo principal es garantizar y asegurar que el cliente haya
logrado las expectativas, para ello se debe considerar fundamental la

asesoria, orientacion e instruccion. (Silva, 2020).

Bengochea (2022) sefiala que la atencion al cliente engloba a todos las
acciones que ofrece la empresa a sus consumidores con el fin de satisfacer
sus necesidades, para incrementar sus ventas, incentivar las compras y

mejorar la calidad del servicio.

Existen diferentes tipos de atencion al cliente que debemos tener en cuenta,
las cuales son: presencial, telefonica y virtual. Segun el tipo de consumidor:

atencion al cliente directa e indirecta.
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Dimension 3: Comunicacion

En marketing entendemos por comunicacién al intercambio de ideas,
pensamientos y significados en forma de amplios o reducidos mensajes para
uno solo o varios, y sean recepcionados por el consumidor, generando un

vinculo entre empresa y consumidor. (Alcaide, 2016).

De lo antes citado, podemos considerar que la comunicacién como
caracteristica de la fidelizacién de clientes es medio para fomentar la
informacion del restaurante de comida saludable, el cémo llegaré y a través de

qué medio, asi se lograr captar y retener a nuestros clientes.

Por otro lado el autor Mendivil (2013) sefiala que la empresa o institucion que
quiera mantener una correcta relacion con sus clientes y publicos debe contar
con una comunicacion eficaz y un servicio personalizado, que lleve a conseguir
una correcta fidelizacion como gran instrumento de conseguir una relacion

duradera entre ambas partes.

Indicador 1: Orientacion

Segun Gomez (2022) la orientacion al cliente permite a la empresa dirigir
las estrategias hacia el cliente, éstas se centran en el consumidor y se
transmite en las ventas, publicidad y distribucion de la empresa. La
orientacion al cliente permite ofertar productos y servicios que cumplan con
las diferentes necesidades del consumidor, para ello se debe conocer como

implementar la orientacion al cliente en la empresa, tales pasos se menciona
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a continuacion: Tener claro el plan, los directivos deben reforzar el plan,
tener un buen clima laboral y de calidad, fidelizar a los clientes para el
crecimiento, distinguir los diferentes tipos de clientes y escuchar y guardar

la informacién de nuestros clientes.

El vendedor esta en permanente contacto con el cliente, por ello es que se
debe manejar un lenguaje 6ptimo y veraz a cerca de la informacion que

vende de sus productos.

Indicador 2: Confianza

Zamarrefio (2020) menciona que la confianza es primordial para el equipo,
porque se plasmaré en las relaciones con el cliente, y éstas tienen que ser
buenas. Los colaboradores de la empresa deben ser personas altamente
calificadas y motivadas, ademas deben contar con todas las herramientas

necesarias para poder atender al consumidor de forma répida y eficiente

(pég. 42).

La confianza implica muchos valores y algunos de ellos son:
responsabilidad, credibilidad, respeto y confiabilidad. La confianza se
genera en base a la experiencia que tiene una persona 6 una organizacion,
una vez que se gana la confianza se tiene que mantener y es dificil, porque
existen muchas dificultades para mantener una confianza a largo plazo.

(Talavera, 2018).
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Dimension 4: Experiencia del Cliente

La mayoria de los clientes ya no solo buscan comprar productos y servicios con
los que satisfacer sus necesidades, sino que navegan para conseguir la mejor

experiencia de compra. (Carvajal, 2019).

Brunetta (2019) sefiala que en el mundo actual los consumidores tienen
infinitas opciones, y los precios bajos y la publicidad inteligente no son
suficientes para ganar y mucho menos para diferenciarse. Se requiere un
enfoque personalizado y centrado en el cliente para generar lealtad a la marca,
y es por eso que la experiencia del cliente es el nuevo campo de batalla, para
las empresas que esperan mantener una ventaja competitiva, sostenible en el

tiempo, mas alla de una promocion de fin de semana.

Sanchez (2011) dice que la satisfaccion del cliente se manifiesta cuando el
consumidor logra cumplir sus expectativas, es un estado en el que se muestra
la respuesta de lo que espera recibir a cambio de su inversién entre la

adquisicion del producto y lo que esperaba obtener. (pag. 56).

Por lo antes citado, menciono que si se logra complacer a un cliente éste se
encargara de fomentar la experiencia que tuvo en nuestra empresa por

diferentes medios, recomendacién de boca a boca, por redes sociales, etc.
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Indicador 1: Satisfaccion

La satisfaccion es una respuesta de la expectativa que se genera a partir de
la necesidad o carencia que tiene el cliente o consumidor sobre cualquier

producto, ésta debe ser una oportunidad para posicionarse. (Gil, 2020).

Asi mismo, el autor Zamarrefio (2020) nos dice que el objetivo primordial
del consumidor es satisfacer sus necesidades de consumo en el mercado, por
ello la empresa debe tener conocimiento sobre el comportamiento de sus

consumidores, porque influye en la eficacia de éstas.

Segun el autor Kotler y Armstrong (2012) existen 3 niveles de satisfaccion,
las cuales son: Insatisfacccion, que se refiere cuando lo percibido con
cumple con las expectativas del cliente. Satisfaccion, es cuando las
expectativas cumplen con lo percibido. Complacencia, cuando las

expectativas son superadas a por la percepcion del cliente.

Indicador 2: Recomendacién

Un cliente satisfecho comentard su buena experiencia y transmitird su
entusiasmo a diversas personas, es sencillamente aconsejar, sugerir, hacer
una propuesta a otra persona y éste decidira si darle valor o no. (Economia,

2014).

Las recomendaciones que se hacen a la familia y a las amistades son en

general apreciadas y tomadas en cuenta, ya que el que sugiere lo hace o dice
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porque ha pasado ya una experiencia buena y agradable que cumple con las

expectativas que tuvo.

Dimension 5: Incentivos

Los programas de fidelizacion o retencion de clientes deben tener un plan de
incentivos, en marketing es necesario esta herramienta porque motiva a los

consumidores. (Durango, 2017).

En base a lo citado, es importante mencionar que un cliente siempre espera los
descuentos, promociones, ofertas y otras formas de recompensar su preferencia
con el restaurante, a través de estas formas es que se lograr crear un

compromiso con la empresa.

Elorza (2018) menciona que los clientes que tienen una relacion de lealtad con
la empresa, estan pendientes de recibir recompensas a cambio del pago que se
hizo por alguna compra. El cliente cree que el dinero bien invertido tiene una
recompensa, esto es beneficioso para la empresa ya que puede aprovechar el

interés del cliente.

También hay que considerar que los incentivos incluye a los descuentos, por
ello se debe ofrecer a los clientes cupones de descuentos en fechas especiales,
tal es el caso de su cumpleafios y por traer consigo a un amigo a consumir
nuestro producto, con el fin de que realicen una segunda compra, tercera

compra y fidelizarlos.
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Indicador 1: Promociones

Las promociones en ventas son las estrategias que usa la empresa para captar
clientes y de esta manera incrementar sus utilidades, algunas de las
promociones son: Regalos, devoluciones, cupones, meses sin intereses,

descuentos, 2 X 1 y Muestras gratis.

La promocidn es una de las 4 P del marketing y es el que nos ayuda a ver la
situacion de una empresa, su principal objetivo es informar, convencer y

persuadir los productos que se ofrece.

