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Resumen

El presente trabajado de tesis tiene como objetivo principal determinar la relacion
que existe entre el producto y la fidelizacidn de clientes en la empresa Confort en la
ciudad de Huanuco donde se menciona el problema ¢ De qué manera se relaciona
la calidad del producto con la fidelizacion del cliente en la empresa CONFORT,

distrito de Huanuco?

El disefio que se aplico en la presente tesis fue no experimental, de esta manera
debido a que no se manipulo la variable independiente de igual manera también es
transaccional o transversal, porque se recolectaron los datos en un solo momento

0 en unico tiempo.

Para la recoleccién de datos se aplicd a una muestra de 96 personas elegidas al
azar, luego aplicar el cuestionario se obtuvieron los resultados deseados en relaciéon
a los objetivos de esta investigacion por la cual se confirmd la validez de la hipotesis,
respecto a los resultados “Calidad Del Producto Y Fidelizacion de Clientes en la
Empresa Confort Distrito de Huanuco 2019”

Para finalizar se realizaron las recomendaciones necesarias para la
implementacion y mejoramiento de la empresa, que permitiran la captacion de

nuevos clientes y los ya existente dentro de su base de datos internos.



Summary

This thesis work has as its main objective to determine the relationship between
the product and customer loyalty in the Comfort company in the city of Huanuco
where the problem is mentioned How does the quality of the product relate to the
loyalty of the product? client in the company CONFORT, district of Huanuco?

The design that was applied in this thesis was non-experimental, in this way
because the independent variable was not manipulated in the same way it is also
transactional or transversal, because the data was collected in a single moment or
in a single time.

For the data collection, a sample of 96 people chosen at random was applied,
then applying the questionnaire, the desired results were obtained in relation to the
objectives of this research, which confirmed the validity of the hypothesis,
regarding the results “ Product Quality and Customer Loyalty in the Comfort
Company District of Huanuco 2019 ”

Finally, the necessary recommendations were made for the implementation and
improvement of the company, which will allow the acquisition of new clients and

those already existing within its internal database.
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Introduccién

La presente tesis tiene como principal objetivo determinar la relacion de la calidad
del producto con la fidelizacion de clientes, la idea surgi6é a partir de que la empresa
Confort no aprovecha al maximo sus recursos con relacion a su calidad de producto
y las ventajas que le podria brindar, es aqui donde entra a tallar este tema, ya que
esta empresa se encuentra ubicada en una zona muy concurrida para los
consumidores y es ahi donde tiene que centrarse para poder captar la mayor parte
de futuros clientes y dar a conocer sus variedades de productos con que cuenta la

empresa.

La propuesta de investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I, constituido por el planeamiento y fundamentacion del problema donde
se contempla la descripcion de la relacion problemética, la definicion del problema,

las delimitaciones de la investigacion, objetivos y las hipoétesis.

Capitulo Il, organizado por el marco tedrico contemplando los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas, el marco situacional y la definicion de los términos

bésicos.

Capitulo Ill, constituido por el marco metodoldgico, donde se puede apreciar el nivel
de investigacion, el tipo de investigacion, el disefio, esquema y método de la
investigacion, asi también como la técnicas e instrumentos para recoleccion de

datos.



Capitulo 1V, organizado por la presentacion de los datos de la encuesta aplicada,
contemplando la discusion de los datos de la encuesta aplicada y la contratacion de

la hipétesis.

Trabajo que se pone en consideracion a los miembros del jurado para su revision y

evaluacion.

El tesista.



Capitulo |

Problema de Investigacion

1.1. Descripcion Del Problema
Segun el INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA
(INEI) en el 2019 se tiene un crecimiento en el sector de comercio 3.19 %
hasta el mes de julio similar al del 2018 debido al dinamismo del comercio

al por mayor, al por menor.

La fidelizacién de clientes en las empresas nacionales del Perl es una
labor importante, de realizar debido a que los consumidores son personas
exigentes a la hora de seleccionar un producto, la alta competencia en el
mercado busca que las organizaciones, sean mas innovadores y tengan
mayor compromiso con la satisfaccién plena de las personas, de esta
manera pueda lograr recomendarse y vender dicho producto y aumentar las

ventas.

El sector comercio es el de mayor crecimiento en la economia del pais, a
causa de eso es que las empresas buscan satisfacer las necesidades de
sus clientes. Hoy en dia, se tiene la facilidad de elegir el producto que mejor

le convenga y aquel que mejor satisfaga sus necesidades.

Actualmente la mayoria de las empresas tienen problemas con la
fidelizacion de sus clientes por muchos factores siendo la principal la calidad
del producto para ello deseamos conocer a través de la investigacion estos

factores que se relacionan directamente.

Es por eso que se ha identificado como problema que las empresas no
pueden satisfacer a los clientes de una manera efectiva y no desarrollar con
ellos una relacion a largo plazo y de fidelidad, lo cual les proporcionaria
mayores utilidades, a su vez reducir la inversién en publicidad ya que los

mismos consumidores realizarian una propaganda de recomendacion.
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Esto lleva a pensar como estan haciendo las empresas el uso de la
calidad del producto para la fidelizacibn de clientes, si es que estan
enfocando sus esfuerzos al publico objetivo. Para el éxito de cualquier
estrategia se debe tomar en cuenta los elementos internos y externos que
afectan nuestro entorno. Todos los clientes buscan que sus necesidades se
les satisfaga de la mejor manera posible y si esto no se logra los

consumidores buscan otra alternativa que les den una mejor experiencia.

Si se logra que los clientes encuentren lo que buscan en una empresa,
ademas se les brinde una atencion personalizada y se mantenga una
relacion duradera; entonces se puede contar a este consumidor como un

cliente fiel de la empresa.

Es por eso que se realizara la investigacion para facilitar el uso de la
calidad del producto en la empresa CONFORT, proporcionandole

herramientas que faciliten la obtencion de clientes fieles.

La empresa CONFORT del distrito de Huanuco, no posee estudios claros
de como la calidad del producto puede fidelizar a los consumidores, de esta
manera mejorar sus ventas y aumentar la rentabilidad a corto y largo plazo,
conociendo el mencionado problema el investigador realizara el presente
estudio con el objetivo de determinar la relacion de la calidad del producto
en la fidelizacion del cliente en la empresa CONFORT, distrito Huanuco
2019.
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1.2. Formulacién del Problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema General
¢De qué manera se relaciona la calidad del producto con la

fidelizacion del cliente en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco?

Problemas Especificos
P.E1 ¢COomo se relaciona le control de calidad del producto con la

fidelizacién del cliente en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco?

P.E2 ¢ De qué manera se relaciona la capacitacién del personal con la
fidelizacién del cliente en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco?

P.Es ¢De qué manera afecta la innovacion del producto con la
fidelizacién del cliente en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General
Determinar la relacion de la calidad del producto con la fidelizacién del

cliente en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco.

Objetivos Especificos
O.E1 Conocer la relacion del control de calidad del bien con la

fidelizacién de clientes en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco.

O.E2 Establecer el nivel de capacitacién del personal y su relacién con
la fidelizaciobn de clientes en la empresa CONFORT, distrito de

Huénuco.

O.Es Identificar la relacion de la innovacion del producto con la

fidelizacion de clientes en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco.
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1.4. Formulacién de la Hipotesis

1.4.1. Hipétesis General
Hi. La calidad del producto se relaciona de manera positiva con la

fidelizacion de clientes en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco.

1.4.2. Hipotesis Especifica
Hi1. El control de calidad del bien se relaciona de manera positiva con
la fidelizacion de clientes en la empresa CONFORT, distrito de

Huéanuco.

Hi2. La capacitacion del personal se relaciona de manera positiva con
la fidelizacion de clientes en la empresa CONFORT, distrito de

Huanuco.

His. La innovacion del producto se relaciona de manera positiva con la

fidelizacion de clientes en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco.

1.5. Variables

Calidad del Producto Fidelizacion

Control de Calidad del Producto Fidelizacion

Capacitacion del Personal Fidelizacion

Innovaciéon del Producto Fidelizacion
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1.6.Justificacion e Importancia

16.1

1.6.2.

. Justificacion

La presente tesis de investigacion se justifico por que fue necesario
determinar la relacion entre la calidad del producto y la fidelizacion de
clientes en la empresa CONFORT, distrito de Huanuco 2019, ya que
de esta manera se pudo brindar un mejor producto al consumidor,
puesto que causo un gran impacto a la hora de elegir un producto.
Como resultado de la investigacion se propuso alternativas de

solucién en la fidelizacion.

Importancia

La investigacion a desarrollarse es muy importante porque permitio
conocer la influencia de la calidad del producto con la fidelizacién de
clientes, conllevando un impacto favorable para el crecimiento y el
desarrollo de la empresa. Asi mismo los resultados logrados en la
presente investigacion pudo servir para ser utilizados por otras

empresas del sector o similares.

1.7. Limitaciones

La principal limitacién que se tuvo en la realizacion de la presente tesis

fue el tiempo que tomo realizar la investigacién ya que es reducido puesto

gue el trabajo laboral y otras actividades del investigador, que nos quedo

un tiempo relativamente corto.
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Capitulo II

Marco Tedrico

2.1. Antecedentes de la Investigaciéon
La necesidad de fundamentar la investigacion requirié de acudir a los
antecedentes; que han estudiado variables semejantes las cuales sirvieron
de soporte o de apoyo a la misma. En esta oportunidad se adjunta como
antecedentes a los siguientes trabajos a fines.

Los antecedentes fueron extraidos del RENATI aplicativo de la SUNEDU
gue se encontraron las siguientes tesis que se relacionan con la

investigacion.

A) Nivel Internacional
Tesis De La Universidad Laica Vicente Rocafuerte De Guayaquil
Titulo:
Fidelizacion De Clientes Para Incrementar Las Ventas En La

Empresa Disduran S.A. En El Cantdn Duran

Autor:

® Pacheco Vega Martha Andreina
Lugar: ecuador
Afo: 2017

Conclusiones

Al terminar el trabajo investigativo se debera mostrar las conclusiones
y recomendaciones obtenidas en el trayecto de la investigacion.
Durante el andlisis de la encuesta se determina mediante la pregunta 4,
que habla sobre la atencion al cliente que brinda la empresa, que el 91%

de los clientes se siente satisfecho con el servicio que se brinda.
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B) Nivel Nacional
Tesis Pontificia Universidad Catdlica del Peru
Titulo:

Propuesta para la Implementacién del Sistema de Calidad ISO 9001
y su Relacion con la Gestion Estratégica por Indicadores Balanced
Scorecard Aplicado a un Operador Logistico.

Autor:

e Llia Valcarcel, Yazmin Elizabeth
Lugar: Lima

Afo: 2007

Conclusiones:

Incremento de la demanda de productos al tener una empresa con un
servicio mas eficiente la rotacion de personal disminuye, en la evaluacion
econdémica se tiene que al incrementarse en un 15% el ingreso de
clientes o reduciéndose la rotacién de clientes en un 10% se logran
conseguir ingresos adicionales de $16,000 por afio, incrementandose la
rentabilidad.

Incremento de la confianza de clientes internos y externos motivando
a través de la certificacion el ingreso de nuevos clientes y nuevos
proveedores por la garantia de un servicio que cumple con estandares
de calidad. No solo asegurando la permanencia de la empresa en el

mercado sino sobresaliendo entre las empresas del sector.

Incrementado la confianza el cumplimiento de los requisitos para ala

calidad se asegura la continuidad en la satisfaccion de clientes.



16

C) Nivel Nacional
Tesis de la Universidad ESAN
Titulo:
Modelo de Gestion CRM para Empresas de Servicios en el Sector de
Telecomunicaciones en el Perda.
Autores:
e Acosta Zegarra, J
e Bohérquez Castellares, C
e Hidalgo Mercado, J
e Lebn Baca, M

e Ramos Soldevilla, M
Lugar: Lima
Afio: 2009
Conclusion:

La presente tesis analizada tiene como propdsito converger en una
definicibon de Customer Relationship Management o CRM para el
mercado peruano, investigar y analizar las experiencias CRM en las
organizaciones del sector telecomunicaciones local, para finalmente
proponer un modelo CRM especifico para que las empresas que
compiten en el sector, puedan realizar la gestién de sus recursos, con el
objetivo de consolidar relaciones mutuamente beneficiosas con los
clientes, que fidelicen a los mas valiosos, garantizando la generacién de

un valor futuro.
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D) Nivel Nacional
Tesis de la Universidad Tecnologica Equinoccial
Titulo:
La Fidelizacion del Cliente Mediante la Gestion del Conocimiento en

las Empresas Comercializadoras Volvo S.A en Lima Metropolitana.

Autor:

e Huaméan Ramirez Richard
Lugar: Lima
Fecha de publicacién: 2008
Conclusiones

La viabilidad de esta tesis dependera del compromiso de la alta
direccion de la empresa, asimismo Centro Diésel del Peru aplica politicas
de VOLVO S.A, empresa sueca, existe una fuerte posibilidad que se de

este apoyo a la gestion del conocimiento.

Fidelizar clientes rentables para sostener y asegurar la solidez de la
empresa en el largo plazo no es solo una estrategia sino una necesidad.

Conocer no es poder, sino compartirlo es mas importante.

