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RESUMEN

La investigaciéon traté sobre la calidad de servicio y su relacién con la fidelizacion
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.ILR.L. de la
ciudad de Huanuco, desarrollado durante el periodo 2023, se sustenta en la
necesidad de comprender como la entrega de servicios de alta calidad impacta en
la retencién y lealtad de los clientes en el contexto especifico de una microempresa
en el sector de la gastronomia. El principal objetivo de este estudio es examinar y
evaluar la percepcion de los clientes respecto a la calidad de servicio ofrecida
por la microempresa, identificando los factores que mas influyen en la satisfaccion
del cliente. Ademas, se busca analizar de manera especifica cémo estos niveles
de calidad de servicio se relacionan con la fidelizacion de los clientes,
comprendiendo los elementos clave que inciden en la repeticion de la visita y la
recomendacién a terceros. La metodologia usada fue la siguiente: El tipo de
investigacion fue descriptivo correlacional, el disefio es no experimental — transversal
y con enfoque cuantitativa; la técnica utilizada fue la encuesta con su instrumento del
cuestionario; la poblacién estuvo constituida por 3605 clientes que concurrieron
durante el afio 2023, y la muestra estuvo conformada por 150 clientes tomadas de
forma no aleatoria e intencional. Se obtuvieron las conclusiones siguientes: se
evidencia una relacién positiva y muy considerable entre la Calidad de Servicio y la
Fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.Il.R.L.
en el afo 2023, ademas se evidencia una relacion positiva débil entre los elementos
tangibles y la fidelizacién del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino. Por otro lado, se observa una relacién positiva muy fuerte entre la fiabilidad y
la fidelizacion del cliente en la microempresa. También se evidencia una relacion
positiva muy fuerte entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion del cliente en
la microempresa en estudio. En lo que se respecta a la seguridad y la
fidelizacion del cliente en la microempresa existe una relacion positiva muy fuerte.
Finalmente, existe una relacidén positiva muy fuerte entre la empatia y la fidelizacion

del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L.
\Y
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ABSTRACT
The research dealt with the quality of service and its relationship with customer loyalty in
the microenterprise Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. in the city of Huanuco,
developed during the period 2023, is based on the need to understand how the delivery
of high-quality services Quality impacts customer retention and loyalty in the specific
context of a microbusiness in the gastronomy sector. The main objective of this study is
to examine and evaluate customer perception regarding the quality of service offered by
the microenterprise, identifying the factors that most influence customer satisfaction. In
addition, it seeks to specifically analyze how these levels of service quality are related to
customer loyalty, understanding the key elements that affect repeat visits and
recommendations to third parties. The following methodology was used: The type of
research was descriptive correlational with a non-experimental design — transversal and
guantitative in nature; The technique used was the survey with its questionnaire
instrument; The population was made up of 3,605 clients who attended during the year
2023, and the sample was made up of 150 clients taken in a non-random and intentional
manner. The conclusions obtained were: There is a very considerable positive
relationship between Service Quality and Customer Loyalty in the
microenterprise Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. in the year 2023, and a weak
positive relationship is also evident between tangible elements and customer loyalty.
in the micro-business Restobar Cevicheria Don Sabino. On the other hand, a weak
positive relationship is observed between reliability and customer loyalty in the
microenterprise. There is also a weak positive relationship between
responsiveness and customer loyalty in microenterprise. Regarding security and
customer loyalty in microenterprises, there is a weak positive relationship. Finally, there
is a weak positive relationship between empathy and customer loyalty in the
microenterprise Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. Keywords

Quality of service, Loyalty, Restobar Don Sabino, UNHEVAL Huénuco,

Vil



INTRODUCCION
La correlacion de las variables: calidad de servicio y la fidelizacion del cliente constituye
un elemento esencial en el &mbito global del planeta, donde las empresas buscan no
solo satisfacer las necesidades de sus clientes, sino también establecer vinculos
duraderos que trasciendan las fronteras geograficas. En un entorno globalizado y
altamente competitivo, la calidad de servicio emerge como un factor clave para
diferenciar a las organizaciones y generar lealtad en sus clientes. Este fendmeno no
solo se limita a la entrega de productos o servicios excelentes, sino que implica la
creacion de experiencias positivas que superen las expectativas del cliente
El trabajo de investigacién desarrollado se titula: La calidad de servicio y su relacién con
la fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L.
de la ciudad de Huanuco, 2023, el cual fue realizado para conocer el nivel de la relacion
que existen entre las dos variables: calidad de servicio y la fidelizacion de clientes, para
lograr ello se realiz6 el analisis de las relaciones entre las dimensiones de la variable
calidad de servicios y contrastados con la variable fidelizacion de los clientes, durante
el afio 2023.
La realizacion de esta investigacion surge del interés en comprender la repercusion que
la calidad del servicio ejerce sobre la lealtad de los clientes, motivada por el aumento de
empresas similares que han surgido en la ciudad de Huanuco, ademas observandose
una ligera disminucion de clientes que experimento la microempresa materia de estudio,
intentando conocer cudles son los factores que estan induciendo a la falta de fidelizacion
por parte del cliente. Un objetivo adicional de esta investigacion fue ampliar el
entendimiento de la teoria existente en cuanto a la relacion entre ambas variables. Con
ello, se busca proporcionar informacion valiosa a las empresas del sector de Restobares
acerca de los factores cruciales que influyen en la fidelizacion de sus clientes en relacion
con la calidad del servicio ofrecido.
La metodologia que sigue la investigacion, por su alcance es seccional, por su

profundidad es descriptivo correlacional y por su caracter es cuantitativa no



experimental. Los datos se obtuvieron fue mediante el instrumento del cuestionario que
se aplicé a una muestra de 150 clientes de la microempresa.

El contenido de este trabajo esta dividido en cinco capitulos.

El capitulo Uno esta referido al problema de investigacion, en el cual se realiza la
fundamentacién y formulacion del problema, se sefialan los objetivos generales y
especificos, ademas se considera la justificacion, las hipétesis y la operacionalizacién
de las variables.

El capitulo Dos, referente al marco teérico, engloba los antecedentes vinculados con la
investigacion actual, la fundamentacion tedrica acerca de ambas variables y su
interrelacién, asi como la definiciéon de conceptos fundamentales.

El capitulo Tres abarca la metodologia del trabajo, en cual se considera el ambito de
estudio, la poblacion, muestra, nivel y tipo, disefio de investigacion, los métodos y las
técnicas para la recopilacién, tratamiento y la descripcion de analisis de datos

El capitulo Cuatro, expresa la discusion de los resultados a partir de los datos obtenidos
mediante el cuestionario, alli también se hace las pruebas de hipoétesis.

Finalmente, el capitulo Cinco presenta la discusion de resultados mediante la

comparacion con los antecedentes, las bases tedricas y los objetivos planteados.



1.

CAPITULO |

Aspectos Basicos del Problema de Investigacion

1.1. Fundamentacion del Problema de Investigacion.

La nocion de calidad del servicio ha experimentado una progresiva
integracién en diversas organizaciones y empresas en los Ultimos afios. En
este contexto, se destaca que la definicién y evaluacion de este concepto
estan intrinsecamente vinculadas a dos aspectos distintos, cada uno con
sus propias peculiaridades. Medir la calidad del servicio en una empresa de
seguros difiere sustancialmente de hacerlo en un hospital o una aerolinea.
Aunque en ambos casos se busca abordar una serie de dimensiones
comunes, como el tipo de actividad econémica y el contexto cultural, se hace
evidente la necesidad de considerar dimensiones especificas adicionales en
cada caso, dada la naturaleza Unica de los servicios en cada sector
(Dabholkar, 2013).

En lo que respecta al tipo de actividad econémica, es esencial
reconocer que los aspectos particulares difieren entre diversos servicios, al
igual que las expectativas del cliente. Por lo tanto, se comprende que,
aungue existen dimensiones comunes que conforman la calidad del servicio,
es necesario incorporar dimensiones especificas adicionales en cada sector,
considerando la naturaleza Unica de los servicios proporcionados
(Dabholkar, 2013).