Indicador 2: Premios

Carpintero (2014) dice que los premios son los regalos que ofrece la empresa
al cliente, a un proveedor, a su colaborador o a alguien que tenga relacion
con la empresa, como una muestra de gratitud, carifio o simplemente un
recuerdo. Los premios son diferentes a las promociones que son para
afianzar las ventas. Un ejemplo de los premios son aquellos que se hace en

navidad que va desde un almanaque hasta canastas naviderias.

Los premios se ofrecen a quienes hayan logrado cumplir algo, es un valor
que se da para recompensar la actitud, compra, servicio o mérito de alguien.
En términos generales se utilizan los premios para otorgar un

reconocimiento a un logro.
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2.2.2. Microy Pequefia Empresa (MYPE)

Segln ( (SUNAT) se denomina Micro y Pequefia Empresa a la unidad econdmica
conformada por una persona natural o juridica, tiene como objetivo desarrollar
actividades de extraccién, transformacion, produccion, comercializacion de

bienes o prestacion de servicios.

La micro y pequefia empresa debe estar inscrito en el REMYPE, obteniendo asi
beneficios otorgados por el Estado y estan plasmadas en la Ley Mype 30056, que

fue modificada el 02 de julio del 2013 por el Congreso de la Republica.

Las micro y pequefias empresas son de gran importancia, porque aportan a la
economia de nuestro pais, son numerosos Yy tienen un alto grado de
emprendimiento; segun el Instituto de Estadistica e Informatica (INEI, 2018) en
nuestro pais hay 2 millones 332 mil 218 de empresas de las cuales mas del 95%

estan en el régimen Mype.

A continuacién se menciona las caracteristicas de las micro y pequefias empresas:

Pequefia Empresa

Caracteristicas Micro Empresa

Numero de Trabajadores

Venta Anuales

De uno (1) hasta diez
(10)

Monto méaximo 150
Unidades Impositivas
Tributarias (UIT)

De uno (1) hasta cien
(100)

Monto méaximo 1700
Unidades Impositivas
Tributarias (UIT)

Fuente: SUNAT/MYPES
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2.3. Marco Conceptual

Satisfaccion.- es cuando la percepcion de un producto o servicio cumple las expectativas

de lo deseado. (Gil, 2020).

Marketing Interno.- Son todas aquellas técnicas que se utilizan para motivar a los

trabajadores para mejorar la productividad de la empresa. (Ferrel y Hartline, 2012).

Calidad.- Conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como

igual, mejor o peor que las restantes de su especie. (Miranda, 2012).

Fidelizacion.- Se considera como un término para sefialar el cdmo un cliente elige una

opcion de marca. (Sarmiento, 2015).

Clientes.- Desde el punto de vista del marketing, un cliente es el centro y razén de ser por
la que existe una empresa, es aquel que tiene diferentes necesidades y espera satisfacerlas

con los productos o bienes que ofrezca la empresa. (Aguirre, 2021).
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I11.  HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion no se planted la hipdtesis por contener una sola variable, y

que no se puede hacer un contrastacion.

Segun Hernandez et al. (2014) menciona que no todas las investigaciones llevan hipotesis, ya que
dependen de ciertos factores como el enfoque de estudio y el alcance del estudio; por ello teniendo
el enfoque cuantitativo si se considera hipétesis siempre en cuando su alcance inicial sea
correlacional o explicativo; pero en caso de que el nivel de investigacién sea descriptivo se

considerara la hipdtesis si ésta pronostica una cifra u ocurra un fendmeno. (pag. 104).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion:

El disefio de la investigacion fue No experimental — Transversal — Descriptivo.

No experimental

Hernandez et al. (2014) menciona que es No experimental cuando los estudios de las
variables independientes no varian de forma intencional para ver su efecto sobre otras

variables (pag. 152).

No Experimental, porque se realiz6 sin manipular, ni realizar ningln tipo de experimento
a la variable fidelizacion de clientes en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy del distrito Ayacucho,

2020; s6lo se observé el fendmeno conforme a la realidad sin realizar modificaciones.

Transversal

Los disefios de investigacion transversal o transeccional, su propoésito es describir variables
y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (Herndndez et al., 2014, pag.

154).

Transversal, porque este estudio se realizé en un espacio de tiempo determinado, con un

inicio y fin, esta investigacion se realizo el afio 2020.

Descriptivo

Segun Hernandez y Mendoza (2018) sefiala que las investigaciones descriptivas son las

que describen las especificaciones y caracteristicas de personas, animales, objetos o
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4.2.

cualquier fendmeno que se pueda analizar, es decir, el investigador recolecta datos, mide e

informa de todos los variables, conceptos, dimensiones del problema que esta investigando.

La investigacion fue descriptivo porque describe rasgos, cualidades o atributos del objeto
de estudio y estima pardmetros de la variable fidelizacion de clientes en las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes de comida saludable: caso restaurante Misky &

Healthy del distrito Ayacucho, 2020.

Poblacion y Muestra:

Poblacion

La poblacidon también conocida como universo es un total de aquellos casos que tienen

caracteristicas determinadas. (Hernandez et al., 2014).

Entendiendo que la poblacion es la agrupacion de individuos, objetos, elementos o
fendmenos que concuerdan en algunas caracteristicas, en la investigacion se utilizé una
poblacién infinita de clientes de la micro y pequefia empresa del rubro restaurantes de
comida saludable: Caso restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho,
considerando que su poblacién es infinita, el autor Castafio (2022) explica que la poblacion
infinita cuenta con una cantidad indeterminada de elementos, por ello también es se le

denomina como poblacién desconocida.

Muestra

La muestra es un subconjunto de una poblacion determinada. En una investigacion

cuantitativa se emplea un tipo de muestreo de probabilidad denominada muestreo
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probabilistico, es utilizado por los investigadores para determinar con certeza la cantidad
de individuos o casos que cumplen con especificaciones determinadas. (Cruz, 2014, pag.

107).

Teniendo en cuenta que la muestra es el subconjunto de nuestra poblacion y el tipo de
muestreo en mi investigacion es probabilistico. El autor Naupas (2014) nos explica que
todos los individuos de la muestra tuvieron las mismas probabilidades de ser elegido, asi

mismo permite diagnosticar el nivel de confianza y error.

Para la presente investigacion se utilizd6 una muestra de 384 clientes de las Micro y
Pequefias Empresas del rubro restaurantes de comida saludable: Caso restaurante Misky &
Healthy del distrito Ayacucho, 2020; para obtener estos datos se utiliz6 la formula muestral

de poblacion infinita.

n= (2)% (p) (@)
(E)?
_ (1.96)%(0.5) (0.5)
- (0.05)2
n =384
Donde:

n= tamafio de la muestra
Z=nivel de confianza

p= probabilidad a favor
g= probabilidad en contra
E= error de muestra
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de las variables y los indicadores:

Experiencia del

- ESCALA
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS FUENTE |DE
CONCEPTUAL -
MEDICION
La fidelizacién de clientes 1. ¢(Misky & Healthy es de su preferencia
es una gestion, un proceso Preferencia en lo que respecta a restaurantes de comida
en el que se observa la Informacion saludable?
relacién a largo plazo entre 2. {Misky & Healthy cumple las
el cliente y la empresa, el Expectativa expectativas que tiene sobre comidas
término  fidelizacion de saludables?
i clientes determina la actitud Calidad de 3. ¢Considera que el personal de Misky &
- del cliente hacia laempresa, | Marketing | Servicio Healthy ofrece calidad en su servicio?
E ]E’.zr I_ellc_), para Iogzjarb la Interno Atencion 4. ;Considera que la atencion del personal
- Idelizacion - S€ ebera de Misky & Healthy es cordial?
@) trabajar en cinco grandes 5 L El L le brind ——
LL] areas estratégicas y tacticas: Orientacion - ¢El personal 1€ brinda una orientacion
a : -, antes de su consumo? . .
- informacion  sobre  los c s : ~ i Clientes Likert
o) clientes, marketing interno, omunicacion _ 6. (,U:st_ed recibe un trato de cor}flanza y
) comunicacién  con  los Confianza amabilidad en el restaurante Misky &
;<\Ej clientes, gestion de la Healthy? _
a planes de incentivos Satisfaccion satisface sus necesidades de consumo en
L

privilegios a los clientes.
(Alcaide, 2015).

comida saludable?

cliente Recomendacion 8. (;_Recomendaria usted a su familia y
amigos este restaurante?
Promociones 9. ¢Usted es partl'cipe de las promociones
. que ofrece Misky & Healthy?
Incentivos

Premios

10. ¢ Misky & Healthy le ofrece regalos por
ser un cliente frecuente?
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

4.5.