El conocimiento no puede ser gestionado sino se explicita, sino se crea

una cultura organizacional orientada aun desarrollo.
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E) Nivel Nacional
Tesis de la Universidad de Cesar Vallejo
Titulo:
“Neuromarketing y Fidelizacion de Clientes en la Empresa

Starbucks, Independencia, 2018”

Autor:

e Rodriguez Garay, Silvana Ruth
Lugar: Lima

Fecha de publicacién: 2018
resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre el neuromarketing y la fidelizacion de clientes en la empresa
“Starbucks” del distrito de Independencia - 2018, se tuvo una muestra
probabilistica de 384 personas, los datos se obtuvieron utilizando la
técnica de encuesta a través de un cuestionario tipo Likert de 19
preguntas, se procesaron los datos mediante el método estadistico y el
uso del programa SPSS 24; el método de la investigacion fue hipotético
— deductivo con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, tipo
aplicado - técnico y el disefio es no experimental - transversal; lograndose
como resultado que existe correlacion positiva moderada (R = 0,528)

entre las variables neuromarketing y fidelizacién de clientes.


http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Rodriguez+Garay%2C+Silvana+Ruth
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F) Nivel Nacional
Tesis de la Universidad Nacional de Trujillo
Titulo:
Propuesta de un Programa de Fidelizacion para Lograr la Lealtad de
los Clientes de Botica Solfarma del Distrito la Esperanza, Trujillo
2015.

Autor:

e Quevedo Guerrero, Jean Pierre Fernando
Lugar: Trujillo

Fecha de publicacion: 2016
Descripcién

El presente trabajo se elabor6 con la finalidad de proponer un
programa de fidelizacién que permita lograr la lealtad de los clientes de
botica Solfarma del distrito de La Esperanza en la ciudad de Trujillo. Para
la presente investigacion se utilizé el disefio descriptivo simple y por
ultimo se aplicd como técnica de recoleccion de datos las encuestas a 60
clientes que asisten concurridamente a realizar sus compras en botica
Solfarma En los resultados obtenidos de la investigacion se determind
qgue para el disefio de un programa de fidelizacién, es necesario poner
énfasis en las recompensas que se daré a los participantes del programa,
los cuales seran seleccionados después de haber determinado el publico
objetivo. Todo ello seguido de un plan de comunicacion para difundir los
beneficios del programa de fidelizacion. En lo referente a las
caracteristicas que tendra el programa de fidelizacion, estaran orientadas
a satisfacer a los clientes que tienen permanencia realizando sus
compras en la botica, las recompensas que se otorgaran estaran
determinadas por el comportamiento de compra de los clientes. La

presente investigacion concluye que el nivel de aceptacion por parte de


http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Quevedo+Guerrero%2C+Jean+Pierre+Fernando
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los clientes de Botica Solfarma hacia un programa de fidelizacion es

favorable.

G) Nivel Nacional

Tesis de la Universidad César Vallejo

Titulo:
“Marketing Relacional y la Fidelizacion del Cliente de la Empresa
Sapia S.A. San Isidro, 2017”

Autor

e Hidalgo Trujillo, Maria Zenaida
Lugar: Lima

Fecha de Publicacion: 2017
Resumen

El presente trabajo de investigacion titulada “El Marketing Relacional
y la fidelizaciéon del cliente de la empresa Sapia S. A, san Isidro, 2017”
tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el marketing
relacional y la y la fidelizacion del cliente de la empresa Sapia S. A. La
poblacion estuvo conformada por 60 clientes de la empresa, Los datos
obtenidos fueron procesados en el programa estadistico SPSS 24, y se
aplicé la estadistica descriptiva para el analisis de los resultados. En
efecto se logré determinar la relacion entre las dos variables de estudio,
concluyendo que, el marketing relacional guarda relacion con la

fidelizaciéon del cliente.


http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Hidalgo+Trujillo%2C+Maria+Zenaida
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H) Nivel Nacional
Tesis de la Universidad César Vallejo
Titulo:
Calidad De Servicio: Un Factor Influyente en la Fidelizacion De Los

Clientes de Caja Arequipa Sede Huaraz -2017

Autor

e Oncoy Tolentino, Cinthya Jackelyn
Lugar: Huaraz

Fecha de publicacién: 2017
Resumen

La investigacion denominada “Calidad de servicio: un factor influyente
en la fidelizacion de los clientes de Caja Arequipa sede Huaraz - 20177,
tuvo por finalidad determinar la influencia de la calidad de servicio en la
fidelizacion del cliente. El tipo de estudio fue descriptivo - Causal, con un
disefio de investigacion no experimental. Con una poblacién conformada
por 34 clientes recurrentes de Caja Arequipa del ailo 2017 y una muestra
de censal, a quienes se les aplic6 un cuestionario para recoger
informacion de las variables de estudio. Los resultados obtenidos
determinaron la influencia de la calidad de servicio en la fidelizacion de
los clientes de Caja Arequipa Sede Huaraz - 2017; concluyéndose que la
calidad de servicio es adecuada y la fidelizacién alta en un 55.9%.
Finalmente, se analiz6 la influencia de la calidad de servicio en la
fidelizacion de los clientes, obteniendo, mediante la prueba de regresiéon
lineal, un 0.62 de influencia positiva, lo cual afirma la hipotesis alternativa
‘la calidad de servicio influye positivamente en la fidelizacién de los

clientes de Caja Arequipa sede Huaraz 2017”.


http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Oncoy+Tolentino%2C+Cinthya+Jackelyn
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[) Nivel Nacional
Tesis de la Universidad Privada del Norte Peru

Titulo:

Relacion del Marketing Digital y la Fidelizacion de Clientes de la
Empresa Inversiones Tazca S.R.L. en la Ciudad de Cajamarca en el
Ao 2017 (Tesis Parcial)

Autor
e Rosas Sanchez, Karen Almendra

e Zegarra Miranda, Stephany Andrea
Lugar: Cajamarca

Fecha de publicacion: 2019
Resumen

La presente investigacion tiene como propésito determinar la relacion
que existe entre el marketing digital con la fidelizacién de clientes de la
empresa Inversiones Tazca S.R.L en la ciudad de Cajamarca en el afio
2017. Para ello se seleccionaron a 48 clientes a través del muestreo
probabilistico con muestra ajustada.La investigacion es de tipo basica y
correlacional. En ella se aplicé el modelo de estudio de corte transversal
y no experimental. La técnica utilizada fue la encuesta y como
instrumento se utilizaron dos cuestionarios de recojo de informacién. El
primero, para la variable marketing digital con una escala de 17 items. El
segundo instrumento, para la variable fidelizaciéon de clientes, fue una
escala trivalente de 12 items. A través del Alfa de Cronbach se establecio
la confiabilidad de los referidos instrumentos, cuyos resultados
alcanzaron 0.780 y 0.843. Los resultados del estudio indican, segun la
correlacion de PEARSON, un coeficiente de 0.614, es decir entre 0,50 y
0,75 lo cual se interpreta como una correlacién positiva media entre el

marketing digital y la fidelizacion del cliente. Esto significa que cuando


http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Rosas+S%C3%A1nchez%2C+Karen+Almendra
http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Zegarra+Miranda%2C+Stephany+Andrea
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mayor es la percepcién del marketing digital, mayor es la fidelizacion del
cliente en direccién positiva media. De esta manera queda comprobada
la hipdtesis. Palabras clave: cliente, marketing digital, elementos del

marketing digital, fidelizacion del cliente, dimensiones de la fidelizacion.

Nivel Nacional

Tesis de la Universidad César Vallejo

Titulo:

La Imagen Empresarial y su Influencia en la Fidelizacién de los
Clientes de las 200 Millas Il en Huaraz, 2017

Autor

e Castro Coérdova, Paola Alexandra
Lugar: Huaraz

Fecha de publicacién: 2017
Resumen

La investigaciéon denominada “La imagen empresarial y su influencia
en la fidelizacion de los clientes de Las 200 Millas Il en Huaraz, 2017”
tuvo por finalidad explicar la influencia de la imagen empresarial en la
fidelizacién de los clientes. El tipo de estudio fue descriptivo - Causal, con
un disefio de investigacion no experimental. Tuvo una poblacién
conformada por 37 personas pertenecientes a la cartera de clientes de la
cevicheria “Las 200 Millas 1I” y una muestra de censal, a quienes se les
aplicé un cuestionario para recoger informacion de las variables de
estudio. Los resultados obtenidos determinaron la influencia de laimagen
empresarial en la fidelizacion de los clientes de la cevicheria “Las 200
Millas II” en el 2017, concluyéndose que la imagen empresarial es
positiva influyendo en un 51.4% a la fidelizacién que es alta. Finalmente,
se comprobo que, si existe influencia de la imagen empresarial en la

fidelizacion de los clientes, mediante la prueba ETA, lo cual afirma la


http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Castro+C%C3%B3rdova%2C+Paola+Alexandra
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hipotesis alternativa que exponia: “La imagen empresarial influye en la

fidelizacién de los clientes de la cevicheria “Las 200 Millas I1” en el 2017.

Nivel Nacional

Tesis de la Universidad César Vallejo
Titulo:

La Fidelizacion del Cliente y su Influencia en la Rentabilidad de la
Empresa Business Web Technology S.A.C, Brefia, 2016

Autor

e Ortiz Villarreal, Andrea Ivonne

Fecha de publicacién: 2016
Resumen

La presente tesis tuvo como objetivo determinar la influencia entre la
fidelizacion del cliente y la rentabilidad de la empresa Business Web
Technology SAC, la poblacién estuvo conformada por 64 clientes y la
muestra estudiada fue de 55 clientes quienes fueron encuestados. Los
datos fueron obtenidos mediante la técnica de encuesta y con un
cuestionario como instrumento, los mismos que fueron procesados
mediante el programa SPSS, lograndose como resultado que exista

influencia significativa entre la fidelizacion del cliente y la rentabilidad.


http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Ortiz+Villarreal%2C+Andrea+Ivonne
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L) Nivel Nacional
Tesis de la Universidad César Vallejo
Titulo:
Fidelizacion de Clientes de la Empresa Pertu Food S.A.C., San Juan
de Lurigancho, 2016.

Autor

e Palomino Flores, Gerson Ivan
Lugar: Lima

Fecha de publicacién: 2016
Resumen

Fidelizacion de clientes de la empresa Peru Food S.A.C., San Juan de
Lurigancho, 2016; es el nombre del estudio de investigacion, cuyo
objetivo principal es identificar las caracteristicas que presenta la
fidelizacion de clientes en la empresa Peru Food, San Juan de
Lurigancho, 2016. Segun el autor Alcaide, define la fidelizacion como un
trébol que es conformado por cinco dimensiones, las cuales son
marketing interno, comunicacion, experiencia del cliente, incentivos,
informacion. Este estudio se centra en una investigacion cuantitativa de
tipo descriptiva pura de disefio no experimental - corte transversal. Para
poder recopilar datos reales sobre la fidelizacién de clientes se conté con
una muestra censal a los treinta y tres clientes de la empresa Peru Food,
a quienes se les aplicé una encuesta con respuestas cerradas para que
la unidad de analisis responda de acuerdo a su criterio. Luego de ello se
procesaron los datos recopilados al programa SPSS 21, y se determiné
su confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach que fue de 0,781.La
conclusién principal es que la fidelizacion de clientes de la empresa Peru
Food se encuentra en un nivel intermedio, dado que sus clientes la

califican asi.


http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Palomino+Flores%2C+Gerson+Ivan
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2.2. Bases Teoricas

Luego de haber revisado, libros, tesis; a continuacion, se presenta las
bases tedricas que sirvieron como sustento para la materializacion de la
presente tesis. Considerando lo antes expuesto, en este capitulo se
muestran algunas bases tedricas como la calidad del producto, fidelizacion

de clientes, otros. Y todo los demas relacionado al sustento del estudio.

Producto

Pipoli de Azambujo (1999) define: “Existen muchas definiciones de
concepto de producto; desde la mas simple, como decir en un conjunto de
caracteristicas tangibles y no tangibles que buscan satisfacer una
necesidad en un grupo de consumidores, hasta las més completas” (p. 203).

Es presente trabajo se da entender que el producto puede ser de bienes

y servicios.

También Kotler, (citado por Pipoli de Azambujo 1999, p. 203), afirma lo

siguiente:

Un producto es cualquier cosa que pueda ofrecerse a la atencion de
un mercado para su adquisicion, uso o consumo y que ademas puede
satisfacer un deseo o necesidad. A esta definicion se podria afadir
que también forma parte del producto: el empaque, la marca, el precio,

el color, etc.
De igual manera Pipoli de Azambujo define que:

Es muy frecuente cometer el error de entender por producto solo
bienes tangibles, ya que dentro de esta definiciébn entran también los
servicios, como el agua, la luz, lugares como hoteles, clubes,
personas, como los actores. Por lo tanto, el producto es el “Paquete

total de beneficios que recibe el cliente cuando compra. (1999, p. 203).
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También Santesmases, (citado por David P, 2006, p. 7), menciona lo
siguiente un producto es “cualquier bien material, servicio o idea que posea

un valor para el consumidor y sea susceptible de satisfacer una necesidad”.
Dimensiones del Producto
Diego Monferrer afirma lo siguiente:

Esta conceptualizacion del producto desde una perspectiva amplia
nos lleva a considerar diferentes dimensiones que componen el
«todo» del producto. Concretamente identificamos tres dimensiones:
* Producto basico: es el centro del producto total. Representa el
servicio o beneficio basico que el consumidor busca cuando compra
el producto. Incluye los componentes principales del producto como
las caracteristicas funcionales, el valor percibido, la imagen o la
tecnologia asociada (ej.: el producto basico al comprar un perfume
seria el aroma que se desprende del liquido del interior del frasco).