En el contexto cultural, se ha observado que las expectativas del
cliente respecto a la calidad del servicio, asi como algunas dimensiones,
varian significativamente en funcion de la formacién cultural. A pesar de
pertenecer a la misma industria, la percepcion de sentirse bien atendidos a
menudo responde a elementos regionales de idiosincrasia, lo que lleva a
concepciones particulares de lo que se entiende por calidad del servicio

(Raajpoot, 2014). En lo que concierne al negocio de Restobar Cevicheria, la
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entrega del bien al cliente esta compuesta tanto por elementos intangibles
como por la entrega del servicio (atencion, comodidad). Esta dualidad puede
considerarse particularmente interesante debido a que se puede apreciar
gue cada vez mas las estrategias de mercadotecnia tienden a incorporar
elementos de estos dos tipos. (Kotler, 2013).

“‘Hoy en dia la mayoria de las empresas de Restaurantes y Bares,
afirman tajantemente que sus actividades estan orientadas prioritariamente
al cliente, incluso con conviccion, el problema esta en como concretar ese
deseo estratégico en auténtica realidad rentable”. (Oliver, 2012).

Es evidente a nivel mundial que, en la actualidad, los clientes tienen
expectativas de recibir productos y servicios de alta calidad, asi como un
grado significativo de personalizacion. Ya no buscan un trato uniforme, sino
que demandan una atencién mas individualizada que se adapte a sus
necesidades especificas.

En un estudio llevado a cabo en el contexto mexicano, se
identificaron 27 variables que contribuyen a la calidad del servicio. Estas
variables se han agrupado por similitud de contenido en seis dimensiones
clave: instalaciones (evaluando la percepcion de la agradable y cémoda
ambientacion del lugar), accesibilidad (analizando la facilidad para llegar al
hotel), personal (considerando la amabilidad y conocimiento del personal),
ambiente (evaluando la agradable atmésfera del lugar), comida (valorando
la preparacion de los alimentos y las porciones) y consistencia y honestidad
(analizando en qué medida el cliente recibe un servicio constante). Esta
clasificacion proporciona una vision integral de los elementos que influyen
en la percepcion de calidad del servicio (Veray Truijillo, 2009).

Por otra parte, diversos autores destacan que las é&reas de
fidelizacion ahora constituyen los objetivos més relevantes del marketing,

centrdndose en establecer relaciones a largo plazo con los clientes. Esto se
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1.2.

debe a que, como se mencion6 anteriormente, los costos asociados con la
adquisicion de nuevos clientes son considerablemente mas elevados que
los costos de retener a los clientes existentes. Los clientes leales, al adquirir
mas productos de la compafiia, muestran una menor sensibilidad al precio
y prestan menos atencion a la publicidad de la competencia. Ademas,
ofrecerles servicios resulta mas econémico debido a su familiaridad con los
mismos, y suelen proporcionar comentarios positivos y referencias a otros
clientes. Las areas fundamentales de la fidelizacion se pueden resumir en
cuatro aspectos principales: servicio de atencion al cliente, programas de
fidelizacion, gestion de la base de datos y Customer Relationship
Management (CRM). Estas estrategias son clave para fortalecer la conexion
a largo plazo con la clientela (Gupta y Lehmann, 2013).

En la Regién de Huanuco, ya las empresas de diferentes sectores
estan tomando conciencia del nivel de importancia del concepto Calidad de
Servicio y la implementacidon en sus organizaciones, a fin de crear y
establecer la fidelizacion de sus clientes.

La microempresa Restobar Cevicheria, también viene mejorado el
servicio y trato a los clientes ofreciendo buena atencién y productos
diferenciados, ante ello, mediante el presente trabajo se plantea estudiar las
caracteristicas que se desarrollan en la calidad de servicio y ver su relacién

con el nivel de fidelizacién de los clientes.

Formulacion del Problema

Las interrogantes planteadas respecto al problema seran las

siguientes:
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1.3.

1.2.1. Problema General
PG: ¢ En qué medida se relaciona la calidad de servicio con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don

Sabino E.I.R.L. en el afio 20237

1.2.2. Problemas Especificos

PE1l: ¢En qué medida se relacionan los elementos tangibles con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 20237

PE2: ¢ En qué medida se relaciona la fiabilidad con la fidelizacion del
cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el
afio 2023? PE3: ¢En qué medida se relaciona la capacidad de
respuesta con la fidelizacién del cliente en la microempresa Restobar
Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el afio 2023?

PE4: ¢ En qué medida se relaciona la seguridad con la fidelizacion del
cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el
afio 2023? PE5: ¢ En qué medida se relaciona la empatia con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don

Sabino E.I.R.L. en el afio 20237
Formulacién de Objetivos

1.3.1.0bjetivo General
OG: Determinar el nivel de relaciéon que existe entre la calidad de servicio y
la fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria

Don Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.

13



1.4.

1.3.2.0bjetivos Especificos

OEL: Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles y la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.

OEZ2: Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la fidelizacién
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en
el afo 2023.

OE3: Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuestay la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.

OE4: Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.LR.L. en el afio 2023.

OES5: Determinar la relacion que existe entre la empatia y la fidelizaciéon

del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.LR.L. en

el afno 2023.

Justificacion

El presente trabajo de investigacion se justifica en las siguientes
dimensiones:
1.4.1. Justificacion tedérica: En los momentos actuales, existe bastante
informacion y conocimiento de los temas de calidad de servicio asi como de
fidelizaciéon de los clientes, tanto a nivel de las bibliotecas fisicas, asi como
en los repositorios digitales de las paginas web del Internet, el cual nos
permitira conocer los conceptos, modelos y paradigmas de la calidad de
servicio que se encuentran disponibles para su aplicacion e implementacion

en las empresas y organizaciones, los cuales no serviran de base para

14



1.5.

comparar y contrastar resultados y a partir de ello dejar conocimiento de
cuanto es posible y factible la utilidad de dichas teorias.

1.4.2. Justificacion metodologica: Para llevar a cabo la recopilacion
de datos, se planificaron y emplearon dos herramientas de manera
adecuada: un cuestionario y una guia de entrevista. Estos instrumentos
fueron desarrollados considerando las variables de estudio, las dimensiones
identificadas y los indicadores para la operacionalizacién de la variable.
Estos recursos fueron esenciales para obtener datos de manera sistematica,
asegurando la validez y confiabilidad de la informacién.

1.4.3. Justificacion préactica: El andlisis y la descripciébn de las
dimensiones tanto de la calidad de servicio como de la fidelizacion
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino
E.l.LR.L, nos permitieron conocer en qué medida usan los conceptos,
teorias y modelos de cada variable, para luego en base a los resultados
realizar propuestas de mejora y capacitacion en el rubro, y con ello

permitir mejor prestigio y posicionamiento de la empresa asi como la

buena y adecuada atencion a sus clientes.

Limitaciones

Al desarrollar la investigacion, se presentaron las siguientes
limitantes:
1.5.1.Tiempo: Se observé la escasa disponibilidad de acceso a la
informacién por parte los clientes de la microempresa Restobar
Cevicheria Don Sabino E.I.R.L, para responder los cuestionarios de la
encuesta, por lo que fue necesario recurrir en varias oportunidades y

hacerle entender de manera adecuada para que nos faciliten su

informaciéon mediante los cuestionarios.

15



1.6. Formulacién de hip6tesis general y especificas

Al iniciar el desarrollo del trabajo de investigacion, se plantearon las
siguientes hipétesis:
1.6.1.Hipo6tesis general:
HG: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la

fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.LR.L. en el afio 2023.

HGo: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.LR.L. en el afio 2023

1.6.2.Hipotesis especificas:

HE 1: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.

HElo: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.

HE 2: La fiabilidad se relaciona significativamente con la fidelizacion
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.LR.L. en
el afo 2023.

HEZ2o0: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la fidelizacion
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.LR.L. en
el afo 2023.

HE 3: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don

Sabino E.l.R.L. en el afio 2023.
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1.7.

1.8.

HE3o0: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.

HE 4: La seguridad se relaciona significativamente con la fidelizacion
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en
el afo 2023.