Técnica

Una encuesta es una técnica del muestreo y se refiere a la estrategia que tiene como fin
obtener datos de una muestra, cuya informacion esté basada en la opinion de un tema

especifico. (Arias, 2012, pag. 32).

La técnica fue la encuesta a los clientes de la micro y pequefia empresa del restaurante
Misky & Healthy, ésta técnica me facilita para establecer contacto con las unidades de

observacion.

Instrumento

Hernandez et al. (2014) menciona que los cuestionarios estdn compuestas por preguntas

que tratan sobre la variable que se va a medir. (pag. 217).

De igual manera el instrumento que se utilizo fue el cuestionario, conformado por 10
preguntas y/o items sobre el variable de estudio (fidelizacion de clientes), el cuestionario
es de escala tipo Likert, codificada con valores que van desde 1 al 5. Asi mismo el
cuestionario fue validado por 03 especialistas, quienes certificaron su validez, dicho
cuestionario se aplicé a través de una técnica a una muestra de 384 clientes de las Micro
y Pequefias Empresas del rubro restaurantes: caso restaurante Misky & Healthy del

distrito Ayacucho.

Plan de Analisis:

El plan de analisis son técnicas que facilitan para responder las preguntas propuestas, en
las investigaciones cuantitativas estan técnicas seran principalmente las estadisticas
(Suarez, 2018).

34



Luego de determinar la muestra (384 clientes) y aplicar la encuesta de 10 preguntas
(prueba piloto), se procedid a utilizar el programa Microsoft Excel para codificar,
procesar los datos obtenidos y calcular las frecuencias y porcentajes de la variable
Fidelizacién de Clientes en las Micro y Pequefias Empresas rubro restaurantes de comida
saludable: Caso restaurante Misky & Healthy del distrito Ayacucho, también se hizo el
uso de diferentes programas para el soporte de la investigacion como: Microsoft Word,
para la redaccion de la investigacion, PDF, para el almacenamiento del informe y poder
enviar los trabajos solicitados por el asesor, TURNITIN, para comparar la similitud de la
investigacion con diferentes base de datos, MENDELEY, para compartir las diferentes
referencias bibliograficas y el Microsoft Power Point, que se utiliz6 para la presentacion

de diapositivas en la sustentacion de la investigacion.

4.6. Matriz de consistencia:
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- ENUNCIADO DEL . POBLACION Y TECNICAS E PLAN DE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE | METODOLOGIA MUESTRA INSTRUMENTOS ANALISIS
Fidelizacion de | ¢Cudles son las | General: Fidelizacion La investigacion fue | Poblacién: Técnica: Se utilizaron los

Clientes en las | caracteristicas de la . . o de Clientes de disefio No siguientes
Micro y Pequefias | fidelizacién del cliente Id'entlflcar las garacterlstlcas de la fidelizacion del experimental _ | Clientes de las | La técnica que se programas
Empresas del Rubro | en las  Micro vy cliente en las Micro yPequ_eﬁas Empresas del Rubro Transversal _ | Micro y Pequefas | utilizo fue la informaticos:
Restaurantes de | Pequefias  Empresas Restaurantes (.je Comida  Saludable: . Ca'so Descriptivo Empresas del | Encuesta. Microsoft Word
Comida Saludable: | del rubro restaurantes | Restaurante Misky & Healthy del Distrrito ' rubro restaurantes Microsoft Excely
Caso  Restaurante | de comida saludable: Ayacucho, 2020. de comida Microsoft  Power
Misky & Healthy Ca}so restaurante | - pecifico: saludable:  caso | | <trumento: Point, Pdf,
del Distrrito | Misky & Healthy del restaurante Misky Turnitin y
Ayacucho, 2020. distrito  Ayacucho, | Describir las caracteristicas de la Informacion en las & Healthy del | Elinstrumento que | pendele
2020? Micro y Pequefias Empresas del Rubro Restaurantes distrito de | se utilizé fue el y

de Comida Saludable: Caso Restaurante Misky & Ayacucho. Cuestionario

Healthy del Distrrito Ayacucho, 2020. compuesto de 10

Describir las caracteristicas del marketing interno preguntas.

en las Micro y Pequefias Empresas del Rubro Muestra:

Caso
Distrrito

Restaurantes de Comida  Saludable:
Restaurante  Misky & Healthy del
Ayacucho, 2020

Describir las caracteristicas de la comunicacién en

las Micro y Pequefias Empresas del Rubro
Restaurantes de Comida Saludable: Caso
Restaurante Misky & Healthy del Distrrito

Ayacucho, 2020.

Describir las caracteristicas de la experiencia del
cliente en las Micro y Pequefias Empresas del Rubro
Restaurantes de Comida Saludable: Caso
Restaurante Misky & Healthy del Distrrito
Ayacucho, 2020.

Describir las caracteristicas de los incentivos en las
Micro y Pequefias Empresas del Rubro Restaurantes
de Comida Saludable: Caso Restaurante Misky &
Healthy del Distrrito Ayacucho, 2020.

384 clientes de las
Micro y Pequefias
Empresas del
rubro restaurantes
de comida
saludable:  Caso
restaurante Misky
& Healthy de
Ayacucho.
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4.7. Principios éticos:
Se tomé en cuenta los principios éticos, plasmadas en el Codigo de Etica de la
Investigacion de la universidad aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con

Resolucion N° 0894-2019-CU-ULADECH Catdlica:

Proteccion de la persona.- En el presente trabajo de investigacion se respetd la
propiedad intelectual, la identidad y privacidad de las personas involucradas, por ello
se plasmo solo informacidn autorizada por los propietarios y encuestados considerando

que la informacion utilizada es con fines académicos.

Beneficencia y no maleficencia.- Los participantes en la presente investigacién fueron
garantizados en maximizar sus beneficios y disminuir los posibles dafios que podrian

ocurrir.

Justicia.- Las personas que participaron en la encuesta fueron tratadas de manera

equitativa y justa, evitando los sesgos en la recoleccién de la informacion.

Integridad Cientifica.- La presente investigacion contiene informacion veraz y vélida

en todo el proceso de la investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado.- Las personas que fueron
encuestados participaron de manera voluntaria y fueron informados del propoésito y

objetivos de la investigacion.
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\2

RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de la informacion en las micro y pequefias empresas rubro restaurante

de comida saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020.

Informacion n %
Misky & Healthy es de preferencia en lo

que respecta a restaurantes de comida

saludable

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 81 21.09
Casi siempre 261 67.97
Siempre 42 10.94
Total 384 100.00
Misky & Healthy cumple las expectativas

sobre comidas saludables

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 81 21.09
Casi siempre 265 69.01
Siempre 38 9.90
Total 384 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Misky & Healthy el 18 de mayo del

2021.
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Tabla 2.