* Producto real: un producto basico se convierte en producto real
cuando se le afiaden atributos como la marca, el etiquetado, el
envase, el disefio, el estilo, calidad, etc. (ej.: en el caso del perfume el
producto real seria el producto tal cual se adquiere en la tienda).

* Producto aumentado: consiste en todos los aspectos anadidos al
producto real, como son el servicio posventa, el mantenimiento, la
garantia, instalacion, entrega y financiacion (ej.: en el caso del
perfume, podria ser el periodo de 30 dias que se ofrece para devolver
el producto o un teléfono de atencion al cliente (2013, p. 99).
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Servicio
Daniel Tigani menciona lo siguiente:

Servicio Es cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de
otra. Esta definicion nos hace claro que quienes de alguna manera
estan dependiendo de nuestro trabajo, son nuestros clientes sin
importar si estan de éste u otro lado del mostrador. Esto es lo que
alimenta el concepto de cliente interno y aquellas personas que no
estan sirviendo a los clientes en forma directa, deben servir a los que
si lo hacen (2006, p. 26).

Fidelizacion

David Pérez sostiene lo siguiente:

En Ultima instancia, de lo que se trata es de conseguir un cliente fiel.
Conseguir un cliente es muy dificil; perderlo es muy facil. En el término
medio esté la fidelizacién, porque el primer gran esfuerzo de conseguir
un cliente ya se ha hecho, asi que su mantenimiento requerira un

esfuerzo menor (aunque hay que hacerlo). (2006, p. 7)

El cliente fiel

Ana Bastos (2006), define lo siguiente:

Entre los distintos tipos de clientes que existe en una cartera, interesa
resaltar especialmente el punto de vista del cliente fidelizado al
producto. Cuando decimos fidelizando, nos referimos a una
estabilidad en el pedido, aun estrecho margen de movilidad en el

volumen anual de ventas”. (2006, p. 13).
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Ana Bastos afirma lo siguiente:

El cliente fiel no es un cliente cualquiera porque conoce y se le conoce.
Esta detectado su interés, sus limites, sus ventajas, el activo que
representa en la contabilidad, y por ello se sabe hasta donde se le
puede exigir. El objetivo por el cual es siempre adquirir mas cuota,
méas dominacion, y quizas esta sea la batalla que mas preocupa a los
departamentos comerciales de las empresas. (2006, p.14).

Innovacion en la gestion del cliente

(Revista Harvard Deusto Marketing y ventas, 2008: 35) define:

Medir el rendimiento del cliente a través de la gestion de su experiencia
constituye un reto necesario para la empresa de hoy y es donde la apuesta
por la innovacion desempefia un papel clave a la hora de crear valor a través
de iniciativas de diferenciacion. El secreto esté en convertir la innovacion en

una clara ventaja competitiva y en adecuarlo a las expectativas del cliente.
Marketing relacional, como obtener clientes leales y rentables

Marketing relacional es el proceso social y directivo de establecer y
cultivar relaciones con los clientes, creando vinculos con beneficios para
cada una de las partes, incluyendo a vendedores, prescriptores,
distribuidores y cada uno de los interlocutores fundamentales para el

mantenimiento y explotacion de la relacion.
El marketing relacional esta basado en las siguientes areas clave:

A) Identificar o cuantificar a los clientes actuales y potenciales, y
actualizar continuamente la base de datos para almacenar informacion
relevante que permita un aprendizaje sobre las necesidades de los

clientes actuales y potenciales. Esta informacion cubre un amplio aspecto
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de datos sobre la historia de compras, perfil demografico, estilo de vida
e intereses.

B) Adaptar los programas de marketing, los productos y servicios
para que se adecuen a esas necesidades individuales especificas.

C) Integrar el plan de comunicaciones dirigidas al consumidor
individual para establecer un dialogo efectivo.

D) Controlar y gestionar la relacion con cada cliente, a lo largo de

su vida, mejorando su valor para la empresa.
Gestion de la lealtad

La lealtad valora todos los instrumentos al alcance de la empresa para
cuidar la base de clientes, de tal forma que se optimice tanto la duracion de
clientes en la empresa como su rentabilidad temporal. Tal como se puede

comprobar en el esquema.

A) Creacion de personalidad publica de la marca, comunicando
las diferencias de valor que aporta respecto a los competidores, cuidando
todos los elementos imagen que ataren al cliente.

B) Incremento de la satisfaccion del cliente, mediante la gestion
de las variables clave de la generacion de expectativas y resultados, que
aportan valor al cliente. (2013). Recuperado de
http://cscomunicacion2013.blogspot.com/2013/10/lacomunicacion.html?

view=classic
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2.3.Definiciéon de Términos Basicos

X/
L X4

X/
°

Adaptacion dual: Tanto del producto como de las comunicaciones al
mercado local.

Back-end: mantenimiento y valoracion de los clientes actuales.

Base de datos: Coleccion de informacién dispuesta para su facil acceso
y recuperacion.

CRM (Customer relationship management): es un modelo de gestion
de toda la organizacion, basada en la orientacion al cliente (u orienatcion
al mercado). Recopilar la mayor cantidad de informacion posible sobre los
clientes, para poder dar valor a la oferta. La empresa debe trabajar para
conocer las necesidades de los mismos y asi poder adelantar una oferta
y mejorar la calidad en la atencion.

Fidelizar: Fidelidad de una clientela a una marca, a un punto de venta,
una cadena de almacenes, o aun producto respecto a otros del mismo
tipo o también a productos sustitos, que se manifiesta por una regularidad
de las compras, los habitos de comportamiento de la clientela y la solidez
de su resistencia a las proposiciones de los competidores.

Gestion: Hace referencia a la accion y al efecto de gestionar o
administrar. Es realizar diligencias conducentes al logro de un negocio o
de un deseo cualquiera.

Lealtad: compromiso de valor a comprar o de apoyar un producto o
servicio preferido.

Marketing: Proceso de planeacién y ejecucion del concepto, el precio, la
promocién y la distribucion de ideas, bienes y servicios para crear
intercambios que satisfagan los objetivos de las personas vy
organizaciones.

Marketing de base de datos: proceso de construccion, mantenimiento y
utilizacién de base de datos de clientes y otras bases de datos con el fin
de ponerse en contacto, realizar transacciones y entablar relaciones con

los clientes.
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Marketing directo: Empleo de canales directos para llegar a los
consumidores y entregarlos bienes y servicios sin necesidad de
intermediarios.

Marketing relacional: Busaca crear, fortalecer y mantener relaciones de
las empresas comercializadoras de bienes y servicios con sus clientes,
buscando lograr el mdximo nimero de negocios con cada uno de ellos.
Post-venta: Fase comercial que sigue a la venta de un producto y en el
curso de la cual pueden efectuarse actividades o servicios a titulo gratuito.
Publicidad: Cualquier forma pagada de presentacion y promocién no
personal de ideas, bienes o servicios por parte de un promotor
identificado.

Pushing: Basado en el contrato cara a cara entre los compradores y los
gerentes de la empresa.

Valor percibido: valor que promete la empresa y que el cliente percibe.
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2.4.Marco Situacional

Consorcio Industrial Americano Confort

La empresa se fundo febrero del 2003 por el sefior Piber es un negocio
familiar que nacio con la necesidad de brindar comodidad en los hogares

se encuentra ubicado en jr. Abtao 1779.

Mision
Ser los primeros en ofrecer un producto de mejor calidad y precio y
servicio utilizando las mejores materias primas para la satisfaccion del

cliente.

Visién
Ser los primeros en innovar y mejorar la calidad del producto para

posicionarse y satisfacer las necesidades del cliente.

Valores

Orden

Limpieza
Puntualidad
Fidelidad
Responsabilidad

Finalidad

Se cred con la finalidad de brindar un producto de calidad y a un costo
accesible para los diferentes grupos socioeconémicos en el mercado y

mejorar la calidad de vida de los consumidores.
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Capitulo Il

Marco Metodoldgico

Nivel de investigacion
La presente investigacion se inicio en el nivel descriptivo, en primer lugar,
se describio el comportamiento de las variables en su contexto natural tal
como viene dandose Calidad de Producto y Fidelizacion de Clientes en la
empresa CONFORT de la ciudad de Huanuco, se lleg6 al nivel correlacional
porque se pudo comparar la calidad del producto con el nivel de fidelizacion

del cliente.

3.2.Tipo de investigacion

El presente proyecto de investigacion se enmarco en los siguientes tipos:

3.2.1. Por su alcance temporal
La presente tesis de investigacion es seccional o sincrénico, ya
que su realizacién se dio en un periodo de corto tiempo

comprendido en tres meses.

3.2.2. Por su profundidad
La presente tesis de investigacion se encuentra dentro del &mbito
explicativo, porque nos permitié describir la relacion que existe entre
la calidad del producto y la fidelizacién de clientes de la empresa
CONFORT distrito de HUANUCO.

3.2.3. Por su amplitud
La presente tesis de investigacion es micro administrativa, porque
el ambito de estudio del trabajo de investigacién se dio dentro de la

empresa.
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Por su fuente

La presente tesis de investigacion es mixta, dado que cuenta con
fuentes primarias recolectadas exclusivamente por el investigador
para el beneficio de esta investigacion y también con fuentes
secundarias como libros, revistas, otros. Que fueron recolectadas por
terceras personas con otras finalidades, pero que sirvieron como

fuente de consulta a lo largo del trabajo de investigacion.

Por su caracter

Es cuantitativa, porque la estructura y la naturaleza de la presente
investigacion, se encontré enmarcado dentro del cuantitativo, porque
en el tratamiento de los datos se utilizaron métodos y técnicas de la
estadistica descriptiva para la identificacion, analisis e interpretacion

de los datos estadisticos.

Por su naturaleza
La presente tesis de investigacion sera de tipo encuesta, porque
para recolectar los datos se utiliz6 como técnica la encuesta y como

instrumento el cuestionario.

Por su marco

La presente tesis de investigacion fue de campo, porque el
investigador acudi6 a la empresa involucrada, para obtener
informacion de los consumidores que nos permitird recopilar

informacion de los datos necesarios.

por los estudios a los que dan lugar

La presente tesis de investigacion estuvo inmersa en dos tipos, el
primero fue evaluativa porgue se estudio la relacion que existe entre
la calidad del producto y la fidelizacion de clientes en la empresa

CONFORT, y el segundo fue una encuesta, para su desarrollo se
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tuvo que recurrir al acopio de datos mediante cuestionarios para

recolecciéon de los mismos.

3.2.9. Por el objeto por el cual se trabaja

La presente tesis de investigacion fue disciplinar, porque las
variables sometidos al estudio (Calidad del producto y fidelizacion del

cliente) son temas que pertenecen a las Ciencias Administrativas.

3.3.Disefio y esquema de la investigacion

3.3.1. Disefio de Investigacion

3.3.2.

El disefio que se aplico en la presente tesis fue no experimental,
de esta manera debido a que no se manipulo la variable
independiente de igual manera también es transaccional o
transversal porque se recolectaron los datos en un solo momento o
en unico tiempo. El disefio no experimental se define como la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
En este disefio se observaron los fenbmenos tal y como se dan en
un contexto natural, que después analizo. Su propdésito fue describir

las variables y analizar su interrelaciébn en un momento dado.

Esquema de investigacion

El disefio descriptivo/correlacional tiene el siguiente esquema:

o g Xor




37

Donde:

» Mo: muestra observable (consumidores de la empresa
CONFORT ciudad de HUANUCO).

» Xo: observacién de la variable independiente (Calidad del
Producto).

» r: Relacion entre dos variables (VI y VD)

» Yo: observacion de la variable dependiente (Fidelizacion de

Clientes)

3.4.Métodos de investigacion

La presente tesis investigacion se utilizo los siguientes métodos:

A) Método inductivo: que nos ha permitido conocer la realidad de la calidad
del producto que brinda y relacion con la fidelizacion del cliente, luego se
estableci6 generalizaciones.

B) Método deductivo: que nos permitio revisar y analizar las diferentes
teorias sobre calidad del producto, asi como sobre la fidelizacion del
cliente y luego comparar si en la realidad de la empresa se pueden

aplicar para mejorar el producto (el bien y el servicio).

3.5.Poblacion

La poblacion del presente trabajo de tesis lo constituye la totalidad de los
consumidores del distrito de Huanuco del 2019 que se encuentra en 55299,
segun el INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA. La
unidad de andlisis para nuestro caso respecto a nuestro problema de
investigacion fuero las personas en una parte del segmento del distrito de
HUANUCO, con nivel de educacion, primaria, secundaria y universitario, de
género masculino y femenino comprendidos entre las edades de 18 hasta

65 anos de edad con DNI.
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3.5.1. Muestra
La muestra fue probabilistica ya que se realizd6 uso de las siguiente

formula estadistica:

¢ Con nivel de confiabilidad del 95%, para el cual se utilizara la

siguiente formular:

z2.p.q.N

N.e?+z%.p.q

Donde:

n = muestra

z = nivel de confianza
p = probabilidad (+)

g = probabilidad (-)

e = margen de error

N = poblacién

Para nuestro caso seria los siguientes datos:

n=¢?

z = 1.96 para 95%
p = 80%

q=20%

e =8%

N = 55299
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Aplicado tendremos la muestra inicial

1.96% x 0.8 x 0.2 x 55326

55326 x 0.08% + 1.96°x 0.8 x 0.2

33990

96

354

Muestra al azar: para asegurarse que las inferencias que se hagan a
partir de las muestras de una poblacién sean validas, las muestras fueron
escogidas de acuerdo a criterios que las hagan representativas de la
poblacion. Un criterio que se realizo es que la eleccién fue aleatoria, es decir

gue cada miembro tenga la posibilidad de ser elegido.