HE4o0: La seguridad no se relaciona significativamente con la fidelizacion
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.LR.L. en
el ano 2023.

HE 5: La empatia se relaciona significativamente con la fidelizacion
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en
el afo 2023.

HE5o0: La empatia se no relaciona significativamente con la fidelizaciéon
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.LR.L. en

el afio 2023.

Variables

1.7.1.Variable Independiente:

Calidad de servicio

1.7.2.Variable Dependiente:

Fidelizacién

Definicion tedrica y operacionalizacion de variables

Variable: Calidad de Servicio

Definicion Dimension Indicadores Técnicas/Ins-
conceptual trumentos
La calidad del @ Elementos - Instalaciones atractivas que | Técnica:
servicio es el tangibles cuenta el Restobar Encuesta
ajuste del Cevicheria.
servicio - Apariencia limpia 'y Instrumento:
entregado a agradable que tienen los Cuestionario
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los
consumidores
con sus
expectativas.

Fiabilidad

Capacidad
de
respuesta

Seguridad

empleados del Restobar

Cevicheria. Técnica:
Disposicion de servicios Entrevista
necesarios para sentirse Analisis

comodo en su estadia del documentario

Restobar Cevicheria

Servicio de atencion que Instrumento:
brinda el Restobar Guia de
Cevicheria, con menus Entrevista
variados y excelente sazon Guia de
Servicio de alimentacion que = analisis

brinda el Restobar documentario
Cevicheria ofreciendo
comida de calidad, con
menus variados y de
excelente sazén
Cumplimiento de los ofrecido
en relacion al servicio de
alimentos por el Restobar
Cevicheria

Atencion inmediata ante un
problema o requerimiento de
ayuda por parte del personal
de Restobar Cevicheria
Nivel del tiempo de espera
para ser atendido.

Nivel de servicio recibido del
Restobar Cevicheria ante
Sus deseos.

Informes que el personal del
Restobar Cevicheria esta
dispuesto a atenderlos y
ayudarlos

Reportes que el Restobar
Cevicheria resuelve de
manera efectiva y rapida
cualquier problema que
puede su visita

Informes que indicar que el
personal del Restobar
Cevicheria les informa
oportunamente el tiempo que
requiere el servicio solicitado
y cumple con dicho tiempo
Clientes que afirman que
Restobar Cevicheria les
ayuda a conseguir servicios
especiales que no ofrece de
manera directa

Clientes que afirman que el
comportamiento de los
empleados del Restobar
Cevicheria genera confianza.
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Empatia

Variable: Fidelizacion
Definicién Dimensién
conceptual
- serefierea |-
la estrategia
y conjunto
de acciones
que una
empresa
implementa
con el
objetivo de
mantener y
fortalecer la
relacion con
sus clientes

Lealtad
como
comporta
miento

Clientes que reportan que la
informacion proporcionada
por el personal del Restobar
Cevicheria les brinda
seguridad durante su
estancia

Clientes que indican que el
personal del Restobar
Cevicheria es respetuoso y
amable

Clientes que perciben que
los empleados del Restobar
Cevicheria brindan igual trato
a todos los clientes

Clientes que consideran que
el personal Restobar
Cevicheria les brinda una
excelente atencion

Clientes que opina que el
personal del Restobar
Cevicheria escuchay
atiende sus pedidos
oportunamente

Clientes que perciben que
los empleados del Restobar
Cevicheria transmiten
confianza y seguridad
Clientes que perciben que
los empleados del Restobar
Cevicheria fueron corteses
todo el tiempo

Cliente que creen que el
personal que los atendié
tenia el conocimiento
suficiente para recomendar y
resolver sus dudas

Indicadores

Nivel de consumo con
frecuencia en Restobar
Cevicheria Don Sabino
Clientes que manifiestan su
intencidn en seguir
relacionandose a largo plazo
con el Restobar Cevicheria
Don Sabino

Clientes que indican recurrir
a consumir al Restobar
Cevicheria Don Sabino
porque siempre les ha ido
bien

Técnicas/Ins-
trumentos

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Guia de
Entrevista
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existentes.
En lugar de
centrarse
Unicamente
en la
adquisicion
de nuevos
clientes, la
fidelizacion
se concentra
en retener a
los clientes
actuales, Lealtad
ofreciéndole | actitudinal
s incentivos,
beneficios y
experiencias
positivas que
los motiven a
seqguir
comprando
productos o
servicios de
esa empresa
en particular.

Lealtad
cognitiva

Clientes que siempre
comparan los precios y
ofertas de otras empresas y
microempresas que ofrecen
el mismo servicio que el
Restobar Cevicheria Don
Sabino

Clientes que creen que hay
otras opciones igual de
buenas si dejaran de
consumir en el Restobar
Cevicheria Don Sabino
Animo a mis amigos y
familiares a consumir la
comida en Restobar
Cevicheria Don Sabino
Manifestacion de cosas
positivas sobre la
microempresa Restobar
Cevicheria Don Sabino
Defender a la microempresa
cuando alguien la critica
No considerar consumir en
otra empresa o
microempresa que no sea
Restobar Cevicheria Don
Sabino

No existe ninguna queja
respecto a la microempresa
Cliente fijo en la
microempresa Restobar
Cevicheria Don Sabino
Disposicién a pagar un
precio superior con tal de
seguir consumiendo en la
microempresa

La microempresa
proporciona determinados
privilegios que no brindan
otras.

20



2.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion.

Se realiz6 indagacion acerca de trabajos de tesis similares que se
llevaron a cabo en los temas afines o similares, logrdndose encontrar las

siguientes investigaciones:

2.1.1 Nivel Internacional

Alvarez (2013), en su trabajo de investigacion titulada “La calidad de
servicio y su incidencia en la fidelizacion del cliente en el Hotel Emperador
en la ciudad de Ambato” cuyo objetivo general fue “determinar la incidencia
de la calidad del servicio en la fidelizacion de los clientes del Hotel
Emperador de la ciudad de Ambato”, basado el enfoque cuantitativo de nivel
exploratorio, descriptivo, concluye:

La incidencia directa de la calidad del servicio en la fidelidad de los
clientes se evidencia claramente. En relacién con las normas de
calidad del servicio proporcionadas por el Hotel Emperador, se
determina que no cumplen con los estandares de calidad 1SO. Por
ende, el propésito de este trabajo es lograr alcanzar el 100% de
calidad. Se observa que no todos los clientes considerarian regresar
al hotel, lo que resalta la importancia del servicio en la fidelizacion
del cliente. Actualmente, se registra un promedio del 68% de
fidelidad, pero la meta es llegar al 100% para cumplir con las normas
de calidad 1SO. Se destaca la ausencia de un manual de
procedimientos para la atencion al cliente, lo cual dificulta garantizar
la fidelidad del cliente.

Hidalgo (2012), realiza el trabajo de investigacién titulada “El servicio

al cliente como elemento clave en la fidelizacion de los clientes del Hotel
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Estambul de la ciudad de Latacunga”, tiene por objetivo estudiar
sisteméticamente la fidelizacion para clientes que permitira la retencion de
los mismos e incrementar las ventas de la empresa American Cable de
Ambato, aplico el enfoque cualitativo de tipo exploratorio, descriptivo, y
correlacional. La autora llega a las siguientes conclusiones:
La capacitacion al personal en cuanto a la atencion al cliente no tiene
un tiempo determinado, por lo que resulta inadecuado para algunos
empleados afectando el servicio que ofrece.
Ademads, que se cuentan con los recursos necesarios, los empleados
se encuentran desmotivados, lo cual crea un ambiente laboral poco
agradable, sin fomentar el compaferismo y trabajo en equipo,
afectando su actitud en cuanto a la atencién que prestan al cliente.
Desde el punto de vista de los empleados el area en el que se debe
mejorar es la infraestructura, porque remodelando al hotel se puede
ofrecer un servicio de calidad.
Por otra parte, el cliente si se siente satisfecho con el servicio, siendo
la principal razon por las que prefieren regresar a hospedarse en el
hotel, pero cabe resaltar que el precio también es muy accesible.
Se considera también que la honestidad es el valor mas importante
gue sobresale en cada encuentro con el cliente, pero que la
confianza y amabilidad también deben ser indispensables en su
desempeiio laboral.
Debido a que el hotel se encuentra ubicado en el centro de la cuidad
los turistas se han hospedado varias veces lo que facilita la retencién
de clientes.
Al momento de utilizar el servicio cuando se pide una habitacion el
personal lo hace oportunamente es decir no se maneja rapido el

pedido que realizan los clientes.
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Por lo general rara vez se han solucionado las quejas que
manifiestan los clientes, siendo la principal razén de insatisfaccion a
las expectativas que tienen.