Caracteristicas del Marketing Interno en las micro y pequefias empresas rubro
restaurante de comida saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho,

2020.

Marketing Interno n %

El personal de Misky & Healthy ofrece

calidad en su servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 31 8.07
Casi siempre 280 72.92
Siempre 73 19.01
Total 384 100.00

La atencion del personal de Misky &

Healthy es cordial

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 27 7.03
Casi siempre 234 60.94
Siempre 123 32.03
Total 384 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Misky & Healthy el 18 de mayo del
2021.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Comunicacion en las micro y pequefias empresas rubro
restaurante de comida saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho,

2020.

Comunicacion n %

El personal de Misky & Healthy brinda

una orientacion antes del consumo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 8 2.08
Algunas veces 19 4.95
Casi siempre 223 58.07
Siempre 134 34.90
Total 384 100.00

Reciben trato de confianza y amabilidad
en el restaurante Misky & Healthy

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 42 10.94
Casi siempre 254 66.15
Siempre 88 22.92
Total 384 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Misky & Healthy el 18 de mayo del
2021.
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Tabla 4.

Caracteristicas de la Experiencia del cliente en las micro y pequefias empresas rubro
restaurante de comida saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho,

2020.

Experiencia del cliente n %

Misky & Healthy satisface necesidades

de consumo en comida saludable

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 23 5.99
Casi siempre 223 58.07
Siempre 138 35.94
Total 384 100.00

Recomiendan a su familia y amigos el

restaurante Misky & Healthy

Nunca 0 0.00
Casi nunca 15 3.92
Algunas veces 19 4.96
Casi siempre 215 56.14
Siempre 134 34.99
Total 384 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Misky & Healthy el 18 de mayo del
2021.
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Tabla 5.

Caracteristicas de los Incentivos en las micro y pequefias empresas rubro restaurante

de comida saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020.

Incentivos n %
Participan de las promociones que

ofrece Misky & Healthy

Nunca 0 0.00
Casi nunca 61 15.89
Algunas veces 246 64.06
Casi siempre 46 11.98
Siempre 31 8.07
Total 384 100.00
Misky & Healthy ofrece regalos por

ser un cliente frecuente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 50 13.00
Algunas veces 292 76.06
Casi siempre 23 5.99
Siempre 19 4.95
Total 384 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Misky & Healthy el 18 de mayo del

2021.
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5.2. Analisis de Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la informacion en las micro y pequefias empresas del
rubro restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy del

distrito de Ayacucho, 2020.

Misky & Healthy es de su preferencia en lo que respecta a restaurantes de comida
saludable: EI 67.97% de los encuestados considera que casi siempre Misky & Healthy
es de su preferencia en lo que respecta a restaurantes de comida saludable. Esto
coincide con los resultados de Zambrano (2018) quien en su tesis menciona que de los
315 encuestados, el 96.51% cree que el servicio impartido por la empresa es de
preferencia de los clientas porque la empresa cuenta con sistemas actualizados en
tecnologia y asi se puede comprender mejor el tema. Esto significa que el cliente tiene
la capacidad de tomar su decisién de compra y acudir al lugar que mas crea
conveniente, por diferentes razones y en este caso lo que respecta a la alimentacion
saludable. La mayoria de los clientes encuestados de la empresa Misky & Healthy
mencionan que prefieren este restaurante a diferencia de otros restaurantes en lo que

respecta comida saludable.

Misky & Healthy cumple las expectativas que tiene sobre comidas saludables: El
69.01% consideran que casi siempre Misky & Healthy cumple sus expectativas sobre
comida saludable. Estos resultados contrastan del autor Palomino (2016) quien
menciono que el 39.4 % de los clientes dice que cumple sus expectativas, un 18.2 %
respondieron de forma negativa y el 6% mencionan que nunca se sienten satisfechos
con lo ofrecido por la empresa. Por lo cual podemos decir que el consumidor es

exigente y sobre todo si se trata de comida saludable. La mayoria de los encuestados
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casi siempre consideran que la micro y pequefia empresa Misky & Healthy cumple las

expectativas que tiene sobre comidas saludables.

Tabla 2. Caracteristicas del marketing interno en las micro y pequefias empresas
del rubro restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy

del distrito de Ayacucho, 2020.

Considera que el personal de Misky & Healthy ofrece calidad en su servicio: El
72.92% respondieron que casi siempre el personal de Misky & Healthy ofrece un
servicio de calidad. Esto coincide con los resultados de Zambrano (2018) en su tesis
menciona que de los 315 encuestados el 89.84% cree que la calidad general de servicio
es excelente, pero seguira creando mas estrategias para lograr tener un servicio de
calidad. Esto quiere decir que el personal del restaurante Misky & Heaalthy esta
capacitada para ofrecer una atencién de calidad. La mayoria de los encuestados
considera que casi siempre el restaurante Misky & Healthy ofrece servicio de calidad

a sus clientes.

Considera que la atencion del personal de Misky & Healthy es cordial: EI 60.94%
respondieron que casi siempre la atencién del personal de Misky & Healthy es cordial.
Estos son contrastados con los resultados de Vivanco (2019) en la pregunta 16
menciona que el 33.52% de clientes dijeron que casi siempre el restaurante brinda
atencion. Por lo cual podemos decir que el personal que atiende a los clientes en el
restaurante Misky & Healthy tienen un buen trato, cordial y amable, que es un
indicador bueno porque el cliente se siente en confianza y podra volver a consumir.
La mayoria de los encuestados consideran que casi siempre la atencion del personal

de la empresa Misky & Healthy es cordial.
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Tabla 3. Caracteristicas de la comunicacion en las micro y pequefias empresas
del rubro restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy

del distrito de Ayacucho, 2020.

El personal de Misky & Healthy le brinda una orientacion antes de su consumo: El
58.07% respondieron que casi siempre el personal de Misky & Healthy brinda una
orientacion antes de su consumo. Estos coinciden con los resultados de Espinoza
(2017) quien menciona en su tesis que el 56.6 % menciona que a veces hay una
orientacion al cliente y mejora continua. Esto nos dice que la mayoria de los
encuestados consideran que casi siempre el personal de la empresa Misky & Healthy
brinda una orientacidn al cliente antes de su consumo. La orientacion es importante
porque el cliente esta enfocado en su alimentacion saludable y debe ser atendido segin

su necesidad por un personal capacitado.

Usted recibe un trato de confianza y amabilidad en el restaurante: El 66.15%
respondieron que casi siempre reciben un trato de confianza y amabilidad en el
restaurantes Misky & Healthy. Estos se compara con los resultados de Vivanco (
2019) quien en su tesis menciona que el 31.32 % de los clientes respondieron que a
veces creen que la atencion brindada en el restaurante es la adecuada. Por lo cual
podemos decir que la confianza brindada por el personal que labora en el restaurante
Misky & Healthy hace que el cliente se sienta importante y tenga posibilidad de
comunicar sus inquietudes porque sabrd que sera atendido inmediatamente. La
mayoria de los encuestados consideran que casi siempre reciben un trato de confianza

y amabilidad al asistir a consumir en Misky & Healthy.
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Tabla 4. Caracteristicas de la experiencia del cliente en las micro y pequefas
empresas del rubro restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky &

Healthy del distrito de Ayacucho, 2020.