3.6.Técnicas e instrumentos para el recojo de datos
Los datos recolectados durante el trabajo de campo fueron procesados
utilizando los métodos y técnicas de la estadistica descriptiva como son los
cuadros estadisticos la técnica de frecuencia y porcentual, se utilizo el

programa del SPSS.

3.7.Procesamiento y presentacion de datos
La presentacion de los mismos se realizé en los cuadros estadisticos y

los graficos estadisticos (como el histograma y graficos de barras)
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Capitulo IV

Informacion general sobre el encuestado
e En cuanto ala edad:

Respecto a la edad de los encuestado la edad minima es 18 y la edad
maxima es 65 afos.

e En cuanto al género:

La muestra fue al azar por lo tanto se obtuvo el 57,3% masculinos y un
42,7% femeninos.

e En cuanto al grado de instruccion:

Respecto al grado de instruccion se obtuvo que el 44.8% son universitarios,
el 26% de nivel secundaria, el 20,8% son técnicos y el 8,3% son de nivel
primaria
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Resultados

4.1. Procesamiento de Datos
Tabla 1

Como califica a los juegos de dormitorios que ofrecen las empresas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Malo 8 8,3 8,3 8,3
Regular 26 27,1 27,1 35,4
Bueno 45 46,9 46,9 82,3
Muy bueno 17 17,7 17,7 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 1

Como califica a los juegos de dormitorios que ofrecen las empresas

Frecuencia

T T T
Walo Reqular Bueno Muy bueno

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Respecto a la calidad de los juegos de dormitorios, el 46,9% calificaron

que el producto que ofrecen las empresas es bueno y un 27,1% de regular.

Interpretacion: se puede apreciar que las personas encuestas tienen buena
aceptacion con respecto a la calidad juego de dormitorios, considerando que su

calificacion se encuentra en dos niveles el 46,9% de bueno y el 27,1% de regular.
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Tabla 2

El colchdn de cuantas plazas suele utilizar o prefiere

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Queen/King 9 9,4 9,4 9,4
2 Plazas 70 72,9 72,9 82,3
1 Plazay 1/2" 15 15,6 15,6 97,9
1 Plaza 2 2,1 2,1 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 2

El colchdn de cuantas plazas suele utilizar o prefiere
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Se encontré que 70 personas que equivale el 72,9% de la muestra

suelen utilizar el colchon de 2 plazas.

Interpretacion: segun los resultados obtenidos se puede apreciar que la
preferencia de los consumidores es el colchon de 2 plazas, que equivale el 72,9%
pudiendo concentrarse aqui el mayor inventario con rotacion de la empresa y asi

tener lo que el cliente busca en el momento oportuno.
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Tabla 3

De que material prefiere su cama

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Con Resorte 41 42,7 42,7 42,7
Espuma Cebra 55 57,3 57,3 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 3

De que material prefiere su cama
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Del total de la muestra encuestada 55 personas que representa el

57,3% tienen mayor preferencia por la cama de espuma cebra.

Interpretacion: Segun los resultados se puede observar que las preferencias
con respecto al material del colchon las personas escogieron de espuma cebra que

representa un 57,3%.
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Tabla 4

Como califica a los juegos de salas que ofrecen las empresas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido no sabe/no opina 2 2,1 2,1 2,1
Malo 5 5,2 5,2 7,3
Regular 26 27,1 27,1 34,4
Bueno 44 45,8 45,8 80,2
Muy bueno 19 19,8 19,8 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 4

Como califica a los juegos de salas que ofrecen las empresas
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Respecto a la calidad de los juegos de salas, el 45,8% calificaron que

el producto que ofrecen las empresas es bueno y un 27,1% de regular.

Interpretacion: Se puede apreciar que las personas encuestas tienen buena
aceptacién con respecto a la calidad del juego de salas, considerando que su

calificacion se encuentra en dos niveles el 45,8% de bueno y el 27,1% de regular.
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Tabla 5

El juego de sal de cuantos cuerpos prefiere

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Mas de 3 Cuerpos 24 25,0 25,0 25,0
3 Cuerpos 45 46,9 46,9 71,9
2 Cuerpos 23 24,0 24,0 95,8
1 Cuerpo 4 4,2 4,2 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 5

El juego de salas de cuantos cuerpos prefiere
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: En cuanto al juego de salas 45 personas que equivale 42,9% prefieren
el juego de 3 cuerpos seguido por 24 personas que es igual a 25% que prefieren el

juego de mas de 3 cuerpos.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos se observa que la preferencia de
los consumidores es la sala de 3 cuerpos, que equivale el 42,9%, seguido de un
25% de mas de 3 cuerpos pudiendo concentrarse aqui el mayor inventario con

rotacion de la empresa y asi tener lo que el cliente busca en el momento oportuno.



46

Tabla 6

De que material prefiere el juego de sala

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Forrado con cuero 47 49,0 49,0 49,0
Forrado con tela 49 51,0 51,0 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 6

De que material prefiere el juego de sala
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Con respecto al material de las 96 personas que forman parte de la
muestra, el 51% prefieren los muebles forrados con tela y 49% forrado con cuero.

Interpretacion: segun los resultados se puede observar que las preferencias con
respecto al material de la sala las personas escogieron forrado con tela que
representa un 51% y 49% forrado con cuero no existe mucha diferencia con
respecto al material de preferencia por lo cual lo apropiado es tener ambos en

iguales proporciones en inventario.
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Tabla 7

Qué tipo de muebles son de su preferencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muebles de Jardin 3 3,1 3,1 31
Muebles Modulares 35 36,5 36,5 39,6
Muebles Tradicionales 58 60,4 60,4 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 7

Qué tipo de muebles son de su preferencia
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: se puede apreciar que el 60,4% prefieren los muebles tradicionales

seguido de un 36,5% que prefiere lo muebles modulares.

interpretacion: Segun los resultados obtenidos se observa que el 60,4% de los
encuestados prefieren los muebles tradicionales siendo el producto de mayor
preferencia también prefieren un 36,5% los muebles modulares siendo un producto
gue no tiene mucho tiempo en el mercado se aprecia la aceptacion de los

consumidores.
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Tabla 8

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido no sabe/no opina 2,1 2,1 2,1
Malo 5 5,2 5,2 7,3
Regular 25 26,0 26,0 33,3
Bueno 47 49,0 49,0 82,3
Muy bueno 17 17,7 17,7 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 8

Como callifica la calidad de los muebles de comedor
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Andlisis: Respecto a la calidad de los juegos de comedor, el 49% calificaron que

el producto que ofrecen las empresas es bueno y un 26% de regular.

Interpretacion: se puede apreciar que las personas encuestas tienen buena

aceptacion con respecto a la calidad juego de dormitorios, considerando que su

T I
no sabeno opina Ialo

Fuente: Cuestionario

Elaborado por: El tesista

I 1
Regular Bueno

U
Iuy bueno

calificacion se encuentra en dos niveles el 49% de bueno y el 26% de regular.
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Tabla 9

El juego de comedor de cuantas sillas utiliza o prefiere

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Més de 10 14 14,6 14,6 14,6
Sillas
10 Sillas 11 11,5 11,5 26,0
8 Sillas 24 25,0 25,0 51,0
6 Sillas 28 29,2 29,2 80,2
4 Sillas 18 18,8 18,8 99,0
2 Sillas 1 1,0 1,0 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 9

El juego de comedor de cuantas sillas utiliza o prefiere
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Del total de los encuestados el 29,2% respondieron que utilizan o

prefieren el juego de comedor de 6 sillas seguido por el 25% de 8 sillas.

Interpretacion: Segun los resultados se observa que las preferencias con
respecto a la cantidad o tamafio del juego de comedor, las personas escogieron de
6 sillas, que representa un 29,2% seguido por un 25% de 8 sillas, de esta manera
se puede mantener un inventario entre estos dos juegos que tiene mayor

aceptacion.
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Tabla 10

De qué material utiliza o prefiere los juegos de comedor

Frecuencia Porcentaj Porcenta Porcentaje
e je valido acumulado
Valido Detalle su combinacion 3 3,1 3,1 3,1
Sillas de madera con sentadera 42 43,8 43,8 46,9
de espuma y mesa de vidrio
Sillas de acero con sentadera 24 25,0 25,0 71,9
de espuma y mesa de acero con
melamine
Sillas de madera y mesa de 27 28,1 28,1 100,0
madera
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 10

De qué material utiliza o prefiere los juegos de comedor

S04

40—

30—

Frecuencia

207

T T T T
DETALLE SU SILLAS DE MADERA COM SILLAS DE ACERO COMN  SILLAS DE MADERA v
CONBINACION OTRO  SENTADERA DE ESPUMA SENTADERA DE ESPUMA MESA DE MADERA
v MESA DE VIDRIO w MESA DE ACERO COMN
MELAMINE

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Analisis: Con respecto al material el 43,8% utilizan o prefieren las sillas de

madera con sentadera de espuma y mesa de vidrio.

Interpretacion: Se observa que las preferencias con respecto al material del
juego de comedor, las personas escogieron de sillas de madera con sentadera de
espuma y mesa de vidrio que representa un 57,3% por lo cual se deberia aumentar

las existencias de este tipo de juegos.
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Tabla 11

Valor de importancia de los juegos de sala, comedor y dormitorio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido juego de sala 26 27,1 27,1 27,1
juego de comedor 36 37,5 37,5 64,6
juego de dormitorio 34 35,4 35,4 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 11

Valor de importancia de los juegos de sala, comedor y dormitorio

40

309

209

Frecuencia

T T T
juego de sala juego de comedor juego de dormitoric

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Del total de encuestados el 37,5% respondié que el juego de comedor
es el mas importante seguido por un 35,4% el juego de dormitorio y un 27,1% el

juego de sala.

Interpretacion: Se observa que el 37,5% de las personas considera mas
importante al juego de comedor seguido de un 35,4% el juego de dormitorio en
ambos grupos se debe priorizas la inversién y por Gltimo y no menos importante con
un 27,1% el juego de sala se debe brindar una consideracién importante en cuanto

al inventario.
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Tabla 12

En cuanto tiempo cambiaria su juego de muebles de sala

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido no opina 2 2,1 2.1 2,1
1 afio 2,1 2,1 4,2
2 afios 4 4,2 4,2 8,3
3 afios 15 15,6 15,6 24,0
4 afos 26 27,1 27,1 51,0
5 a7 afios 24 25,0 25,0 76,0
8 a 10 afios 17 17,7 17,7 93,8
mas de 10 afios 6 6,3 6,3 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 12

En cuanto tiempo cambiaria su juego de muebles de sala
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Analisis: Se aprecia que el 27,1% de las personas mencionaron que cambiarian

T T T
4 afos Sa7afos 2210

dentro de los 4 afios y un 25% entre 5y 7 afos.

Interpretacion: de los resultados obtenidos se observa que el 27,1% de los
encuestados cambiarian sus muebles de sala en 4 afios se debe tomar en
consideracion el promedio de tiempo para tener como referencia que ellos

consideran apropiado y 25% entre 5y 7 afios es el tiempo que se debe mencionar

como durabilidad.

T
..... ce 10

afos
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Tabla 13

En cuanto tiempo cambiaria su juego de muebles de comedor

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido no opina 1 1,0 1,0 1,0
1 afio 1 1,0 1,0 2,1
2 afios 11 11,5 11,5 13,5
3 afios 15 15,6 15,6 29,2
4 afios 23 24,0 24,0 53,1
5 a 7 afios 22 22,9 22,9 76,0
8 a 10 afios 15 15,6 15,6 91,7
mas de 10 afios 8 8,3 8,3 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 13

En cuanto tiempo cambiaria su juego de muebles de comedor

2s—

zo—

Frecuencia

T T T T T T T T
no opina 1 afio 2 afios 3 afios 4 afios S a7 afos == 10 afos mas de 10

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Analisis: Se aprecia que el 24% de las personas mencionaron que cambiarian

dentro de los 4 afios y un 22,9% entre 5y 7 afios.

Interpretacion: de los resultados obtenidos se observa que el 24% de los
encuestados cambiarian sus muebles de comedor en 4 afios se debe tomar en
consideracion el promedio de tiempo para tener como referencia que ellos
consideran apropiado y 22,9% entre 5y 7 afios es el tiempo que se debe mencionar

como durabilidad.
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Tabla 14

En cuanto tiempo cambiaria su juego de dormitorio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido no opina 2 2,1 2,1 2,1
1 afio 1 1,0 1,0 31
2 afios 20 20,8 20,8 24,0
3 afios 17 17,7 17,7 41,7
4 afios 23 24,0 24,0 65,6
5 a7 afios 19 19,8 19,8 85,4
8 a 10 afios 9 9,4 9,4 94,8
mas de 10 afios 5 5,2 5,2 100,0

Total 96 100,0 100,0
Figura 14

En cuanto tiempo cambiaria su juego de dormitorio
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Se aprecia que el 24% de las personas mencionaron que cambiarian

dentro de los 4 afios y un 20% 2 afos.