Vargas (2016), realiza el trabajo de investigacion titulado
“Determinacion del nivel de lealtad de los clientes en restaurantes de la
ciudad de Chillan”, tiene por objetivo general determinar el nivel de lealtad
que adquieren los restaurantes de la ciudad de Chillan para potenciar
estrategias de fidelizacién, para conseguir el objetivo utiliza un tipo de
estudio cuantitativo de corte transversal; el método que se emplea para
recoger la informacién es de caracter cuantitativo para que en el analisis de
las variables obtengan un resultado objetivo y proporcionar seguridad. En el
presente trabajo se llega a las siguientes conclusiones:

Como conclusion general se puede decir que, para brindar un

servicio de calidad proveniente del personal es necesario reforzar el

profesionalismo entregando el maximo de esfuerzo y conocimiento
referente al ambito gastronémico, desarrollando técnicas de

fidelizacion con la utilizacion de diversas variables claves y

estrategias de marketing planteadas anteriormente. Dentro de las

correlaciones obtenidas, se identificaron percepciones que
presentan un alto grado de relacion con la imagen y la satisfaccion
percibida, mostrando una influencia significativa en estos aspectos.

Como conclusion de mayor importancia, se establece que mejorar la

calidad del servicio percibido requiere poner énfasis en ciertas

percepciones, tales como la velocidad en el proceso de registro, la
capacidad del personal para resolver problemas, la atmoésfera
tranquila del restaurante, asi como la limpieza y la diversidad del

menu ofrecido. Ademas, se observa que un aumento en la
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percepcién de la calidad del servicio tiene un impacto positivo en la
satisfaccion general de los clientes.

Respondiendo a los objetivos especificos, se pueden concluir que
las variables que influyen en el comportamiento del consumidor en el
ambito de la gastronomia fueron la calidad del servicio percibido y el
valor percibido, donde depende de la satisfaccion del cliente una
actitud de compromiso o costo de cambio. Ademas, la lealtad de los
comensales se puede analizar a través del comportamiento de
compra por probar un producto gastronémico en un nuevo lugar o
recomendacién y las intenciones que posee el cliente de volver a
comprar al mismo restaurante o que manifieste la intencion de
recomendar el lugar a terceros.

Ademas, el nivel de lealtad se puede llegar a evaluar a través de
distintos instrumentos de medicion, el cual deriva a un estudio previo
acerca del comportamiento de los clientes fijando atencién en las
exigencias y expectativas que complementan a un buen servicio, con
el fin de asegurarse a que vuelvan nuevamente al establecimiento.
Desde el punto de vista empresarial, estos resultados pueden ayudar
a los gestores de restaurantes en el desarrollo de acciones
enfocadas a mejorar la relacion con los clientes.

La percepcion de reputacion de la calidad de servicio y el prestigio
como valor social, asi como el compromiso del restaurante con sus
clientes son aspectos que deberian considerarse fundamentales
para alcanzar el éxito de las relaciones y, por tanto, mejorar los
beneficios econdémicos. Las actuaciones de los restaurantes
encaminadas a mejorar las dimensiones de la calidad de los servicios
y a aumentar la percepcion contribuyen a reforzar una actitud de

compromiso hacia los clientes; donde el compromiso es una forma
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de responder a las necesidades y expectativas del cliente, por lo que
es mas probable que un restaurante comprometido con sus clientes
consiga que estén mas satisfechos y logre mantener la relacién

exitosa con ellos a largo plazo.

2.1.2 Nivel Nacional

Llontop (2018), en su investigacion cuyo titulo es “Calidad de servicio
y nivel de fidelizacién del cliente de la empresa “Popeyes Louisiana Kitchen”,
Chiclayo 2017” plante6 como objetivo determinar cual es el nivel de relacién
entre la calidad de servicio y el nivel de fidelizacién del cliente de la empresa
Popeyes Louisiana Kitchen, en la ciudad de Chiclayo, estudio de tipo
descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo. El autor llega a las
siguientes conclusiones:
El estado actual de la calidad del servicio en el establecimiento de
comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de
Chiclayo, se muestra aceptacion por las instalaciones ya que se
consideran como modernas y atractivas, asimismo, se tiene
aceptacion por la presentacion del servicio, sin embargo, se identifica
un nivel regular en cuanto al tiempo del servicio.
El nivel de fidelizacion de los clientes del establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de la ciudad de
Chiclayo, se ha determinado que se ve influenciado por los siguientes
factores: uso de tecnologia para agilizar la atencién, el cumplimiento
de expectativas.
Los factores de la calidad de servicio que influyen en la fidelizacion
del cliente del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen en Real Plaza de la ciudad de Chiclayo son los siguientes: el

atractivo de las instalaciones, puesto que se encuentra ubicado
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dentro de un Centro Comercial reconocido, la eficiencia del servicio

y la atencion en el servicio.

Martinez (2019), en su trabajo de investigacion cuyo titulo es “La
calidad del servicio hotelero para aumentar la satisfaccion del cliente en el
hotel MR Delta Chiclayo, 2019”, tiene por objetivo general proponer un
programa de mejora de calidad de servicio que permita aumentar la
satisfaccion del cliente en el hotel MR. DELTA, Chiclayo. la investigacion
mixta de tipo no experimental — descriptiva propositiva transversal, la autora
llega a las siguientes conclusiones:

Se deduce, que la calidad de servicio constituye una herramienta que

capacita a cualquier organizacion para planificar, ejecutar y

supervisar las actividades necesarias para llevar a cabo su mision.

Esto se logra mediante la prestacién de servicios que cumplen con

estandares elevados de calidad, evaluados a través de indicadores

de satisfaccion de los usuarios.

El andlisis de la satisfaccién actual de los clientes en el hotel MR

DELTA de Chiclayo ha sido una experiencia y un proceso revelador.

Este proceso destaca la importancia de que las personas construyan

su propio conocimiento, adquieran habilidades y refuercen sus

valores, directamente vinculados a la calidad del servicio.

En este contexto, resulta relevante proponer un Programa de Mejora

de la Calidad de Servicio en el hotel MR DELTA, con la perspectiva

de ser un modelo para otros hoteles de categorias similares en la
ciudad de Chiclayo en el futuro.. Para actualizar los valores es
indispensable preguntar ¢cuéles son los valores que deben
caracterizar a los hoteles en Chiclayo?, se logra la generacién de los
valores compartidos. Estos valores constituyen los principios éticos

y el soporte filosofico de los trabajadores de los hoteles en general:
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Etica y moral en la diversidad de asumir conductas con modestia,
honestidad, solidaridad, confianza mutua, firmeza y formalidad.
Ademas, dedicacion y entrega al trabajo, preocupacién constante por
la tecnologia, creando politicas empresariales
Teniendo en cuenta el disefio de un programa de servicio de calidad
para el hotel MR DELTA y el uso adecuado de instrumentos de
recoleccién de datos en la presente investigacion se tuvo en cuenta
la validacion de los mismos mediante 2 expertos en la especialidad,
para que segun su experiencia en el campo y en el rubro puedan
usar el prejuicio ético y poder avalar estas herramientas.