El restaurante Misky & Healthy satisface sus necesidades de consumo en comida
saludable: el 58.07% respondieron que casi siempre Misky & Healthy satisface sus
necesidades de consumo en comida saludable. Estos resultados se comparan con las
del autor Palomino (2016) donde menciona que el 39.4 % de los clientes dice que
cumple sus expectativas. Esto quiere decir que el restaurante Misky & Healthy
satisface a sus clientes con los productos que ofrece en lo que respecta comida
saludable. La mayoria de los encuestados consideran que la empresa satisface sus

necesidades de consumo en comida saludable.

Recomendaria usted a su familia y amigos este restaurante: El 56.14% respondieron
que casi siempre recomendarian a su familia y amigos el restaurante Misky & Healthy.
Estos contrastan con los resultados de Vivanco (2019) 43.13 dicen que a veces
recomiendan el restaurante. Por lo cual podemos decir que el restaurante Misky &
Healthy tiene respaldo de sus clientes, quienes recomendaran asistir y degustar sus
platillos saludables a su familia y amigos, esto es importante para el crecimiento de la
empresa. La mayoria de los clientes respondieron que casi siempre recomiendan el

restaurante a su familia y amigos.

Tabla 5. Caracteristicas de los incentivos en las micro y pequefias empresas del
rubro restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy del

distrito de Ayacucho, 2020.

Usted es participe de las promociones que ofrece Misky & Healthy: El 64.06%

respondieron que algunas veces son participes de las promociones que ofrece Misky
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& Healthy. Estos resultados se contrastan con las del autor Palomino (2016) donde
menciona que el 51.5 % se sienten satisfechos con los premios de la empresa. Esto
quiere decir que el restaurante no realiza promociones con frecuencia para sus clientes.
La mayoria de los encuestados consideran que algunas veces son participan en las

diferentes promociones que ofrece Misky & Healthy.

Misky & Healthy le ofrece regalos por ser un cliente frecuente: El 76.06%
respondieron que algunas veces Misky & Healthy les ofrece regalos por ser un cliente
frecuente. Esto se contrastan con los resultados de Zambrano (2018) en su tesis
menciona que de los 315 encuestados el 77.14% cree que no le han ofrecido ninguna
oferta al adquirir algunos servicios. Esto quiere decir que el restaurante Misky &
Healthy deberd mejorar sus estrategias para ofrecer regalos u ofertas a sus clientes
para lograr una relacion positiva y duradera en el plazo. La mayoria de los encuestados
consideran que algunas veces Misky & Healthy les da regalos por su preferencia y ser

clientes frecuentes, ya sea en fechas especiales o cumpleafios.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que a través de las encuestas realizadas a los clientes de las Micro y Pequefias
Empresas del rubro de restaurante de comida saludable: Caso Misky & Healthy se determina
que la fidelizacion de clientes tiene como caracteristicas a la informacion, comunicacion.
Marketing interno, experiencia del cliente y los incentivos, las que son importantes para captar,
retener y obtener la lealtad de los clientes logrando incrementar sus ventas y utilidades, de

acuerdo a mis resultados plasmo lo siguiente:

La mayoria de los encuestados consideran que casi siempre Misky & Healthy cumple las
expectativas que tiene el cliente sobre la variedad de la comida saludable y casi siempre
consideran que el restaurante es de su preferencia en lo que respecta a restaurantes de comida
saludable. Por lo tanto se determina que la empresa brinda casi siempre una informacion idénea
en lo que respecta a una alimentacion saludable, ya que el cliente siempre busca la mejor opcion

y mas si se trata de un restaurante del rubro comida saludable, porque involucra su salud.

La mayoria de los encuestados consideran que casi siempre el personal de Misky & Healthy
ofrece un servicio de calidad y casi siempre consideran que la atencion del personal de Misky
& Healthy es cordial. En consecuencia podemos decir que la empresa Misky & Healthy
desempefia un servicio adecuado en la atencion de sus clientes y ello se logra con un personal
motivado y capacitado, quienes realizan el trabajo de atender a los clientes dia a dia,
diferenciando sus diferentes necesidades. Para el cumplimiento de la labor del personal influye
la relacion que se establece entre la empresa y el colaborador, conociéndose asi que el primer

cliente de la empresa es el colaborador.

La mayoria de los encuestados mencionaron que casi siempre reciben un trato de confianza y
amabilidad en el restaurante y casi siempre consideran que el personal de Misky & Healthy

brinda una orientacion antes de su consumo. Con respecto a lo antes mencionado se concluye
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que la comunicacion entre la empresa y el cliente es buena, se logra determinar que el personal
esta enfocado en atender y orientar al cliente en todas sus inquietudes sobre el consumo

saludable.

La mayoria de los encuestados consideran que casi siempre el restaurante Misky & Healthy
satisface sus necesidades de consumo en comida saludable y consideran que casi siempre
recomendarian a su familia y amigos este restaurante Por tanto se estima que este restaurante
va a tener mas clientes; ya que el satisfacer la necesidad de comer saludablemente, tendra un
efecto positivo en su salud y estilo de vida, y el cliente sentira ese compromiso de recomendar
y regresar a consumir al restaurante Misky & Healthy, pues en su mente estard como uno de

los mejores en lo que respecta a restaurantes de comida.

La mayoria de los encuestados consideran que algunas veces Misky & Healthy le ofrece un
regalo por ser un cliente frecuente y mencionaron que algunas veces son participes de las
promociones que ofrece Misky & Healthy. Una de las caracteristicas para fidelizar a los clientes
es incentivar a éstos a través de regalos, descuentos, promociones y otros, por lo que segun
estos resultados decimos que esta empresa no estd cumpliendo con esta caracteristica y en
consecuencia el cliente optara por otras opciones. Los incentivos al cliente frecuente deberan
ser prioridad de mejora de este restaurante, aprovechar todos las ocasiones como cumpleafios,
compras continuas al dia, por recomendar a nuevos clientes, todo ello servira para establecer

una relacion a largo plazo.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones:

Contratar un especialista en nutricion, para que se encargue de adaptar la alimentacién de cada
cliente segin su necesidad; entendiendo que cada cliente tiene diferentes inquietudes,
experiencias y expectativas. Asi mismo los empleados deben capacitarse constantemente en

marketing y atencién al cliente, para contribuir con el crecimiento y éxito de la empresa.

Promocionar en las redes sociales, para difundir la informacion de ésta empresa, publicitarse
en las redes sociales méas usadas y en los gimnasios, éste Gltimo porque a ella acuden personas
que desean o lleva un estilo de vida saludable. Hoy en dia las personas se inclinan por el

consumo saludable, no simplemente para verse bien, sino mas por cuidar su salud.

Motivar al personal de la empresa, hacer que éstos se sientan importantes y valorados para
lograr mayor productividad, implementando diferentes estrategias como reconocimiento,
premiar su empefio y generar un buen clima laboral; debe estar claro que los primeros clientes
de la empresa son los colaboradores, en tal sentido se genere el efecto de que un personal

contento y empoderado atendera muy bien al cliente.

Realizar capacitaciones a todo el personal dirigidos por un nutricionista sobre los productos
que ofrece ésta micro y pequefia empresa, teniendo en cuenta que las necesidades de los clientes
son distintas en cuanto a la alimentacion saludable. Capacitar y desarrollar talleres de coaching
al personal de la empresa, para que se brinde informacidn clara, precisa y tener una respuesta

rapida al momento de atender a los clientes.