Interpretacion: de los resultados obtenidos se observa que el 24% de los
encuestados cambiarian sus muebles de dormitorio en 4 afios se debe tomar en
consideracion el promedio de tiempo para tener como referencia que ellos
consideran apropiado y 20% 2 afos es el tiempo que se debe recomendar para

cambiar.
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Tabla 15

Cdmo califica usted la atencion que le brindan en las empresas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Regular 24 25,0 25,0 25,0
Bueno 57 59,4 59,4 84,4
Muy bueno 15 15,6 15,6 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 15

Cdmo califica usted la atencion que le brindan en las empresas
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Del total de los encuestados el 59,4% de las personas calificaron que

recibieron una atencion de bueno, también el 15,6% califico de muy bueno.

Interpretacion: segun los resultados se puede observar que el 59,4% recibieron
una buena atencién y un 15,6% de muy bueno se debe mejorar en este aspecto

para poder brindarle una experiencia agradable.
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Tabla 16

Qué tan rpido le atedien su pedido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 0 1 1,0 1,0 1,0
Poco Répido 5 5.2 5.2 6,3
Moderadamente Réapido 25 26,0 26,0 32,3
Réapido 45 46,9 46,9 79,2
Muy Répido 20 20,8 20,8 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 16

Qué tan rapido le atedien su pedido

50—

407

30

Frecuencia

207

R

T T T T
POCO RAFIDO MODERADAMENTE RAPIDO MUY RAPIDO
RAPIDO

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: el 46,9% de las personas encuestadas mencionaron que sus pedidos

fueron atendidos rapidos.

Interpretacion: se puede observar que un 46,9% mencionaron que le atendieron

rapido siendo un porcentaje considerable con respecto al tiempo que las personas

consideran que su pedido sea entendido en el momento que lo requieran.
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Tabla 17

Resolvieron sus necesidades para adquirir un mueble

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Casi nunca 3 3,1 31 31
Pocas veces 24 25,0 25,0 28,1
Casi siempre 43 44,8 44,8 72,9
Siempre 26 27,1 27,1 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 17
Resolvieron sus necesidades para adquirir un mueble
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Elaborado por: El tesista
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Andlisis: Del total de las personas encuestadas el 44,8% respondieron que casi

siempre resuelven sus necesidades.

Interpretacion: se puede apreciar que el

44,8%

de

los encuestados

respondieron que casi siempre la empresa resuelve sus necesidades es un

porcentaje bajo para poder fidelizar a un cliente se debe implementar mejoras para

poder captar mas cliente permanente.
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Tabla 18

Cual es la probabilidad de volver a comprar en la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 3 3,1 3,1 3,1
Casi nunca 5 5,2 52 8,3
Pocas veces 14 14,6 14,6 22,9
Casi siempre 24 25,0 25,0 47,9
Siempre 50 52,1 52,1 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 18

Cuél es la probabilidad de volver a comprar en la empresa
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Con respecto a la probabilidad de volver al comprar en las empresas que
se dedican a la venta de muebles el 52,1% respondieron que siempre.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 52,1%
respondieron que siempre volverian a comprar en la empresa un porcentaje bajo,
en la cual se debe implementar mejorar para poder fidelizar clientes, seguido de un

25% casi siempre volverian a comprar son los clientes que puede recuperar.
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Tabla 19

En cual de los productos cree que debe mejorar

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Juego de sala 22 22,9 22,9 22,9
Juego de comedor 29 30,2 30,2 53,1
Juego de dormitorio 45 46,9 46,9 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 19

En cual de los productos cree que debe mejorar
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: El mayor porcentaje de los encuestados que es de 46,9% respondieron

gue deberian mejorar el juego de dormitorio.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos el 46,9% de las personas
consideran gque se debe mejorar en el juego de dormitorio, se puede implementar
mayor variedad y modelos nuevos que estan ingresando al mercado para poder
ofrecerle a los clientes, para aumentar de esta manera la cartera de clientes y la

captacion de clientes potenciales.
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Tabla 20

Qué es lo que te motiva a adquirir un nuevo mueble

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido tener lo Ultimo en muebles 23 24,0 24,0 24,0
por necesidad 8 8,3 8,3 32,3
porque esta en oferta 17 17,7 17,7 50,0
para ocupar un espacio en 26 27,1 27,1 77,1
su hogar
para mejorar el estilo de su 22 22,9 22,9 100,0
hogar
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 20

Qué es lo que te motiva a adquirir un nuevo mueble
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Del total de los encuestados el 27,1% respondieron que el mayor motivo
para adquirir un mueble fue para ocupar un espacio en su hogar y un 24% tener lo

ultimo en muebles.

Interpretacion: Se puede observar que 27,1% de las personas respondieron que
el mayor motivo para adquirir un mueble es para ocupar un espacio en el hogar se
puede deducir que se puede captar clientes impulsivos para luego fidelizarlos y 24%
respondi6 tener lo dltimo en muebles son consumidores que al ofrecerle variedad

pueden comprar sin necesidad.
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Tabla 21

En qué lugares usted realizo las ultimas compras

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido jr. 28 de julio 11 11,5 11,5 11,5
jr. Abtao 33 34,4 34,4 45,8
jr. Ayacucho 5 52 52 51,0
jr. Dos de mayo 4 4,2 4,2 55,2
jr. General prado 7 7,3 7,3 62,5
jr. Huayllayco 7 7,3 7,3 69,8
jr. Huanuco 5 52 52 75,0
jr. Independencia 24 25,0 25,0 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 21

En qué lugares usted realizo las ultimas compras
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: El cuadro nos muestra que el 34,4% de las personas realizaron sus
compras por el jr. Abtao.

Interpretacion: segun los resultados el 34,4% de las personas compraron por el
jr. Abtao siendo segmento de mayo concurrencia para los consumidores es aqui
donde se debe concentrar la empresa para poder captar la mayor parte de clientes.
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Tabla 22

De qué manera usted llego a enterarse de ese lugar para

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En blanco 2 2.1 2,1 2,1
Letreros en vias publicas 5 5,2 5,2 7,3
Volantes y afiches 3 3,1 3,1 10,4
Averigud por su cuenta 17 17,7 17,7 28,1
Publicad por la TV 14 14,6 14,6 42,7
Publicad por la Radio 4 4,2 4,2 46,9
Publicidad En Redes 4 4,2 4,2 51,0
Sociales
Visito una pagina web 7 7,3 7,3 58,3
Recomendacion de amigo 40 417 417 100,0
o familiar
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 22

De qué manera usted llego a enterarse de ese lugar para
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Elaborado por: El tesista
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Andlisis: Se observa que el mayor porcentaje es de 41,7% que es por

recomendacion de un amigo o familiar y un 17,7% averiguo por su cuenta.

Interpretacion: segun los resultados obtenido el 41,7% de los encuestados
respondieron que compraron en la empresa por recomendaciéon de un amigo o
familiar, la propaganda en una forma muy buena para poder a captar otros clientes
y fidelizarlo y g no genera costo a la empresa, seguido de un 17,7% que averiguo
por su cuenta son los clientes que no necesitaron de un medio de comunicacion o
recomendacion significa que segun la experiencia y el producto puede convertirse

en un cliente fiel.
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Tabla 23

Cual fue el motivo de mayor importancia para adquirir el mueble

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Precio 40 41,7 41,7 41,7
Caracteristicas Del 23 24,0 24,0 65,6
Producto
La Atencién 8 8,3 8,3 74,0
Facilidades De Pago 5 52 52 79,2
Promociones 20 20,8 20,8 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 23

Cual fue el motivo de mayor importancia para adquirir el mueble

45
40
35
30
25
20
15
10

5

0
Precio Caracteristcias Atencion Facilidades de Promociones
del producto pago

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: Se puede observar que el 41,7% de las personas consideran importante
el precio, el 24% las caracteristicas del producto el 20% las promociones, el 8,3%
la atencidn y un 5,2% las facilidades de pago

Interpretacion: Segun los resultados se observa que 41% considera importante
para adquirir un mueble el precio seguido de un 24% las caracteristicas del producto
siendo los indicadores indicador que priorizan los consumidores, también tenemos
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el 20% de promociones como un indicador importante para adquirir un mueble, el
8,3% que representa la atencién es un indicador con un resultado muy bajo para
esta actividad econdmica que los consumidores no lo consideran muy importante a
la hora de adquirir un mueble y para finalizar las facilidades de pago con un 5,2%
nos dan a entender que los consumidores suelen adquirir su muebles sin créditos.
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Tabla 24

Recomendaria a otras personas visitar la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido si 80 83,3 83,3 83,3
no 16 16,7 16,7 100,0
Total 96 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista
Figura 24

Recomendaria a otras personas visitar la empresa
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o
Fuente: Cuestionario
Elaborado por: El tesista

Andlisis: El 83,3% respondieron que si recomendarian visitar a la empresa.

Interpretacion: segun los resultados obtenidos se observa que las personas en
un 83,3% si recomendarian visitar a la empresa donde adquirieron el mueble se
puede afirmar que se esta logrando fidelizar a los clientes, pero todavia existe
clientes que por diversos motivos no recomendarian visitar a la empresa que
representa un 16,7% que se puede captar para que forme parte de la cartera de
clientes y asi aumentar el crecimiento de la empresa con nuevos clientes y

convertirlos en clientes fieles y alargando la permanencia de dicho consumidor.
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4.2. Comprobacién y Contrastacion de Hipotesis

Prueba de hipétesis general

Formulacion de hipotesis estadistica

H1: La calidad del producto si se relaciona de manera positiva

HO: La calidad del producto no se relaciona de manera positiva

0,074<0,5

Tabla 25

Calidad Del Producto

Fidelizacion de Clientes

Calidad Del Producto  Coeficiente de correlacion

Sig. (bilateral)

N
Fidelizacion de Coeficiente de correlacion
Clientes Sig. (bilateral)

N

1,000

57
,074
,583

57

,074
,583
57

1,000

96

Paso 2:

Nivel de Significancia

a =5%

Paso 3:

Valor de la Prueba.
Spearman = 0.583

Paso 4:
Comparaciéndepy a

P valor= 0,000 < a =0.05

Paso 5:
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Decisién
Rechazar Ho
Paso 6:

Interpretacion

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,074 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacion de Spearman existe una correlacion positiva muy baja
ademas el nivel de significancia es menor de 0,05 esto indica que si existe relacion
entre las variables luego podemos concluir que la calidad del producto se relaciona
de manera positiva con la fidelizacion de clientes en la empresa CONFORT, distrito

de Huanuco.
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Prueba de hipotesis especifica 1
Formulacidn de hipotesis estadistica
H1: La calidad del bien si se relaciona de manera positiva

HO: La calidad del bien no se relaciona de manera positiva

0,499<0,5
Tabla 26
Calidad de bien Fidelizacion de Clientes
Calidad del bien Coeficiente de correlacion 1,000 ,499™
Sig. (bilateral) . ,000
N 96 96
Fidelizacion de Clientes Coeficiente de correlacion ,499™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 96 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Paso 2:

Nivel de Significancia

a =5%

Paso 3:

Valor de la Prueba.
Spearman = 0.499

Paso 4:

Comparaciéon depy a

P valor= 0,000 < a=0.05
Paso 5:

Decision

Rechazar Ho
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Paso 6:

Interpretacion

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,499 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacion de Spearman existe una correlacion positiva moderada
ademas el nivel de significancia es menor de 0,05 esto indica que si existe relacion
entre las variables luego podemos concluir que el control de calidad del bien se
relaciona de manera positiva con la fidelizacion de clientes en la empresa
CONFORT, distrito de Huanuco.



71

Prueba de hipotesis especifica 2
Formulacidn de hipotesis estadistica

H1: El nivel de capacitacion del personal si se relaciona de manera positiva

HO: El nivel de capacitacion del personal no se relaciona de manera positiva

0,404<0,5

Tabla 27

Nivel de capacitacion del personal = Fidelizacion de Clientes
Nivel de Coeficiente de correlacién 1,000 ,404™
capacitacion del Sig. (bilateral) ,000
personal N 926 96
Fidelizacion de Coeficiente de correlacion ,404™ 1,000
Clientes Sig. (bilateral) ,000

N 96 96

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

Paso 2:

Nivel de Significancia

a =5%

Paso 3:

Valor de la Prueba.
Spearman = 0.404

Paso 4:
Comparaciéndepy a

P valor= 0,000 < a =0.05

Paso 5:
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Decisién
Rechazar Ho
Paso 6:

Interpretacion

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,404 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacion de Spearman existe una correlacion positiva
moderada ademas el nivel de significancia es menor de 0,05 esto indica que si
existe relacidon entre las variables luego podemos concluir que la capacitacion del
personal se relaciona de manera positiva con la fidelizacién de clientes en la

empresa CONFORT, distrito de Huanuco.
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Prueba de hipodtesis especifica 3

Formulacion de hipotesis estadistica

H1: La innovacion del producto si se relaciona de manera positiva
HO: La innovacion del producto no se relaciona de manera positiva
0,379<0,5

Tabla 28
Innovacion del producto ~ Fidelizacién de Clientes
Innovacion del producto Coeficiente de correlacion 1,000 ,379™
Sig. (bilateral) . ,000
N 96 96
Fidelizacion de Clientes Coeficiente de correlacion ,379™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 96 96

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

Paso 2:

Nivel de Significancia

a =5%

Paso 3:

Valor de la Prueba.
Spearman = 0.379

Paso 4:
Comparaciondepy a

P valor=0,000 < a =0.05

Paso 5:
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Decisién
Rechazar Ho
Paso 6:

Interpretacion

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,379 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacion de Spearman existe una correlacion positiva baja
ademas el nivel de significancia es menor de 0,05 esto indica que si existe relacion
entre las variables luego podemos concluir que la innovacién del producto se
relaciona de manera positiva con la fidelizacion de clientes en la empresa
CONFORT, distrito de Huanuco.
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4.3. Discusion de los resultados

4.4.1. Constatacion de los resultados del trabajo de campo con el marco
tedrico y/o antecedentes

44.1.1.