Torres y Peralta (2020), realizaron un trabajo de investigacion cuyo
titulo es “Calidad de Servicio y su relacion con la fidelizaciéon de los clientes
en la empresa Allima Restaurante, Tarapoto,2019.”, plantearon como
objetivo hallar el nivel de entre calidad de servicio y fidelizacion en los
clientes de Allima Restaurante Tarapoto,2019, La investigacion corresponde
al tipo de investigacion basica, asimismo es de tipo descriptivo. Las autoras
llegan a las conclusiones siguientes:

Mediante el analisis de la investigacion titulada "Calidad de Servicio

y su relacién con la fidelizacion de los clientes en la empresa Allima

restaurante, Tarapoto, 2019", se presentan las siguientes

conclusiones en relacién con los objetivos del estudio:

Con respecto al objetivo general, se identific6 una relacion

significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacién de los clientes

en la empresa Allima restaurante, Tarapoto. Este hallazgo se
respalda mediante el coeficiente de correlacion Rho Spearman, que
mostrd un valor de R= 0,344**, Esto indica que a medida que mejora
la calidad de servicio al cliente, se incrementa la fidelizacién del

cliente.
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En cuanto al primer objetivo especifico, se observé que la dimension
de lealtad como comportamiento de la calidad de servicio se
relaciona moderadamente con la fidelizacion. El analisis estadistico
de Rho Spearman arrojo un coeficiente de 0,406** con un valor de
P-Valor de 0.000, indicando una correlacion significativa al nivel del
0,01 (99% de confianza y 1% de probabilidad de error). En otras
palabras, un mayor desarrollo de la lealtad como comportamiento
esta asociado a una mayor fidelizacion de los clientes en la empresa
Allima restaurante.

Siguiendo con el segundo objetivo especifico, se encontré que la
dimension de lealtad actitudinal de la calidad de servicio se relaciona
moderadamente con la fidelizacion. El analisis de Rho Spearman
arrojé un coeficiente de 0,349** con un P-Valor de 0.000, indicando
una correlacion significativa al nivel de 0.01 (99% de confianza y 1%
de probabilidad de error). En resumen, un mayor desarrollo de la
lealtad actitudinal esta vinculado a una mayor fidelizacién de los
clientes en la empresa Allima restaurante.

Finalizando con el tercer objetivo especifico, se observd que la
dimensién de lealtad cognitiva se relaciona moderadamente con la
calidad de servicio. El analisis estadistico de Rho Spearman arrojé
un coeficiente de -0,089** con un P-Valor de 0.000, indicando que el
coeficiente de correlacion no es significativo al nivel de 0.01 (99% de
confianza y 1% de probabilidad de error). En conclusion, un mayor
desarrollo de la lealtad cognitiva estda asociado a una mayor

fidelizacion de los clientes en la empresa Allima restaurante.
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2.1.3 Nivel Local

Las autoras Zavala & Gutiérrez (2018), en su trabajo de investigacion
“La calidad de servicio para la fidelizacion del cliente que acude al hotel Oro
Verde, 2017” plantearon como objetivo: hallar el nivel de relacién entre la
calidad de servicio y la fidelizacion del cliente en el Hotel Oro Verde durante
el 2017; estudio de nivel descriptivo correlacional, se utilizd el disefio
descriptivo simple, con disefio No experimental. Las autoras llegan a las
siguientes conclusiones:
Segun los procesos de la investigacion estudiada mediante la
contrastacion de la hipotesis se obtuvo el resultado de que: La
calidad de servicio es adecuada para la fidelizacién del cliente que
acude al Hotel Oro Verde — Tingo Maria; con una prueba de: (X2:
19.9 X2c: 3.84). De los cuales se llegaron a las conclusiones
generales donde un porcentaje promedio de 85.2% de clientes que
acudieron al Hotel Oro Verde evidenciaron que la calidad de servicio
en las dimensiones instalaciones, accesibilidad, personal, ambiente,
comida, consistencia y honestidad que brindan son adecuadas. Por
tanto, el 93.5% de clientes afirmaron que si estan de acuerdo de
regresar a dicho hotel estudiado. Frente a estos resultados vy
conclusiones Zeithaml y Bitner, (2008) revela que la calidad de
servicio es la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio
recibido. Esta percepcion se obtiene de la discrepancia producida
entre las expectativas que tenia el cliente antes de recibir el servicio
como un concepto unidimensional, sino que separan la informacién
en diferentes dimensiones. Asimismo, Gupta y Lehmann, (2013)
evidencian que las &reas de Fidelizacion es uno de los objetivos mas
importantes del Marketing, es la relacién de cliente a largo plazo.

Esto se debe a que como se ha mencionado anteriormente, los
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costos de adquirir nuevos clientes son bastante mas altos que los
costos de retener a los ya existentes. Ya que un cliente leal compra
mas productos de la compafia, son menos sensibles al precio y
ponen menos atencion en la publicidad de la competencia. Ademas,
ofrecerles los servicios es mas barato porque estan familiarizados
con ellos, y dan comentarios y referencias positivas a otros clientes.
Las areas de fidelizacion basicamente son cuatro: servicio de
atencion al cliente, programas de fidelizacion, manejo de base de
datos y Customer Relationship Management (CRM).

Por otro lado, Vera y Truijillo (2009) en su estudio encontr6 que en el
contexto mexicano, son 27 las variables que componen la calidad de
servicio, a su vez estas variables se agrupan por similitud de
contenido en las siguientes seis dimensiones: instalaciones (qué tan
agradable y comodo se percibe el lugar), accesibilidad (qué tan facil
es llegar al hotel),personal (amabilidad y conocimiento, entre otras,
del personal que atiende), ambiente (qué tan agradable es la
atmosfera o ambiente que se percibe en el lugar), comida (lo bien
preparado de los alimentos y sus porciones), y consistencia y
honestidad (qué tanto el cliente recibe siempre el mismo servicio).
Dichos resultados que indican los investigadores tienen alguna
semejanza con los resultados de los datos encontrados dentro de
nuestro estudio investigado.

Al respecto, Alejandro, del Carpio, Lamas (2012) en su estudio
sustenta que, existen asociacion entre la calidad de servicio
percibido por los clientes y el grado de satisfaccién con los mismos.
Es decir, el grado de satisfaccion corresponde igual percepcién de la
calidad del servicio. Un andlisis de correlacién confirma dicha

asociacion significativa y positiva entre la satisfaccion y la calidad de
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servicio; dicho de otro modo, a mayor calidad de servicio ofrecido por

las organizaciones se da una mayor satisfaccion de los clientes; o

cuanto mayor es la satisfaccién habra una opinién favorable sobre la

calidad del servicio que ofrecen las organizaciones. En cambio, no
existe relacion de la satisfaccion del cliente con la sinceridad con que
actlan los trabajadores, lo que puede estar indicando que perciben
como un “riesgo” creer que los trabajadores en las organizaciones
sean del todo sinceros. Los resultados que muestran no presentan
ninguna similitud en relacion con los resultados obtenidos en nuestro
estudio por la sencilla razén que se plantearon diferentes problemas

a estudiar en cuanto a sus variables y objetivos establecidos.

Velez (2021), realiza el trabajo de investigacion titulado “Calidad de
servicio y lealtad del cliente en el Restaurante “El Bambu” del distrito de
Pillco Marca — Huanuco 2020”, la autora tiene por objetivo general
determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio con la lealtad
del cliente en el restaurante “El Bambu” en el distrito de Pillco Marca —
Huanuco 2020, el nivel de estudio de la investigacion fue de caracter
Descriptivo — correlacional, de tipo aplicada, se bas6é al disefio No
experimental. La autora llega a las siguientes conclusiones:

Se determind que existe relacion significativa, fuerte y directa entre

la calidad de servicio con la lealtad del cliente en el restaurante “El

Bambu” del Distrito de Pillco Marca — Huanuco 2020.

Se ha establecido que existe relacion lineal alta, fuerte directa y

significativa entre los elementos tangibles con la satisfaccion que

obtienen los clientes con el restaurante “El Bambu” del distrito de

Pillco Marca — Huanuco 2020.
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Se ha establecido que existe relacion lineal baja y débil directa y
significativa entre la fiabilidad con la competitividad de los precios del
restaurante “El Bambu” del distrito de Pillco Marca — Huanuco 2020.

Se ha determinado que existe relacion lineal baja y débil, directa y

significativa entre la capacidad de respuesta con la competitividad

del precio del restaurante “El Bambu” del distrito de Pillco Marca —

Huénuco 2020.