Ofrecer descuentos por compras continuas, regalos por cumpleanios, contar con una base de
datos de los clientes frecuentes, asi conocer cuales son los productos que mas compran y ofrecer
promociones segun su necesidad; esto ayudara a generar lealtad en el cliente, porque se le esta
ofreciendo la importancia de éste para la empresa.
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ANEXOS

Anexo 01: Carta de autorizacion para ejecutar la investigacion




Anexo 02: Consentimiento Informado










Anexo 03: Instrumento de Recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTLE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CONSUMIDORES Y/O CLIENTES

Estimado (a) sefior(a), la presente encuesta es anénima, y tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el trabajo
de investigacion titulada “Fidelizacion de clientes en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante de comida saludable:
caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020

Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

Datos Generales:

1. Género:
a) Masculino ( ) b) Femenino ( )
2. Edad:

a) Entre18a25afios( )
b) Entre 26 a 35 afios ( )
¢) Entre36a45afios( )
d) Masde 46 afios ( )

ESCALA DE VALORACION

Nunca Casi Nunca Algunas veces Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° | ITEMS |  VALORACION
Dimension 1: Informacion (Preferencia y Expectativa)

1 ¢Misky & Healthy es de su preferencia en lo que respecta a restaurantes de comida saludable? 1(12|3|4]5
2 ¢Misky & Healthy cumple las expectativas que tiene sobre comidas saludables? 1(12|3|4]5
Dimension 2: Marketing Directo (Calidad y Atencion)

3 ¢Considera que el personal de Misky & Healthy ofrece calidad en su servicio? 1(12|3|4]5
4 ¢Considera que la atencion del personal de Misky & Healthy es cordial? 1(12|3|4]5
Dimension 3: Comunicacion (Orientacion y Confianza)

5 ¢El personal de Misky & Healthy le brinda una orientacion antes de su consumo? 1(12|3|4]5
6 ¢Usted recibe un trato de confianza y amabilidad en el restaurante Misky & Healthy? 1(12|3|4]5
Dimension 4: Experiencia del cliente (Satisfaccién y Recomendacion)

7 ¢El restaurante Misky & Healthy satisface sus necesidades de consumo en comida saludable? 1(12|3|4]5
8 ¢Recomendaria usted a su familia y amigos este restaurante? 1(12|3|4]5
Dimension 5: Incentivos (Promociones y Premios)

9 ¢Usted es participe de las promociones que ofrece Misky & Healthy? 1(12|3|4]5
10 ¢Misky & Healthy le ofrece regalos por ser un cliente frecuente? 1(12|3|4]5

Gracias
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Anexo 04: Constancia e Informe de Validacion de expertos
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, DORIS ANGELICA DE LA CRUZ QUISPE, identificada con DNI N° 28225071, carnet

de colegiatura N° 009828. Con el Grado de: Licenciada en Administracion.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumentos
de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por FERNANDEZ GAMBOA, Gladyz a los efectos
de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de
investigacion: “FIDELIZACION DE CLIENTES EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
RUBRO RESTAURANTE DE COMIDA SALUDABLE: CASO RESTAURANTE MISKY &

HEALTHY DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2020” que se encuentra realizado.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

Ayacucho 08 de abril del 2021

_——

CAso™,  GOBE o Region AL AYACUCHO
<N SUBCA T JGEL HYAMANGA
3G | [} 0
i - -y -
W\ drgma s (i L. Doris AL Do La Cruz Quipe
il hﬁV/ ANALISTA DE CREDITOS
N UA
Firmay sello
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Doris Angélica De la Cruz Quispe

1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

Grado Académico: Licenciada
Profesion: Administradora

Institucién donde labora: Gobierno Regional de Ayacucho
Cargo que desempefia: Analista
Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Fernandez Gamboa, Gladyz

1.8.

Il. VALIDACION:

Carrera: Administracion

items correspondientes al Instrumento

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item Observaciones
corresponde contribuye permite
a a medir el clasificar a
alguna indicador los sujetos
i dimension de la planteado en las
N° de Item variable categorias
establecidas
SI NO Sl NO S NO
Dimensioén 1: Informacién
1. {Misky & Healthy es uno de
su preferencia en lo que X X X
respecta a restaurantes de
comida saludable?
2. (Misky & Healthy cumple| x X X
las expectativas que tiene sobre
comidas saludables?
Dimension 2: Marketing Interno
3.;Considera que el personal
del restaurante X X X
Misky & Healthy ofrece
calidad en su servicio?
4. ¢Considera que la atencion| x X X
del personal de Misky &
Healthy es cordial?
Dimension 3: Comunicacion
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5. ¢El personal de Misky &
Healthy le brinda una
orientacion antes de su
consumo?

6. ¢Usted recibe un trato de
confianza y amabilidad en el
restaurante Misky &
Healthy?

Dimension 4: Experiencia del Cliente

7. ¢El restaurante Misky &
Healthy satisface sus

necesidades de consumo en X X
comida saludable?
8. ¢Recomendaria usted a su| x X
familia 'y amigos  este
restaurante?
Dimension 5: Incentivos
9. ¢Usted es participe de las
promociones gue ofrece X X
Misky & Healthy?
10. ¢Misky & Healthy le X X

ofrece regalos a sus clientes
frecuentes?

——

|
U badainder g B
YA 7 |
\Jrsa o (/) e
Sray
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B T LT
Doris A, Do La Cruz Quipe
ANALISTA DE CREDITOS

Firma

Doris Angélica De la Cruz Quispe
DNI N° 28225071
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YO DAVID BALVIN RAMIREZ identificado con DNI N° 09883224 carnet de colegiatura

N° 09971 con el Grado de: Licenciado en Administracion.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por FERNANDEZ
GAMBOA, Gladyz a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion
(muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion: “FIDELIZACION DE
CLIENTES EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO
RESTAURANTE DE COMIDA SALUDABLE: CASO RESTAURANTE MISKY &

HEALTHY DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2020” que se encuentra realizado.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

Ayacucho 08 de abril del 2021

CLAD: 09971
Firma'y sello
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

I. DATOS GENERALES:

1.1.
1.2,
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

II. VALIDACION:

INVESTIGACION

Apellidos y nombres del informante (Experto): David Balvin Ramirez
Grado Académico: Licenciado
Profesion: Administrador
Institucién donde labora: Universidad Alas Peruanas
Cargo que desempefia: Docente
Denominacién del instrumento: Cuestionario
Autor del instrumento: Fernandez Gamboa, Gladyz
Carrera: Administracion

items correspondientes al Instrumento

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item Observaciones
corresponde contribuye permite
a a medir el clasificar a
alguna indicador los sujetos
i dimension de la planteado en las
N° de Item variable categorias
establecidas
SI NO SI NO SI NO
Dimensioén 1: Informacion
1. (Misky & Healthy es uno de
su preferencia en lo que X X X
respecta a restaurantes de
comida saludable?
2. ¢(Misky & Healthy cumple | x X X
las expectativas que tiene sobre
comidas saludables?
Dimension 2: Marketing Interno
3.;Considera que el personal
del restaurante X X X
Misky & Healthy ofrece
calidad en su servicio?
4. Considera que la atencion| x X X
del personal de Misky &
Healthy es cordial?
Dimension 3: Comunicacion
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5. ¢(El personal de Misky & | x
Healthy le brinda una
orientacion antes de su
consumo?

6. ¢Usted recibe un trato de
confianza y amabilidad en el | X
restaurante Misky &
Healthy?

Dimension 4: Experiencia del Cliente

7. ¢El restaurante Misky &
Healthy satisface sus | x
necesidades de consumo en
comida saludable?