Con referencias al marco tedrico

Fidelizacion

Segun David Pérez, (2006, p,7) En ultima instancia, de lo que se trata
es de conseguir un cliente fiel. Conseguir un cliente es muy dificil; perderlo
es muy facil. En el término medio esta la fidelizacion, porque el primer
gran esfuerzo de conseguir un cliente ya se ha hecho, asi que su

mantenimiento requerira un esfuerzo menor (aunque hay que hacerlo).

De las personas encuestadas un 39,6% considera que el precio es
extremadamente importante seguido de un 31,3% respondi6é que es muy
importante para adquirir un mueble, por otra parte, un 30,2% respondio
que es importante las caracteristicas del producto seguido de un 24% que

considera que es extremadamente importante.

Con respecto a la aplicacion de instrumentos aplicados para el recojo
de informacién, de esta investigacién se observd que para este tipo de
actividad las personas tienen mas en cuesta el precio y las caracteristicas

del producto, como un indicador importante para adquirirlo.
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Con Referencias al Antecedentes Internacional

Titulo: Fidelizacion De Clientes Para Incrementar Las Ventas En La

Empresa Disduran S.A. En El Cantén Duran

Referente al antecedente internacional y a la presente tesis en ambas
investigaciones se habla de la fidelizacion al cliente, con referente al
resultado obtenido el 59,4% califico de buena a la atencion recibida en la

empresa.
Pero con mucha variacién en los resultados de ambas investigaciones

Debido a que en esta actividad econdmica se obtuvieron los mayores
resultados en las caracteristicas del producto y otros indicadores de
mayor importancia la muestra seleccionada no considero a la atecion al
cliente como un indicador importante para adquirir un mueble puesto al
sector que pertenece la empresa las personas consideran que no influye

en la compra.
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Conclusiones

En base a investigacion ejecutada y al recojo de informacion se concluye en lo

siguiente:

1. Al relacionar las variables de Fidelizacion de Clientes y el Producto se ha
determinado el nivel relacion entre la calidad de los productos vy fidelizacion

conforme se demuestra en las tablas 1 - 4 - 8.

2. De los resultados obtenidos se puede conocer la relacién del control de
calidad del bien con los clientes conforme demuestra en las tablas 11, 12, y
el 13.

3. De acuerdo a los resultados obtenidos el nivel capacitacion del personal con

la fidelizacion de clientes se relacionan segun la tabla 15, 16, 17 y el 18.

4. De acuerdo a los resultados obtenidos se ha identificado la relacion entre
innovacion del producto con la fidelizacion de clientes como se demuestra en
la tabla 19 y 23.
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Sugerencias

Se sugiere a la empresa utilizar los resultados obtenidos con respecto al
producto tangible que prefieren los consumidores y poder cumplir con las
necesidades en su momento y poder fidelizarlo y mantener su permanencia

y recomendacion a clientes potenciales.

Se sugiere impulsar a la empresa politicas de control de calidad, la variedad
en ciertos productos de la empresa que la personas consideraron que son de

su preferencia y satisfacer sus necesidades en el momento o posterior a ello.

Se sugiere a la empresa priorizar el nivel capacitacion del personal para la

fidelizacion de clientes con la empresa.

Se sugiere tomar mayor importancia en la innovacién y ofrecer lo Ultimos
modelos que salieron al mercado para poder captar al consumidor y

fidelizarlos con la empresa.

Se sugiere impulsar politicas de promocion para optimizar el lugar de venta
por cuanto tiene una ubicacion estratégica, buscando incrementar la

concurrencia de los consumidores y clientes.
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ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES TECNICA O
INSTRUMENTOS
V. CALIDAD DE | Control de | v Estandares de calidad. 1° Técnica:
PRODUCTO calidad del bien | v' Desarrollo de nuevos | Encuesta
DEFINICION productos. 1° Instrumento:
CONCEPTUAL v Ciclo de vida del producto. | Cuestionario
Es un conjunto de | Capacitacion v' Atencion del personal al | 2° Técnica:
caracteristicas 0 | del personal publico. Encuesta
propiedades v Entregas de pedidos 2° Instrumento:
inherentes, que tiene Cuestionario
un producto 0 Servicio Fnnavacién del | v Mejoramiento  de  la | 3° Técnica:
las cuales satisfacen | oroqycto calidad. Encuesta
Ia§ nece5|d§des del v Nuevas expectativas de | 3° Instrumento:
cliente, las mismas que percepcion por parte del | Cuestionario
se ven reflejadas en consumidor.
una sensacion de
bienestar de
complacencia.
V.D FIDELIZACION CRM » Clientes potenciales. 1° Técnica:
(Customer » Orientacion al cliente. Encuesta
DEFINICION Relation  Ship 1° Instrumento:
CONCEPTUAL Management) Cuestionario
Se refiere a la|lInnovacion en | > Conocer las preferencias | 2° Técnica:
fidelizacibon de los |la gestion del de los clientes. Encuesta
clientes. La fidelizacion | cliente » Alargamiento de la vida | 2° Instrumento:
es el fenbmeno por el larga de los clientes. Cuestionario
cual un publico
determinado : : : _
permanece fiel a la Marketing » Satisfaccion de | 3° Técnica:
relacional necesidades por parte del | Encuesta

compra de un producto
de una marca
concreta, de una forma
continua o periodica.

personal
» Retorno del consumidor
por la atencién brindada

3° Instrumento:
Cuestionario
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENCIONES | INDICADORES ESTRATEGIA
METODOLOGICA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Control de » Estandares de calidad. Tipo De Investigacién
¢De qué manera se relaciona la Determinar la relacién de | Hi. La calidad del producto calidad del bien | > Desarrollo de nuevos | Porsu allcance
lidad del duct | | lidad del duct laci d productos. ?mpora fundidad
calidad del producto con la a calidad del producto se relaciona de manera ! . or su profundida
VARIABLE » Ciclo de vida del producto. Por su amplitud

fidelizacion del cliente en la

con la fidelizacion del

positiva con la fidelizacion

INDEPENDIENTE:

Capacitacion del

> Atencién del
publico.

personal al

empresa CONFORT, distrito de cliente en la empresa de clientes en la empresa CALIDAD DEL personal
Huénuco? CONFORT, distrito de CONFORT distrito de PRODUCTO > Entregas de pedidos
Huanuco. Huanuco. Innovacion del > Mejoramiento de la calidad.
producto > Nuevas expectativas de
percepciéon por parte del
consumidor.
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICA CRM (Customer » Clientes potenciales.
P.E1 ¢,Como se relaciona le ESPECIFICOS His. El control de calidad del Semt'on Sh'% > Orientacion al cliente.
. . . anagemen
control de calidad del producto O.E; conocer la relacion bien se relaciona de manera
s ., . del control de calidad del positiva con la fidelizacién
con la fidelizacion del cliente ) o )
bien con la fidelizacién de | de clientes en la empresa
en la empresa CONFORT, clientes en la empresa distrito d i
distrito de HUANUCO 2 p CONFORT, distrito de Innovacién en la > Conoger las preferencias de
' CONFORT, distrito de Huanuco. gestion del los clientes. .
P.E2 ¢ De qué manera se , . o . > Alargamiento de la vida larga
Huanuco. Hi.. La capacitacion del cliente de los clientes.
relaciona la capacitacion del O.E; Establecer el nivel personal se relaciona de VARIBLE
o L. DEPENDIENTE:
personal con la fidelizacion del | e capacitacion del manera positiva con la FIDELIZACION
cliente en la empresa personal y su relacion con | fidelizacién de clientes enla | PE CLIENTES
CONFORT, distrito de la fidelizacion de clientes empresa CONFORT, » Satisfaccién de necesidades
L . | personal
4 en la empresa CONFORT, por parte de
Huanuco ? o P j distrito de Huanuco. »  Retorno del consumidor por la
P.Es ¢De qué manera afecta distrito de Huanuco. His, La innovacion del et atencion brindada
lai i6n del d O.E; Identificar la relacion | producto se relaciona de Mar gtlng
a innovacion del producto con relacional

la fidelizacién del cliente en la
empresa CONFORT, distrito

de Huanuco?

de la innovacion del
producto con la
fidelizacion de clientes en
la empresa CONFORT,
distrito de Huanuco

manera positiva con la
fidelizacion de clientes en la
empresa CONFORT,
distrito de Huanuco.

Por su fuente

Por su caréacter

Por su naturaleza
Por su marco

Por los estudios a los
que dan lugar

Por el objeto sobre el
cual se trabaja

Nivel de
investigacion

Nivel descriptivo
correlacional
Poblacién

La poblacion del
presente trabajo de
investigacion lo

constituye

Muestra

La muestra

de investigacion se
tomaraa...... persona

en forma intencionadas
por lo que corresponde
al tipo de muestra
probabilistico al azar
por que se aplicara la
formula.

Técnica

La encuesta

Entrevista

estadistica
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ANEXO 3: CUESTIONARIO

CUESTIONARIO

La presente encuesta tiene como objetivo recabar informacion para hacer realidad
el trabajo de tesis “Calidad Del Producto y Fidelizacion de Clientes en la Empresa
CONFORT distrito de Huanuco”. Por lo que agradecer responder las preguntas
formuladas.

Marque con X segun corresponda.

e Grado de Educacion:

Primaria: |:| Secundaria: |:| Técnico: |:| Universitario: |:|

e Sexo:. Femenino: |:| Masculino:[l

e Edad entre:

18a24 [ ] 35239 [ | 50a54 [ ]
25a29 [ ] 40a44 [ ] 55a59 [ |
30a34 [ ] 45249 [ ] 60a65 [ |

CALIDAD DEL BIEN

1. ¢Como califica la calidad de los juegos de dormitorio que ofrecen las
empresas del distrito de Huanuco, marcar con X lo que lo que usted

considere?
MARQUE
AQUI

5 Muy Bueno
4 Bueno

3 Regular
2 Malo

1 Muy Malo
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2. ¢(El colch6on de cuantas plazas suele utilizar o prefiere usted marque
con X segun su preferencia?

MQR%}JE Plazas de cama que utiliza
Q o prefieren para su hogar
Y% Plaza
1 Plaza
1 Plazay -
2 plazas
Queen/King

3. ¢De qué material prefiere su cama marcar con X segun su preferencia?

M'XR%liJE Material de la cama
Q que prefiere
Espuma cebra

Con Resorte

Inflable

4. ¢Como califica la calidad del juego de muebles de sala que ofrecen las
empresas en Huanuco, marcar con X lo que lo que usted considere?

MARQUE
AQUI
5 Muy Bueno
4 Bueno
3 Regular
2 Malo
1 Muy Malo
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5. ¢Eljuego de salade cuantos cuerpos prefiere usted marcar con X segun
su preferencia?

'V'AAR%ll,JE cuerpos de juego de mueble que
Q utiliza o prefieren para su hogar
1 cuerpo

2 cuerpos

3 cuerpos

Mas de 3 cuerpos

6. ¢De qué material prefiere usted su juego de sala marcar con X segun su
preferencia?

Mﬁg%%JE Material del mueble que prefiere

Forrado con Tela

Forrado con Cuero
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7. Quétipo de muebles son de su preferencia:

MARQUE
AQUI

MUEBLES
TRADICIONAL

MUEBLES
MODULARES

MUEBLES DE
JARDIN

8. ¢Como calificalacalidad del juego de muebles de comedor, que ofrecen
las empresas en Huanuco, marcar con X?

MARQUE
AQUI
5 Muy Bueno
4 Bueno
3 Regular
2 Malo
1 Muy Malo
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9. ¢El juego de comedor de cuantas sillas utiliza o prefiere, usted marcar
con X segun su preferencia?

MQR%}JE Juego de comedor que utiliza
Q o prefieren para su hogar
2 sillas

4 sillas

6 sillas

8 sillas

10 sillas
Mas de 10

10.¢de qué material utiliza o prefiere los juegos de comedor, para su hogar
marcar con X?

MAAF(;%LI,JE De que material utiliza o prefieren para su hogar

Sillas de Madera y mesa de madera

Sillas de acero con sentadera de espuma y mesa de acero
con melanina

Sillas de Madera Con sentadera de espuma y mesa de vidrio

Detalla su combinacion:

otro
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11.;Delos tres grupos mencionados juegos de sala, comedor y dormitorio
que ofrecen las empresas en el distrito de Hudnuco ordénalo segun

valor de importancia que considere usted?

Donde 1 es el valor minimo y 5 el valor maximo

ESCRIBE AQUI

Juego de Sala

Juego de Comedor

Juego de Dormitorio

12.¢En cuénto tiempo cambiaria su juego de muebles de sala, cocina,
comedor?

MARQUE AQUI
6 1 2 3 4 5a7| 8a | Mas
Meses | Afilo | Ailos | Afios | Aflos | aflos | 10 de
anos | 10
afos

Juego
de Sala

Juego de

Comedor

(mesas,
sillas)

Juego de
Dormitorio
(ropero
colchony
cama)
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CALIDAD DE SERVICIO

13.¢,Cbomo califica usted la atencion que le brindan en las empresas que se
dedican a la venta de muebles en el distrito de Huanuco marque con X

segln crea conveniente?