Ha quedado establecido que existe relacién lineal baja y débil, directa

y significativa entre el nivel de seguridad con la fidelidad del cliente

del restaurante “El Bambu en la ciudad de Huanuco.

Se ha establecido que existe relacion lineal baja y débil, directa y

significativa entre el desarrollo de la empatia del personal de servicio

con la fidelidad del cliente del restaurante “El Bambu”.

Reyes & Santiago (2020), realizan el trabajo de investigacién “La
calidad en la atencién del servicio y su relacién con la fidelidad de los clientes
en el restaurante Fast Food “Lookcos” Huanuco - 20197, las autoras tienen
por objetivo general determinar la relacion de la calidad en la atencién del
servicio con la fidelidad de los clientes del restaurant Fast Food “Lookcos; el
nivel descriptivo/correlacional, de diversos tipos: por su alcance temporal fue
sincrénico, por su profundidad fue descriptivo, por su caracter fue cualitativo,
por su marco fue de campo, por su fuente fue mixto, por su objeto fue
disciplinaria. Las autoras llegan a las siguientes conclusiones:

Determinamos que existe relacién positiva entre la calidad en la

atencion del servicio con respecto a la fidelidad de los clientes del

restaurant Fast Food Lookcos.

Se determiné que existe una relacion positiva entre la confiabilidad

del personal con respecto a la fidelidad de los clientes en el

restaurant Fast Food Lookcos.
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Determinamos que si existe una relacion positiva entre un servicio
adecuado y la fidelidad de los clientes en el restaurant Fast Food

Lookcos.

2.2 Bases Tebricas.

2.2.1 Calidad de Servicio: La Real Academia Espafiola define calidad
como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor.

“La calidad de servicio se define como requerimientos que satisfacen
las necesidades y deseos del cliente al momento de adquirir un servicio; es
decir cumplir con las expectativas que ellos tienen”. (Oriana, 2017, p 73).

“La calidad es la satisfaccion de los usuarios en cuanto a las
propiedades fisicas, tarifas del producto, tiempos de entrega y cumplimiento
de bondades”. (Ayano y Kano, 2014, p. 50).

“La calidad se convierte en un diferenciador de las demas
compainias, la eficiencia, calidad se ve en todos los aspectos”. (Ruiz, 2014,
p 29).

La calidad del servicio es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Para ello es necesario
como empresa identificar lo que sucede después de que el producto
sale de las instalaciones de la empresa, conocer cudles son sus
necesidades y el grado de importancia de cada una de ellas.
(Horovitz, 2014 p. 88).

“La calidad es como percepcion, este hecho hace que la calidad sea
relativa a cada persona. Por ejemplo: dos clientes pueden recibir un servicio
similar, y, sin embargo, hacen evaluaciones distintas sobre la calidad

percibida”. (Gronroos, 2017, p. 61).
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“‘Estos elementos pueden entenderse como elementos claves,
diferenciadores, tangibles al alcance del consumidor. Aunque la calidad es
un constructo multidimensional, la estructura fisica juega un papel
fundamental, debido a que tienen un impacto en la satisfaccion de los
clientes”. (Santos, 2016, p.83).

Segun Nishizawa (2014) menciona que “la calidad es producir un
bien o servicio bueno. Hacer las cosas de manera correcta. Es producir lo
que el consumidor desea. Calidad se asemeja a la perfeccion” (p.184).

“La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso
de evaluacién donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus
percepciones” (Nishizawa, 2014, p.184).

“La calidad del producto se puede definir como la combinacién de las
caracteristicas del producto de la ingenieria y la produccién que determinan
el grado en que el producto en uso satisfaga las expectativas del cliente”
(Feigenbaum, 2015, p.184).

Importancias. Generalmente, la calidad de servicio se ha convertido
en un factor indispensable e importante en la decisibn de compra; esto se
debe a que la percepcion de la calidad es diferente entre un cliente y otro, y
no es la misma ni para el comprador como para el proveedor. Por otro lado,
la actitud del cliente respecto a la calidad de servicio va cambiando a medida
gue conoce mejor el producto, y asi su nivel de vida; al principio muchos
suelen contentarse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto mas
barato. Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad van cambiando
para lograr terminar deseando siempre lo mejor (Vértice). Asimismo, es
necesario saber que cuanto mas inmaterial sea un servicio, mas influencia
tendra sus aspectos tangibles. Por lo tanto, la calidad del servicio debe ser

total.
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Modelos tedricos. A continuacion, se presentan diferentes modelos

que explican sobre la calidad de servicios.

GRAFICO N° 1
Significado de las Dimensiones del Modelo Servqual
Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca oido personales pasadas externas
EXPECTATIVA - —
DIMENSIONES DE
CALIDAD
* Elementos | CALIDAD DEL
tangibles SERVICIO
e Fiabilidad
e (Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia . PERCEPCIONES

Fuente: Modelo Servqual (Zeithaml & Parasuraman, 1993).

El enfoque actual de la calidad del servicio relacionados con las
dimensiones del modelo Servqual conceptualiza la calidad desde un
paradigma no calificado. Los autores definen la calidad del servicio como:
“La diferencia entre el nivel de servicio esperado y la percepcién del cliente
sobre el nivel de servicio”. en la conceptualizacién calidad, como sugirieron
Parasuraman, Zeithaml y Berry, se cree que los clientes comparan sus
expectativas con sus percepciones para cada una de las dimensiones
considerados claves en la experiencia del servicio: confiabilidad, capacidad
de respuesta, elementos tangibles, seguridad, empatia. Es decir, comparan
lo que esperaban recibir con los elementos tangibles del servicio con lo que

realmente han recibido, lo que esperaban recibir en relacion a la empatia
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con lo que reciben realmente, y asi sucesivamente para las demas
dimensiones

Dimensiones de calidad de servicio.

a. Fiabilidad. La fiabilidad es una de las principales dimensiones en el
modelo Servqual, porque nos permite medir las expectativas del cliente.
Espafna (2017) senala que esta dimension es “la habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso y fiable” (p.22).

“Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas,
sobre entregas, suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de
precios”. (Nishizawa, 2014, p.186).

Duque (2014) afirma que: Es la capacidad que debe tener la empresa
que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y
cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos
los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de la organizacion. (p.69).

Segun nuestro punto de vista fiabilidad significa brindar el servicio de
forma correcta desde el primer momento.

b. Capacidad de respuesta. Espafia (2017) menciona que la capacidad de
respuesta es una “disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido” (p.23).

Torres y Lastra (2014) menciona que “la capacidad de respuesta
evalla si la cantidad de empleados es suficiente para atender a todos los
usuarios, asi como los tiempos oportunos que el cliente espera para poder
recibir el servicio solicitado”. (p. 35)

Duque (2014) afirma: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio r4pido; también hacen

parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
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contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion para el cliente,

es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de

lograrlo. (p.68).

c. Confiabilidad. Espafia (2017) considera que “son los conocimientos y la

atencion que muestran los empleados, asi como sus habilidades para

concitar credibilidad y confianza del cliente”. (p. 25)

Druker (2014) afirma que es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone
sus problemas en manos de una organizacién y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad,
gue a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa que no sélo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que la organizaciobn debe demostrar también su
preocupacién en este sentido para dar al cliente una mayor
satisfaccion (p.69).

Casalino (2014) considera aspectos relacionados con la
competencia del personal, la confianza en las atenciones y diagndsticos
realizados, asi como en los resultados de su compra.

d. Empatia. Segun Espafa (2017) senala que “empatia es la atencion

personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes”. (p. 24)

“Esta enfocada a la medicion del trato, atencién e interés que el
personal de la institucion hospitalaria manifiesta hacia los usuarios de la
misma y el cuidado que se da de manera individualizada”. (Torres y Lastra
,2014, p.30).

Druker (2014) afirma: Significa la disposicién de la empresa para ofrecer a
los clientes cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser
cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la

empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte

37



compromiso e implicacién con el cliente, conociendo a fondo sus

caracteristicas y sus requerimientos especificos. (p.72).

e. Elementos tangibles. Quijano (2014) lo define como son “las
instalaciones fisicas, equipos, maquinas, personal y materiales que tienen
las organizaciones para desempefiar sus funciones de ofrecer un bien o
servicio, con el objetivo de general fidelizaciéon de un cliente, permitiendo
que vuelvan a comprar sus productos o servicios en el futuro”.