8. ¢Recomendaria usted a su| x
familia 'y amigos  este
restaurante?

Dimension 5: Incentivos

9. ¢Usted es participe de las
promociones gue ofrece X
Misky & Healthy?

10. {Misky & Healthy le X
ofrece regalos a sus clientes
frecuentes?

DAVID B MIREZ

ISTRACION

CLAD: 09971
Firma

Apellidos y Nombres del experto
DNI N° 09883224



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, HIERAL BRAYAM DIAZ MARTINEZ, identificado con DNI N° 70037532, carnet de

colegiatura N° 26512. Con el Grado de: Licenciado en Administracion.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumentos
de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por FERNANDEZ GAMBOA, Gladyz a los efectos
de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de
investigacion: “FIDELIZACION DE CLIENTES EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
RUBRO RESTAURANTE DE COMIDA SALUDABLE: CASO RESTAURANTE MISKY &

HEALTHY DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2020” que se encuentra realizado.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

Ayacucho 08 de abril del 2021

. Hiera| Brayam Diaz Martinez
CLAD - 26512

Firmay sello
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

|. DATOS GENERALES:

1.1.
1.2,
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

II. VALIDACION:

INVESTIGACION

items correspondientes al Instrumento

Apellidos y nombres del informante (Experto): Hieral Brayam Diaz Martinez
Grado Académico: Licenciado
Profesion: Administrador

Institucién donde labora: Constructora Gamarra Engineers S.A.C.
Cargo que desempefia: Administrador
Denominacioén del instrumento: Cuestionario

Autor del instrumento: Fernandez Gamboa, Gladyz
Carrera: Administracion

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item Observaciones
corresponde contribuye permite
a a medir el clasificar a
alguna indicador los sujetos
i dimension de la planteado en las
N° de Item variable categorias
establecidas
SI NO Sl NO S NO
Dimension 1: Informacion
1. (Misky & Healthy es uno de
su preferencia en lo que X X X
respecta a restaurantes de
comida saludable?
2. (Misky & Healthy cumple| x X X
las expectativas que tiene sobre
comidas saludables?
Dimension 2: Marketing Interno
3.;Considera que el personal
del restaurante X X X
Misky & Healthy ofrece
calidad en su servicio?
4. ¢Considera que la atencion| x X X
del personal de Misky &
Healthy es cordial?
Dimension 3: Comunicacion
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5. ¢El personal de Misky &
Healthy le brinda una
orientacion antes de su
consumo?

6. ¢Usted recibe un trato de
confianza y amabilidad en el
restaurante Misky &
Healthy?

Dimension 4: Experiencia del Cliente

7. ¢El restaurante Misky &
Healthy satisface sus

necesidades de consumo en X
comida saludable?
8. ¢Recomendaria usted a su| x
familia 'y amigos  este
restaurante?
Dimension 5: Incentivos
9. ¢Usted es participe de las
promociones gue ofrece X
Misky & Healthy?
10. {Misky & Healthy le X

ofrece regalos a sus clientes
frecuentes?

4

Lie. Adm. Hieral

"tnnlm--vhv-qull

1ayam Diz Martinez

CLAD - 28512

Firma

Hieral Brayam Diaz Martinez

DNI N° 70037532
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Anexo 05: Hoja de Tabulacion

Describir las caracteristicas de la informacién en las micro y pequefias empresas del rubro

restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho,

2020.
Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Absoluta Frecuencia
Relativa
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Algunas TEREEEEERE TECREREEEr FEEER e eeene e e teeene e eeeeeerem
veces 81 THEELEEETE FOEEEe 21.00
LERELEEERE TUERRREREE FEERRee e eeene e e ne s teeen e e eereennem
Misky & Healthy CELCUEE EEEETOEE EEEECO O e o
es de su Casi siempre 261 LERELEEERE TECEEREEEE FEERR e eeeee e teeenr e eeeeeenem 68.00
preferencia en lo CELCUEE EEEETOEE EEEECO O e o
que respecta a TR
restaurantes de .
comida saludable Siempre 42 TEEELEREEE TECRREEEEE EEEREEEnnr i n 11.00
LERELEEERE TUERRREREE FEERRee e eeene e e ne s teeen e e eereennem
TERELERERE TECRRREREE FEEREer e Leerr e nn e teee e e ey eeeeeneen
LERELEEERE TECEEREEEE FEERR e eeeee e teeenr e eeeeeenem
Total 384 LERELEEERE TECEEREEEE FEERR e eeeee e teeenr e eeeeeenem 100.00
TEECCEEEEE EOEEERE R R r e e eeeen e e ee e Fore e e Feeeeene
LERELEEERE FECEEREEEE FEECREee e Teenn e teeenr e e
TORELEREEE TEURERERE L T
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Algunas TEELERERE TEURRRCEEE FEEREEn e Teeren ek Leeene e eeeeeeeem
veces 81 THEELEEETE THEEee 21.00
TERELERERE TURREREEEE FEERR e s beene e teeen e e eeeeenem
Misky & Healthy TERELEEERE TECREREEEE FEERR e Leenn e teeen e e eeeeeeeem
cumple las Casi siempre 265 TEELERERE TEURRRCEEE FEEREEn e Teeren ek Leeene e eeeeeeeem 69.00
expectativas que TERELEEERE TECREREEEE FEERR e Leenn e teeen e e eeeeeeeem
tiene sobre LEECUEEETE TUEEEEEEe 1
comidas
saludables Siempre 38 TEEECEREEE FEURRECEEE EREREERny e 10.00
LOEELERERE FECRERCEEE FEEREEr e Teer ek teeenn e eeeeenee
TERELEEERE TECREREEEE FEERR e Leenn e teeen e e eeeeeeeem
TERELEEERE TECREREEEE FEERR e Leenn e teeen e e eeeeeeeem
Total 384 TERELERERE TURREREEEE FEERR e s beene e teeen e e eeeeenem 100.00
TEECCEEEEE EOEEERE R r e e n e teee e e e Foreee e Feveeenn
TOOEEEEREE FEERREEEr e ree e eerr e r e eeeee e e eer eeeerneee
TEEEEREE TEEREEERr T
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Describir las caracteristicas del marketing interno en las micro y pequefias empresas del rubro

restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho,

2020.
Preguntas Respuestas | Tabulacion Frecuencia Absoluta Frecuencia
Relativa
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Algunas 31 TR TN, 8.00
veces
_ OO DT T T O
Considerague | LT DT T T O
el personal de | o881 280 L DT TR T T 73.00
Misky & P LT DT T T O T
Healthy ofrece OO DT W
calidad en su
servicio OO DT T T O
Siempre 3 M 19.00
LT DO T O O
LT DR T T O
LT DT T T O
Total 384 L DT TR O T 100.00
OOCEE DT T T D
O DT T O O T
T D
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Algunas 27 MR TRTT 7.00
veces
_ OO DT T T O
Considera que | Casi - LT DT TR T O T 6100
la atencion del | siempre LT DT TR T O T :
personal de OOCEE DO TR T T
Misky &
Healthy es
cordial . LT DT T SO O i
Siempre 123 R R R T AT 32.00
OO DT T T O i
LT DT T T O
LT DT T T O
Total 384 LT DO T T T 100.00
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Describir las caracteristicas de la comunicacién en las micro y pequefias empresas del rubro

restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho,

2020.
Preguntas Respuestas | Tabulacion Frecuencia Absoluta Frecuencia
Relativa
Nunca - 0 0.00
Casi nunca 8 I 2.00
Algunas 19 T IRTTITHIL, 5.00
veces
POCCLULEEE RO O EEEEEE T LU T
El personal le | Casi TOCCLUUU OO T R LR T
bﬂndauna siempre 223 FOCCLUUU RO T EEEEER T TR T 58.00
orientacién antes FOCCLULE OO T i
de su consumo POCCLULEEE RO O EEEEEE T LU T
Siempre 134 P OO T T LR T 35.00
TR
FOCCLUUU RO T EEEEER T TR T
POCCLULEEE RO O EEEEEE T LU T
P OO T R LR T
Total 384 POCCLULEEE RO O EEEEEE T LU T 100.00
COCEEEOEE TR DO T i
FOCCLUUU RO T EEEEER T TR T
T T il
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Algunas 42 L TR DT T 11.00
Veces
. TCCLUUU OO T R LR T
Usted recibe un Casi PEOCLEEOE EEEEEETEEE TUEEEEET T TR e
trato de confianza siempre 253 POEEEEE TEEEEEEEED EEEEEEEE FOEEE T Tt 66.00
y amabilidad en el P LT DT T T O
& Healthy
) PCCLLLEE T T R LR T
Siempre 88 T D i 23.00
T T T T TR YT
DOCCLLUEE R O R TR T
TOCCLLUE O T R LR T
Total 384 DOCCLLUEE R O R TR T 100.00
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Describir las caracteristicas de la experiencia del cliente en las micro y pequefias empresas del

rubro restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy del distrito de

Ayacucho, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Absoluta Frecuencia
Relativa
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Algunas veces 23 THITTRITIRIT 6.00
El;j_stiur;nte OOEEE DO OO T T D
isky . OOEEE DR OO L T D
Healthy | Casi siempre 223 T DT T D T 58.00
satisface sus OO D T T
necesidades de
consumo en CCCOEEE EEETTR R EEEET R EEET T F e
comida | gjempre 138 OOEEE DR OO L T D 36.00
saludable TITTTRITI
OOEE DT T L T D
OOLEE DO TR L T D
LT DO OO L T D
Total 384 OOEEE DR OO L T D 100.00
LT DT T O T
OOEEE DT OO T T T
N DT
Nunca - 0 0.00
Casi nunca 15 M 4.00
Algunas veces 19 TR 5.00
OOLEE DT T T T
] . DT DT TR L T D
Recomendaria
ted & S Casi siempre 215 DT DT TR L T D 56.00
familia y OO D O
arg;;ngaﬁt: OO O SO DO O
Siempre 134 COLEE DT DO L EEE D 35.00
I i
OOEE DT T T O
OOEEE DT T T T
OOEEE DT T T T
Total 384 OOEEE DT T T T 100.00
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Describir las caracteristicas de los incentivos en las micro y pequefias empresas del rubro

restaurante de comida saludable: caso restaurante Misky & Healthy del distrito de Ayacucho,

2020.
Preguntas Respuestas | Tabulacién Frecuencia Absoluta Frecuencia
Relativa
Nunca - 0 0.00
Casi nunca 31 P OO | 8.00
Algunas 46 TR R T TR T IR 12.00
veces
Usted es
partcipe de L T 0 T i
las Casi siempre 246 64.00
promociones CEOCEEEET R EEERR EEEEEEERE TULEEEEEE T
que ofrece CEOCELCEE R EEEERE EEEEEERRE, TULEEEEEEE TUUEEEE T
Misky &
Healthy .
Siempre 61 POCCLUUEE OO O EEEEREET TR T 1 16.00
COOCEEEEE OO EERRREL EEEEEEERE TULEEEEEE T
COOCEEEEE EERREEE EEREREL EEEEEEEREE TULEEEEEEE T
COOCEEEEEE R EEEERE EEEEEEEREE TR T
Total 384 COOCEEEEEE R EEEERE EEEEEEEREE TR T 100.00
FOCCLCLE OO EEEEEEE, TUEEEEEEEE DU T
COOCEEEEEE R EEEERE EEEEEEEREE TR T
CT LT T
Nunca - 0 0.00
Casi nunca 50 PO T R EEEEEEEEE T 13.00
Algunas 19 NI 5.00
veces
) CEOCLEEEE R EERRRE EEEEEEEREE DU T
Misky & COOCEEEEEE EERREEE EEERREL EEEEEEEREE DU T
Healthy le | casi siempre 292 CEOCLEEEE R EERRRE EEEEEEEREE DU T 76.00
ofrece CECLLLEEEE TEEEETTTEE FOCEEEEET R TR L
regalos por DL OO R EEEEEEEN T
ser un cliente
frecuente .
Siempre 23 TRl 6.00
COOCEEEEEE RO EERERE EEEEEEEEEE DU T
COOCEEEEE R EEERRE EEEEEEEREE TUEEEEEEEE T
COOCEEEEE R EEERRE EEEEEEEREE TUEEEEEEEE T
Total 384 COOCLEEEE OO EEEERE EEEEEEEREE TUEEEEEEE T 100.00
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Anexo 06: Figuras

Caracteristicas de la Informacion en las micro y pequefias empresas rubro restaurante de

comida saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020.

B Nunca

m Casi nunca

M Algunas veces
[ Casi siempre

M Siempre

Figura 1. Misky & Healthy es de su preferencia en lo que respecta a restaurantes de comida

saludable.

Fuente. Tabla 1

B Nunca

M Casi nunca

m Algunas veces
1 Casi siempre

M Siempre

Figura 2. Misky & Healthy cumple las expectativas que tiene sobre comidas saludables.

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas del Marketing Interno en las micro y pequefias empresas rubro restaurante de

comida saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020.

B Nunca

| Casi nunca

W Algunas veces
Casi siempre

H Siempre

Figura 3. Considera que el personal de Misky & Healthy ofrece calidad en su servicio.

Fuente. Tabla 2

B Nunca

| Casi nunca

m Algunas veces
Casi siempre

W Siempre

Figura 4. Considera que la atencion del personal de Misky & Healthy es cordial.

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la Comunicacion en las micro y pequefias empresas rubro restaurante de

comida saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020.

B Nunca

M Casi nunca

m Algunas veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 5. El personal de Misky & Healthy le brinda una orientacion antes de su consumo.

Fuente. Tabla 3

® Nunca

M Casi nunca

M Algunas veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 6. Usted recibe un trato de confianza y amabilidad en el restaurante Misky & Healthy.

Fuente. Tabla 3
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Caracteristicas de la Experiencia del cliente en las micro y pequefias empresas rubro restaurante

de comida saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020.

B Nunca

M Casi nunca

m Algunas veces
Casi siempre

W Siempre

Figura 7. El restaurante Misky & Healthy satisface sus necesidades de consumo en comida

saludable.

Fuente. Tabla 4

B Nunca

m Casi nunca

m Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 8. Recomendaria usted a su familia y amigos este restaurante.

Fuente. Tabla 4
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Caracteristicas de los Incentivos en las micro y pequefias empresas rubro restaurante de comida

saludable: Caso Misky & Healthy del distrito de Ayacucho, 2020.

® Nunca

M Casi nunca

m Algunas veces
1 Casi siempre

W Siempre

Figura 9. El restaurante Misky & Healthy satisface sus necesidades de consumo en comida

saludable.

Fuente. Tabla 5

6% 5% ° 13%

B Nunca

m Casi nunca

m Algunas veces
[ Casi siempre

W Siempre

Figura 10. Recomendaria usted a su familia y amigos este restaurante.

Fuente. Tabla 5
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