MARQUE
AQUI
5 Muy Bueno
4 Bueno
3 Regular
2 Malo
1 Muy Malo

14.¢Qué tan rapido le atedien su pedido en las empresas que se dedican a
laventade muebles en el distrito de Huanuco, marque con X segun crea

conveniente?

MARQUE
AQUI
5 Muy Rapido
4 Rapido
3 Moderadamente Rapido
2 Poco Réapido
1 Nada Rapido

15.¢.Las empresas gque se dedican a la venta de muebles en el distrito de
Huanuco, resuelven sus necesidades para adquirir un mueble, marque

con X segun crea conveniente?

MARQUE
AQUI

5

Siempre

Casi Siempre

Pocas Veces

Casi Nunca

4
3
2
1

Nunca




16.¢Cual es
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la probabilidad de volver a comprar en la empresa que vende

muebles en el distrito de Huanuco, por el servicio recibido marque con
X segun crea conveniente?

MARQUE
AQUI
5 Siempre
4 Casi Siempre
3 Pocas Veces
2 Casi Nunca
1 Nunca

INNOVACION DEL PRODUCTO

17.:En cuél
muebles

de los productos que ofrecen las empresas de venta de
(juego de sala, comedor, cocina, sillas, mesas, escritorio,

ropero y otros) del distrito de Huanuco cree que debe mejorar marque
con X seguln crea conveniente?

MARQUE
AQUI

Juego de dormitorio

Juego de comedor

Juegos de sala

18.¢,Qué es lo que te motiva a adquirir un nuevo mueble (juego de sala,

comedor,

cocina, sillas, mesas, escritorio, ropero y otros) puede marcar

mas de unarespuesta?

MARQUE
AQUI

Tener lo tltimo en muebles

Por necesidad

Por qué esta en oferta

Para ocupar un espacio en su hogar

Para mejorar el estilo de hogar
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19.¢.En qué lugares usted realizo las ultimas compras de sus muebles
(uego de comedor, sala, dormitorio, sillas, mesas, escritorio otros),
puede mencionar mas de uno?

Empresa Ciudad / Distrito | Referencia /Direccion que
recuerde

20.¢De qué manera usted llego a enterarse de ese lugar para comprar sus
muebles (juego de comedor, sala, dormitorio, sillas, mesas, escritorio
otros), puede marcar mas de unarespuesta?

MARQUE
AQUI

Recomendacion de amigo o
familiar

Visito una pagina web
Publicidad En Redes Sociales
Publicad por Radio por la
Radio

Publicad por Radio por la TV
Averigud por su cuenta
Volantes y afiches

Letreros en vias publicas
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21.Cual fue el motivo de mayor importancia para adquirir el mueble (juego
de comedor, sala, dormitorio, sillas, mesas, escritorio otros), enumere
segun el valor de importancia que considera usted.

Donde 1 es el valor minimo y 5 el valor méximo

ESCRIBE
AQUI
Precio
Caracteristicas del producto
La atencion

Facilidades de pago
Promociones

22.¢;usted recomendaria a otras personas visitar la empresa donde
adquirié el mueble (juego de comedor, sala, dormitorio, sillas, mesas,
escritorio otros) marque con X segun crea conveniente?

MARQUE
AQUi
1 Si
2 No

GRACIAS POR SU COOPERACION
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Nota Biografica

Wilfredo Raul Zarate Trebejo, identificado con DNI N° 46981106, naci6é un 25 de
agosto de 1990, en el distrito de Huanuco, provincia de Huanuco, departamento de
Huanuco; curso sus estudios de primaria y secundaria en la institucion educativa
Juana Moreno, ubicado en Huanuco — Huanuco, sus estudios superiores en la
Universidad Hermilio Valdizan, en la Facultad de Ciencias Administrativas y
Turismo, Escuela Profesional de Ciencias Administrativas, la Carrera Profesional de
Ciencias Administrativas.

Experiencia laboral: trabajo en el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica,
como operador de empresas, por un periodo de 1 afio y en manejo de procesos
estandarizados en el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica y en la Oficina
Nacional Procesos Electorales 1 afio.



"Afio de la lucha contra la corrupcibn e impunidad”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

RESOLUCION DE DECANO N° 714-2019-UNHEVAL/FCAT.
Cayhuayna, 27 de diciembre de 2019

Visto los documentos que se acompaiian en dos (2) folios més cinco (5) ejemplares de Tesis del
PROCAPT;

CONSIDERANDO:

Que, con Oficio N° 264-2019-UNHEVAL/PROCAPT-C, de fecha 26.DIC.2019, el Mg. Dante
Jacobo Ramirez Mays, Coordinador del Programa de Capacitacion Profesional (PROCAPT), remite el
Informe S/N-2019-UNHEVAL/FCAT/EPCA/DJMZ, presentado por el Dr. David Julio Martel Zevallos
docente a cargo del curso de Tesis III-PROCAPT, adjuntando siete (07) ejemplares de tesis para su
aprobacion, desarrollados por los estudiantes bajo el asesoramiento de la referida docente responsable
de la asignatura Tesis Ill, de acuerdo los art 45 y 46 del Reglamento de Estudios de PROCAPT.

Que, el Reglamento General de Grados y Titulos de la UNHEVAL, aprobada con Resolucion de
Consejo Universitario N° 0065-2017-UNHEVAL, de fecha 23.ENE.2017, en el Capitulo Il Del Titulo
Profesional, Articulo 9° sefiala: “De acuerdo a lo sefialado en la Ley Universitaria N° 30220 y en el
Decreto Legislativo N° 739, la Universidad Nacional Hermilio Valdizén ofrece cuatro
modalidades distintas para optar el Titulo Profesional: Modalidad A. Modalidad de Tesis,
Modalidad B. Sustentacion de Tesis, Modalidad C. Trabajo de Suficiencia - Profesional y
Modalidad D. Programa de Capacitacion Profesional (PROCAPT)”; en consecuencia debe emitirse
la respectiva resolucién de aprobacion;

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de Iz Facultad por la Nueva Ley' Universitaria
N°® 30220, por el Estatuto Reformado de fa UNHEVAL, por el Reglamento General de la UNHEVAL,
aprobada con Resolucion de Consejo Universitario N°0988-2017-UNHEVAL, de 31.MAR.2017; por Ia
Resolucion N° 052-2016-UNHEVAL-CEU de fecha 26 de agosto 2018, que reconoce la eleccion Dr.
David Julio Martel Zevalles como Decanc Titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;
y por la Resolucion N° 2780-2016-SUNEDU de fecha 02.5et2016, que resolvié la inscripcién del
Decano de la FCAT de la UNHEVAL, en el Regisiro de Firmas de Autoridades Universitarias, Institutos
y Escuelas de Educacion Superior de ia SUNEDU;

SE RESUELVE:

* APROBAR, el Informe Final del Curso de Tesis Ill de los estudiantes del Programa de
Capacitacion Profesional (PROCAPT) 2019-ll, de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo, desarrolladas bajo el asesoramiento del profesor Dr. David Julio
Martel Zevallos docente a cargo del curso de Tesis III-PROCAPT, siendo los siguientes, por lo
expuesto en los considerandos de la presente Resolucion:

TESISTAS DEL PROCAPT TITULO DEL PROYECTO DE TESIS

ARROYO SANTAMARIA, Wilma “PROCESO DE CONTRATACION Y SU INCIDENCIA
EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS
INSTITUCIONALES DE LA  MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PAMPA HERMOSA = SATIPO -

2019".

ZARATE TREBEJO, Wilfredo Radl “CALIDAD DEL PRODUCTO Y FIDELIZACION DE
CLIENTES EN LA EMPRESA CONFORT DISTRITO
DE HUANUCO 2019"

CARHUAMACA CLAUDIO, José Luis “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL

USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA

L 4




"Afio de la lucha contra {a corrupcidn e impunidad”

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

DE HUANUCO - SEDE PACHITEA, 2019”
MARSANO ZEVALLOS, José ‘PROCESO PRESUPUESTARIO Y CALIDAD DE
GASTO EN LA SEDE ADMINISTRATIVA DE LA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD HUANUCO"
MACHADO SUDARIO, Kelinda Venancia ‘EL MARKETING EN EL INCREMENTO DE VENTAS
DE LA EMPRESA KELLY E.L.R.L. - HUARAZ"

2° DAR A CONOCER la presente Resetteion él Coordinador General del PROCAPT, interesados
y otras instancias correspongientes.

TN Registrese, comuniquese y archivese.

. DISTRIBUCION: t
VRI/UIFCAT/PROCAPT/Interesados (7)/Archivo.




“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

RESOLUCION DE DECANO N° 575-2019-UNHEVAL/FCAT.
Cayhuayna, 06 de noviembre de 2019

Visto los documentos que se acompafian en cuatro (4) folios mas siete (7) ejemplares de Proyecto de
Tesis del PROCAPT;

CONSIDERANDO: ,

Que, con Oficio Ne 206-2019-UNHEVAL/PROCAPT C, de fecha 30.0CT.2019, el Mg. Dante
Jacobo Ramirez Mays Coordinador del Programa de Capacitacion Profesional (PROCAPT), remite el
Informe s/n, presentado por la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo docente a cargo del curso de Tesis I-
PROCAPT, adjuntando siete (03) ejemplares de proyectos de tesis para su aprobacion, desarrollados
por los estuvdlantes bajo el asesoramiento de la referida docente responsable de la asignatura Tesis |,
de acuerdo al Reglamento de Estudios de PROCAPT que dice en el art 44. El docente responsable de
los cursos de Tesns Ly ll, ademas cumple Ia funmon de asesores del desarrollo del proyecto e mforme
evaluacnon progresiva durante la elaboramon del informe final de la tes;s y, Art. N°® 42. Al concluu la el
docente de la as:gnatura de Tesis |, presentara a la Coordinacion del PROCAPT el Informe de
conformidad del proyecto de Tesis de los estudiantes, acompafiando un ejemplar. El (la) coordmador
(a), elevara los pcc}yectcs de Tesis para su aprobamon con Resolucion; .

= Que, el Regiamento Generat de Grados y Titulos de la UNHEVAL aprobada con Resolucxon de
Consejo Universitario N° 0065- 2017-UNHEVAL, de fecha 23.ENE.2017, en el Capitulo Il Del Titulo
Profesional, Artlculo 9° sefiala: “De acuerdo a lo sefialado en la Ley Universitaria N° 30220 y en el
Decreto Legislativo N° 739, la. Universidad Nacional Henmho Valdizén ofrece cuatro
modalidades distintas para optar el Titulo Profesronal Modahdad A Modahdad de Tesis,
Modalidad B. entacion de Tesis, M , ) €
Modalidad D. Pr grama de Cap_gcltat:lon rofesronal (PROCAPD
la respectiva resolucion de -aprobacio '

é

nsecuencra debe emitirse

Estando a
N° 30228, por el Estatuto

ueva Ley Universitaria
to General de la UNHEVAL,
aprobada con Resolucion de Col J17-UNHEVAL, de 31.MAR.2017; por la
Resolucién N° 052-2016- UNHEVAL-CEU gosto 2016, que reconoce la eleccién Dr.
David Julio Martel Zevallos como Decano Titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;
y por la Resolucion N° 2780-2016-SUNEDU de fecha 02.5et.2016, que resolvio la inscripcion del
Decano de fa FCAT de la UNHEVAL, en ¢l Registro de Firmas de Auiondades Umversntanas, Institutos
y Escuelas de Educacm Supenor dela SUNEDU e i

SE RESUELVE:

1# APROBAR, los proyectos de tesis de los estudiantes del Programa de Capacitacion
Profesional (PROCAPT) 2019-ll, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Turismo, desarrolladas bajo el asesoramiento de la profesora Dra. Mélida Sara Rivero Lazo,
responsable del curso Tesis |, siendo los siguientes, por lo expuesto en los considerandos de la
presente Resolucion:

TESISTAS DEL PROCAPT __TITULO DEL PROYECTO DE TESIS
SALAS BARRUETA, Edison “DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE ADECUADA
GESTION DEL PLAN DE SAEGURIDAD
CIUDADANA DEL CONSEJO DE SEGURIDAD DE LA




2°

DISTRIBUCION:
VRI/UIFCAT/PROCAPT/Interesa

"Afio de la lucha contra la corrupcitn e impunidad”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

PROVINCIA DE HUANUCO COPROSEC”

ARRQOYO SANTAMARIA, Wilma

“PROCESO DE CONTRATACION Y SU INCIDENCIA
EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS
INSTITUCIONALES DE LA  MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PAMPA HERMOSA - SATIPO -
2019

ZARATE TREBEJO, Wilfredo Raul

“‘CALIDAD DEL PRODUCTO Y FIDELIZACION DE
CLIENTES EN LA EMPRESA CONFORT DISTRITO
DE HUANUCO 2019

CARHUAMACA CLAUDIO, José Luis

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA
DE HUANUCO - SEDE PACHITEA, 2019

| MARSANO ZEVALLOS, José

*PROCESO PRESUPUESTARIO Y CALIDAD DE
GASTO EN LA SEDE ADMINISTRATIVA DE LA

_DIRECCION REGIONAL DE SALUD HUANUCO"

MACHADO SUDARIO, Kelinda Venancia

“EL MARKETING EN EL INCREMENTO DE VENTAS
| DE LAEMPRESA KELLY E.l.R.L. - HUARAZ"

HILARIO CALDE

Roy Gabriel

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION EN EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS FUNCIONARIOS
PUBLICOS EN LA GERENCIA DE TRANSPORTES
DE LA MUNiCIPAL!DAD DE HUANUCO - 2019"

DAR A CO CER la presente Resolucnon al Caordmador General del PROCAPT, nnteresados

S,

y otras instancias correspondie

strese, cor,hﬁqgese .y.ar.chlvesg._




"Afio de fa lucha contra la corrupcién e impunidad”

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

RESOLUCION DE DECANO N° 731-2019-UNHEVAL/FCAT.
Cayhuayna, 30 de diciembre de 2019

Visto los documentos que se acompafian en tres (3) folios mas tres (3) ejemplares de Tesis del alumno del Programa de
Capacitacion y Titulacion Profesional (PROCATP).