Medicion de la calidad de servicio
Druquer (2014), para la medicion de calidad de servicio se puede hacer uso

de distintas herramientas:
@® Mistery Shopper: La técnica del Mystery Shopper es ampliamente
utilizada en tiendas minoristas con el objetivo de evaluar la calidad
del servicio. En este método, se contrata a una persona para que
actile como un "cliente secreto". ElI Mystery Shopper tiene la
responsabilidad de llevar a cabo una evaluacion basada en diversos
criterios predefinidos. Esto proporciona informaciéon detallada sobre
el desempenio de los empleados y los servicios ofrecidos, entre otros
aspectos relevantes. Para desempefar exitosamente el papel de
comprador misterioso, se requieren habilidades y cualidades
especificas. Esto implica la capacidad para asumir un papel de
manera convincente, ajustdndose al personaje sin ser descubierto y
respondiendo de manera natural a todas las situaciones,
dependiendo de la fase de las visitas de evaluacion. También se
destaca la importancia de la observacion y la capacidad de escucha,
ya que es esencial prestar atencion a todos los detalles durante estas
evaluaciones.

® Buena memoria: después de visitar, debe informar exactamente

lo que vivio.
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Servicio para la calidad del servicio: es importante que su trabajo
contribuya a mejorar la calidad del servicio.

@® Capacidad para escribir o experiencia verbal: tiene la capacidad
de explicar su visita, expresar sus emocionesy usar palabras y frases
correctas para expresar sus emociones. Para hacer esto, puede usar
una encuesta de compradores misteriosos para descargar toda la
informacion.

@® Objetividad y confiabilidad: no solo respetara las instrucciones de
la mision, sino que debe notificarse cuando tenga un tiempo
inesperado, y si cumple con el horario, la fecha, etc., debe presentar
el informe.

a. Monitoreo en redes sociales: Esta es una de las herramientas
para medir la calidad del servicio que se utiliza con frecuencia en la
actualidad.

Para muchos clientes, las redes sociales sirven como una salida. Un
lugar donde pueden desatar sus frustraciones y ser escuchados.

b. Métricas de servicio al cliente: Estas estadisticas ofrecen el
andlisis objetivo y cuantitativo del servicio al cliente en tu
organizacion y te muestran las areas en las que debes mejorar.
Algunos de los kpis del servicio al cliente méas utilizados son:

® Tiempo en el que el cliente espera para ser atendido

® Tiempo de solucion de problema

@ Satisfaccion del cliente respecto a la solucion que se le dio

c. Andlisis de datos: Con este enfoque cualitativo, puedes leer o
escuchar los registros de servicio escritos o0 grabados
respectivamente. Descubre qué estan haciendo en tu organizacion,

gué es lo que hacen mejor que el resto de las empresas. El obstaculo
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con el método no esta en el analisis de datos en si, sino en la
documentacion de esta informacion.
En un chat en vivo o soporte por correo electronico es bastante facil,
pero para el soporte telefénico se requiere cuidar el tono de la
llamada. Los clientes deben estar completamente informados de que
sus llamadas estan siendo grabadas.
d. Aplicar encuestas: Una encuesta de servicio es una de las
mejores herramientas para medir la calidad del servicio, ya que son
faciles de implementar y es posible recolectar una gran cantidad de
informacién de los clientes. Las encuestas con preguntas de opcién
multiple son especialmente Utiles para las empresas porque las
respuestas se pueden cuantificar facilmente, por lo que es facil
expresar conclusiones de los datos en forma de gréficos. (p. 74 - 79)
Mejora de la calidad de servicio: Valls & Roméan (2017) menciona:
a. El autoservicio: El servicio al cliente especificamente como
autoservicio es un nuevo elemento competitivo. Los clientes valoran
los productos que les permiten resolver sus propios problemas. Hoy
en dia, muchas organizaciones cuentan con una base de
conocimientos sélida y educativa, donde los clientes pueden
encontrar respuestas de inmediato, sin enviar un correo electronico,
lo cual les ayuda a resolver por ellos mismos algunos problemas.
b. Estar presente cuando sea necesario: Otra de las estrategias
para mejorar la calidad del servicio al cliente es aprender lo que tus
clientes necesitan y cuando lo necesitan te permite programar el
apoyo humano para cuando realmente se requiere. Si lo haces f4cil,
la mayoria de los usuarios estaran encantados de ayudarse a si

mismos durante las horas de descanso de tus empleados. Pero claro,
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es importante que cuentes con gente real para ayudar a los clientes
gue necesitan un servicio personal.

c. Respuestas autométicas: La siguiente de las estrategias para
mejorar la calidad del servicio al cliente es recurrir a las respuestas
automaticas para que el cliente sepa que viste su queja. Las
empresas que no brindan un servicio rapido por correo electrénico,
de todos modos, seran rastreados en las redes sociales, y si no
tienen la ayuda que requieren probablemente los usuarios haran un
escandalo. Utiliza un bot para dar una respuesta rapida y luego haz
gue un humano resuelva el problema. Tus clientes lo agradeceran.
d. Ser proactivo es una virtud: En estos casos, las respuestas
guardadas son herramientas Utiles y efectivas para trabajar
rapidamente cuando se tiene una fila de clientes esperando. Pero
descifrar las solicitudes sensibles al tiempo es mas facil si has
detenido algunas conversaciones antes de que hayan comenzado.
Las respuestas semi personalizadas se encuentran entre las
herramientas mas poderosas para automatizar el soporte de una
manera que agregara valor real para tus usuarios.

e. La empatia: Otra de las estrategias para mejorar la calidad del
servicio al cliente es la empatia que el equipo de soporte debe
mostrar ante los problemas que se presenten. Cuando tienes prisa,
es facil olvidar que a veces basta con ser escuchado. Claro, no
puedes garantizar la experiencia del cliente todo el tiempo, pero
cuando te contactan, saben que la persona que se encuentra en el
otro extremo del correo electronico se preocupa por lo que esta
pasando. Tu equipo de soporte al cliente no siempre puede ofrecer
soluciones, pero siempre puede brindar empatia. Por supuesto no

todos han vivido todos los escenarios que las personas pasan, pero
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construir una cultura de comprension significa que son tratados con
el respeto que merecen.

f. Espera lo inesperado: No puedes solucionar todos los
problemas de inmediato, pero contar con un plan para los mas
comunes Yy criticos te ayudara a recuperarte rapido y evitara que los
clientes se molesten. El empoderamiento de tu equipo técnico es
fundamental, conocer cual es la diferencia entre atencion al cliente y
éxito del cliente te ayudara también a que tu equipo comprenda y
sepa la importancia de convertir una situacién potencialmente
negativa en una experiencia positiva.

g. Ten en mente que cada dia hay algo nuevo: La ultima de las
estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente se trata de
innovar en las herramientas para ofrecer soporte mas rapido. Cada
dia, algo cambia, incluidos los errores. Esto significa que tu equipo
necesita ser flexible, receptivo y siempre estar en contacto, no solo
con los clientes, sino también entre ellos. (p. 27 - 30).

2.2.2 Fidelizacion del Cliente: Segun Saavedra (2018) Menciona que:

La fidelizacion consiste en lograr que un cliente se convierta en un
consumidor fiel a la marca de mi empresa, como también a los
servicios y productos que ofrezco. El objetivo de la fidelizacion del
cliente no solo es conseguir que vuelva a comprar 0 a visitar, sino
gue recomiende a otros consumidores (amigos, familiares) sobre
nuestros productos o servicios que le hemos brindado. Muchas
empresas dejan de lado la fidelizacién de los clientes y se centran en
atraer nuevos consumidores, la cual es un error ya que fidelizar es
mas beneficioso que atraer uno nuevo. Un cliente que ya compro es
mas probable repita su compra, ademas las compafiias se horran las

operaciones en el proceso de venta. En conclusion, fidelizacion es
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un acto comercial que asegura una relacion frecuente de un
consumidor con una compafiia, previniendo que sea alcanzado por
sus competidores. (p. 33).