CONSIDERANDO:

Que, con Resolucion de Decano N° 455 -2019-UNHEVAL/FCAT-, de 26.AG0.2019, se DESIGNA a
los Docentes para el dictado de cursos en el Programa de Capacitacion y Titulacion Profesional - PROCATP,
Ciclo 2019 - Il para la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo: 1101.- Tesis |, Dra. Mélida Sara Rivero Lazo Jara, 1102.- Tesis Il, Dr. Juan Garcia
Céspedes, 1103.- Tesis I, Dr. David Julio Martel Zevallos;

Que, el Reglamento del Programa de Capacitacion y Titulacion Profesional — PROCATP, en el
CAPITULO X DEL ASESOR DE TESIS, en el Art. 44 sefiala: “El docente responsable de los cursos Tesis |, I,
ademas cumple la funcion de asesores del desarrollo del proyecto e informe final de la Tesis,
respectivamente, de los estudiantes del PROCATP. Quien tendra una ficha de evaluacion progresiva durante
la elaboracion del informe final de la tesis...”

Que, con Resolucion de Decano N° 575-2019-UNHEVAL/FCAT, de 06.NOV.2019, se aprueba los
proyectos de tesis de los estudiantes del Programa de Capacitacion y Titulacion Profesional — PROCATP
2019-Il, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas, desarrollados bajo el asesoramiento de la
profesora Dra. Mélida Sara Rivero Lazo, responsable del curso Tesis |...;

Que, con Resolucién de Decano N° 714-2019-UNHEVAL/FCAT, de 27.DIC.2019, se aprueba el
informe final de Tesis, presentado por los estudiantes del Programa de Capacitacién y Titulacion Profesional -
PROCATP, 2019-ll, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo;

Que, el Mg. Dante Jacobo Ramirez Mays, Coordinador General del PROCATP, con Oficio N° 267-
2019-UNHEVAL/PROCATP-C, de 30.DIC.2019, dirigido al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Turismo, pide designacion de Jurados Examinadores y fijar fecha y hora para la sustentacion de tesis del
PROCAPT-Ciclo 2019-lI, del estudiantes de la EP de Ciencias Administrativas, remitiendo los ejemplares de
Tesis del bachiller Wilfredo Raul Zarate Trebejo, quien ha desarrollado el Programa de Capacitacion y
Titulacién Profesional (PROCATP), especialidad de Ciencias Administrativas, correspondiente al Ciclo
Académico 2019-1l, en base al Art. 49 del Reglamento del PROCATP;

Que, el Reglamento General de Grados y Titulos de la UNHEVAL, aprobada con Resolucién de Consejo Universitario N°
0065-2017-UNHEVAL, de fecha 23.ENE.2017, en el Capitulo Il Del Titulo Profesional, Articulo 9° sefiala: “De acuerdo a lo
sefialado en la Ley Universitaria N° 30220 y en el Decreto Legislativo N° 739, la Universidad Nacional Hermilio Valdizan ofrece
cuatro modalidades distintas para optar el Titulo Profesional: Modalidad A. Modalidad de Tesis, Modalidad B. Sustentacion de
Tesis, Modalidad C. Trabajo de Suficiencia Profesional y Modalidad D. Programa de Capacitacion Profesional (PROCAPT)";

Que, el Art.47 del Reglamento del PROCATP, sefala: “Para solicitar Jurado Examinador del Informe de Tesis, fecha y hora de
sustentacion, el Bachiller presentara en Formato Unico de Trémite al Coordinador del PROCATP, adjuntando: Tres (03) ejemplares de la Tesis. Copia de los recibos
por la cancelacion de los estudios en el PROCATP. Copia de la Resolucién emitida por el Decano de la Facultad sobre la aprobacion del Informe Final de Tesis. La
Facultad designara al Jurado, siendo conformado de la siguiente manera: 02 Docentes de la Facultad, como miembros de Jurado de Tesis, 01 Docente, que dict6 la
Asignatura de Tesis Ilf, como miembro del Jurado de Tesis. 01 Docente Accesitario especificamente de la Facuitad. La Facultad define los cargos de Presidente,
Secretario y Vocal, considerando la categoria y la antigiiedad del docente, para la conformacién, con una Resolucion de la Facultad correspondiente. Los docentes
que dictaron Tesis I y Tesis Il al sustentante, no serén miembros del Jurado de Tesis". Como también el Art. 48. Sefiala: “No podra ser designado miembro

del Jurado de Tesis el docente que tenga parentesco con el tesista hasta el cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad”. Asimismo, el Articulo 49

Ay, Universitaria N2 §01-607 Pabellén M2 5 2do. Piso fTeléfonc Faculiad: 062-551087 fTelefax: 882 513380
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

del C|lad0 Reglamento establece: “El(fa) Coordinador(a) informaré al Decano de la Facultad para que se emita una resolucion fijiando lugar, fecha y hora de
la sustentacion de la Tesis del Bachiller siendo la conformacion de fos Jurados, conforme al articulo 47 del presente Reglamento”;

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N° 30220, por el Estatuto
Reformado de la UNHEVAL, por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobada con Resolucion de Consejo Universitario
N°0988-2017-UNHEVAL, de 31.MAR.2017; por la Resolucion N° 052-2016-UNHEVAL-CEU de fecha 26 de agosto 2016, que
reconoce la eleccion Dr. David Julio Martel Zevallos como Decano Titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; y
por la Resolucion N° 2780-2016-SUNEDU de fecha 02.set.2016, que resolvio la inscripcion del Decano de la FCAT de la
UNHEVAL, en el Registro de Firmas de Autoridades Universitarias, Institutos y Escuelas de Educacién Superior de la SUNEDU;

SE RESUELVE:

1°_ DESIGNAR a los miembros del Jurado Examinador del Informe de Tesis para el alumno siguiente,
que ha realizado estudios en el Programa de Capacitacion y Titulacion Profesional (PROCATP), Ciclo
2019-Il, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo, conformados por los profesores siguientes, por lo expuesto en los

considerandos de la presente Resolucion:
TESISTA DEL PROCATP TITULO DE TESIS JURADOS EXAMINADORES
ZARATE TREBEJO, “CALIDAD DEL PRODUCTO Y FIDELIZACION DE | Dr. David Julio Martel Zevallos . Presidente
WILFR‘EE)E) RAUL CLIENTES EN LA EMPRESA CONFORT DISTRITO DE | Dr. Niker Jhon Salinas Alejandro : Secretario
HUANUCO 2019" Mg. Juan Carlos Rojas Matos : Vocal
Mg. Jorge Luis Jests Aquino : Accesitario

2° FIJAR FECHA, HORA Y LUGAR, para la sustentacion de Tesis del Bachiller siguiente, que ha
realizado estudios en el Programa de Capacitacién y Titulacion Profesional (PROCATP), Ciclo 2019-
I, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Turismo, por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucion:

TESISTAS DEL PROCATP TITULODE TESIS FECHA, HORA, LUGAR:
ZARATE TREBEJO, | “CALIDAD DEL PRODUCTO Y FIDELIZACION DE | FECHA :31 de diciembre de 2019
i CLIENTES EN LA EMPRESA CONFORT DISTRITODE | HORA  :06:00 p.m.
WILFREDO RAUL HUANUCO 2019" LUGAR : Auditorio FCAT Pabellon VB — 5to.Piso

3° RECOMENDAR a los miembros del jurado Examinador el cumplimiento del articulo 31° y 32° del
Reglamento de Grados y Titulos de la UNHEVAL.

4° DAR A CONOCER la presente Resolucion a los miembros del Jurado, al interesado y a quienes
correspondan.

Distribucion:
Jurados (4)/PROCATP (1)/Interesado (1)/Archivo.

Av. Universitaria N2 601-607 Pabellon N2 5 2do. Piso /Teléfono Facultad: D62-531087 /Telefax: 062 513360
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
" PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A} EN ADMINISTRACION
POR LA MODALIDAD DEL PROCATP

En Ia mudad universitaria de Cayhuayna, a los........: 2 snpansusienans dias del mes
de...chq@MmIE ... del afio 2019, siendo a horas.....(n.. 2/21......en mérito a la RESOLUCION N°
731-2019- UNHEVAL/FCAT-D de 30.DIC.2019, con el cual se resuelve FIJAR, FECHA, HORA Y
LUGAR, para la sustentacion de Tesis de los Bachilleres que han realizado estudios en el Programa de
Capacitacion y Titulacion Profesional (PROCATP), Ciclo 2019-ll, de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas, se reunieron en la Sala de Grados de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Turismo, los miembros integrantes del Jurado Examinador de la Tesis Colectivo Titulada: “CALIDAD
DEL PRODUCTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA CONFORT DISTRITO DE
HUANUCO 2019”, del Bachiller en Ciencias Administrativas, WILFREDO RAUL ZARATE TREBEJO,
de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas. Procediendo a dar inicio al Acto de
Susientacion de tesis para optar el Tituio Profesional de Licenciado (a) en Administracion, por la
modalidad del Programa de Capacitacion y Titulacién Profesional — PROCATP, siendo los Miembros
del Jurado Examinador, los profesores siguientes, designados con la precitada Resolucion:

Dr. David Julio MARTEL ZEVALLOS Presidente
Dr. Niker Jhon SALINAS ALEJANDRO Secretario

Mg. Juan Carlos ROJAS MATOS Vocal

Mg. Jorge Luis JESUS AQUINO Accesitario

_ Finalizado el Acto de Sustentacion.de Tesis, se procedio a deliberar y verificar la calificacion,
habiendo obtenido la nota y resultados siguientes:

12 2 37 PROMEDIO PROMEDIO EN
TESISTA Miembro | Miembro Miembro Fl?fAL LETRAS
WILFREDO RAUL ZARATE TREBEJO /7 /7 (7 /7 dieccseele
OBSERVACIONES:

.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

/
(W f
o Dr. Niker Jhon SALINA ALEJANDRO
) [ -/ SECRETARIO

M. Juan ,iaﬂ{:s ROJAS MATOS
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ANEXO 2

AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS ELECTRONICAS DE PREGRADO

1. IDENTIFICACION PERSONAL (especificar los datos de los autores de la tesis)
P4
Apeliidos y Nombres: ZARATE TREBETIO WILFREDS RAUL

Y698 ii106 Correo elecironico: ZARBTEADM® EHMATL. com

DNI:

Teléfonos: Casa_ £67-639582 Celutar 995307269 Oficina

Apeliidos y Nombries:

ONI: Correo electronico:

Telélonos: Casa - Celular Oficina

Apelilidos y Nombre:s: g
DN Correo electré.nico: :

Teléionos' Casa Celular Oficinz

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Pregrado

CIENCIAS ADMIMISTRATIVA S Y TuR\Sho

CLENCIAS  AQHINUITRL TIVAS

|

I

II Facultad de:
]i E.P;

j .

Titulo Profesional obtenido:

7
LICENCTIADO &N ADMINISTRACION

Titulo de 1z tesis:

CALIOAD DEL PRODCTO ¥ TiDg LIZACION DE CLIENTES gV LA EMPRESA
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Tipo de accesc que autoriza(n) el (los) autor(esi;

Marcar Categoria de Descripcidn del
"R Acceso Acceso
. Es publicu y accesible al documentc a texic cornpleio
PUBLICO por cualquier tipo de usuario que constilia e! repositorio.
= 1 Saolo permite el acceso al registro dei metadato con
RESTRINGIDC informacion basica, mas no al texto completc

Al elegir la opcion "Publico”, @ través de la presenie autorizo o aulorizamos de manera graluita a!
Reposi:orib 'lnstilucional — UNHEVAL, a pubiicar la version electrénica de esta iesis en e: Portal Web
repositorio.unheval.edu.pe, por un plazo indefinido, consintiendc que con dicha aulorizacicn
cuaiquier tercero podré acceder a dichas paginas de manera gratuita, pudiendo revisaria, iraprimiia

o grabaria, siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamenis.
* En caso haya(n) marcado ia opcion "Restringido”, por favor detallar las, razones por las que se eligic
esle tipo de acceso:

EL RESPONSABLE DE LA CHPRESA PREFIERE QUE SE MANTENER

CONFIDENLIAL Los RESULTADDS

Asimismo, pedimos indicar el periodo de tiempo en que la tesis tendria el tipe de acceso restringido:

(
(
(X) 3anos
() 4afios

Luego del periodo sefialadc por usted(es), aulomaticamente la tesis pasara a ser de acceso

publico.

Fecha de firma: MUANUCO OF DE éweRo DE 202 o

Firma del autor y/o autores: 7. Z&’}% A=
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