Ferndndez (2018) Considera que para fidelizar a un cliente se necesita
pensar como él, pensar en sus necesidades y en lo que desea
incluso antes de que él lo haga. Es importante que podamos crearle
el deseo de querer mas, y para poder logar eso, la clave esta en
hacer todo lo posible para que queden totalmente satisfechos. Un
cliente permanecera fiel mas tiempo, comprard mas y por supuesto
hablara bien y recomendara a otros de la marca. (p. 75)

Fernandez (2018) Afirma que una de las mejores estrategias del marketing
gue una empresa puede emplear para poder atraer y fidelizar clientes
es edificar relaciones a largo plazo, de esta manera la compaiiia
podra disfrutar muchos afios; y para poder lograrlo un buen servicio
al cliente es fundamental. Recordemos que “la meta de una
compafiia es tener un servicio al cliente que no solo sea el mejor,
sino que sea histoérico”. (p. 90)

Importancia. El principal beneficio de la fidelizaciéon de los clientes se ve

reflejado en la mejora en la rentabilidad de la empresa derivada de los

siguientes aspectos:
Incremento muy continuo de las ventas
Incremento de las ventas cruzadas
Creacién de puntos de referencia hacia otros clientes. (Fernandez,

2018, p. 92)

Modelos tedricos. Para entender la fidelidad de manera general Dick y

Basu (1994) “propone un modelo la cual permite entender de forma mas

completa cuales son los antecedentes cognitivos, afectivos y conativos de

la fidelidad del cliente, asi como las consecuencias de la misma”. (p. 28)
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GRAFICO N° 2
Esquema conceptual de la fidelidad del cliente.

Antecedentes
cognitivos

Accesibilidad
Confianza

Centralidad
claridad

L. T

Antecedentes
afectivos

emocion
sentimiento
afecto
satisfaccion

L . T P

[

Antecedentes
conativos

v Costes de
cambio

v Costes
ocultos

v expectativas

Normas
sociales

Actitud

relativa

Comporta
miento
repetitivo

Influencia
situacional

consecuencias

v Reduccidn

v Motivacion
de busqueda

v Resistencia a
la persuasion

v Boca-oido

Fuente: Modelo conceptual de fidelidad del cliente por Dick (1994)

Dick y Basu (1994) explica: Para conseguir la fidelidad del cliente, es

necesario tanta una elevada actitud favorable, en relacién a las

alternativas potenciales, como un comportamiento repetitivo. La

clave del marco tedrico propuesto esta en la conceptualizacion de la

fidelidad y la relacion entre actitud elativa hacia una entidad (marca,

servicio, tienda, vendedor) y le comportamiento repetitivo. (p.24 - 36)

Como se puede apreciar en la figura 3 los antecedentes de las actitudes del

cliente pueden ser dividido en tres categorias:

a. Antecedentes cognitivos: trata de los antecedentes asociados

con la informacién que se recibe, por ejemplo, las opiniones de una

marca, entre ellos destacan los siguientes:
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Accesibilidad: facilidad por la cual una actitud puede ser recobrada
de la memoria.
Confianza: el nivel de seguridad asociado a una actitud o una
evaluacion.
Centralidad: grado hasta el cual una actitud hacia la marca esta
relacionada con el sistema de valores del individuo.
Claridad: actitud bien definida.
b. Antecedentes afectivos. Son las que estan asociados con las
sensaciones o sentimientos respecto a la marca. El papel que juega
el afecto en el comportamiento del consumidor ha recibido mucha
atencion en la literatura, concretamente se habla de cuatro tipos de
afecto: las emociones, el humor, el afecto primario, y la satisfaccion,
cada uno de las cuatro podria actuar como un antecedente a la
fidelidad.
c. Antecedentes conativos. Se trata de los antecedentes
relacionados con las disposiciones de comportamiento hacia una
marca. Entre ellos destacan: los costes de cambio, los costes ocultos
y las expectativas. Si los antecedentes cognitivos. Afectivos vy
conativos del cliente son considerablemente favorables para una
marca, entonces se espera que el grado de diferenciacion en su
actividad relativa hacia el cliente aumente. (Dick y Basu, 1994, p. 24
- 36)
Dimensiones de Fidelizacién del Cliente. La fidelidad en el sector de
servicios puede ser definida por tres dimensiones: Segun Rodriguez (2018)
a. Lealtad como comportamiento. Define el comportamiento de la
fidelidad como una orden de las frecuentes veces en que una marca

es comprada, sin embargo, se le plantea diferentes segmentos o
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nichos de clientes fidelizados a una determinada marca. Por ejemplo,
segmentos como “A, B,y C”. (p. 31)

b. Lealtad actitudinal. La fidelidad como una actitud, considera que
diferentes impresiones crean un afecto exclusivo a un producto,
servicio y asociacion. La fidelidad como actitud utiliza dos variables:
la actitud relativa de los clientes y su frecuencia de compra.

No obstante, el vinculo de estas de estas dos variables es los
niveles de estudio (alto y bajo) crea cuatro contextos en relaciéon a
este concepto; lealtad, lealtad latente, lealtad falsa y no lealtad.
Siendo la principal de ellas, el medio mas deseado, creandose
cuando existe una correspondencia favorable entre la actitud relativa
del cliente frente a la empresa y su comportamiento de compra firme.
(p. 33 -34).

Beneficios de la fidelizacion del cliente

Alcaide (2010) explica: La lealtad del cliente también puede aumentar las
ventas y ganancias corporativas. Es mas probable que permanezca
en una marca cuando un cliente fiel es dificil y ayuda al negocio a
mantener la cuota de mercado y la rentabilidad. Ademas, las
encuestas han demostrado que los clientes fieles gastan mas dinero
gue otros clientes.
a. Aumento de las ventas: Probablemente los clientes leales
compren nuevamente y recomiendan a otros. Beneficios de su
negocio Cuando tiene clientes satisfechos que compran nuevos
productos o servicios que nunca antes habian sido probados.
Cuando un cliente esta satisfecho con el servicio recibido, da la
confianza para comprar productos en el futuro, lo que hace que los

clientes regresen organicamente sin prejuicios anteriores
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b. Mejora del servicio al cliente: Los clientes leales reciben
tratamiento preferido. La lealtad del cliente no solo consiste en
repeticibn de compras. A veces, sus clientes de hoy son mas
importantes que el potencial para usted. Brindar un excelente
servicio al cliente para construir relaciones solidas con clientes leales
gue dan lugar al marketing positivo de boca en boca. Estaran
encantados de decir cosas buenas sobre su negocio si reciben
experiencias positivas al trabajar con usted o usar sus
productos/servicios. La lealtad del cliente es uno de los principales
aspectos que pueden ayudar a aumentar los ingresos,
especialmente cuando proviene de la repeticion de compras o
recomendaciones de los clientes que han disfrutado usando articulos
y estan dispuestos a recomendarlo a otros. La lealtad suele ser una
consecuencia de la confianza, lo que significa que se sienten
cémodos haciendo negocios con usted porgue sabe que cuando se
produce una pregunta o problema, la persona seguramente tendra
una respuesta con un alto nivel de satisfaccion.

c. Reduccién de los costos de marketing: Es mas facil llegar a
clientes leales y es mas probable que responda a los esfuerzos de
marketing. Si invierte tiempo y esfuerzos para desarrollar relaciones
con sus clientes mas leales, puede reducir los costos de marketing
porgue es mas probable que los clientes existentes respondan a los
esfuerzos positivos. Estaran contentos cuando reciba informacion
sobre usted sobre nuevos productos o servicios, lo que le facilitara
tomar decisiones basadas en informacion sobre si desea lo que tiene
o algo diferente.

® Aumento de los beneficios: al reducir los costos de marketing,

tendrd mas dinero para reinvertir su negocio.
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® Aumento de la efectividad: proceso de marketing racionalizado y
ahorro de manera efectiva el tiempo y la energia.

@ Servicio al cliente mejorado: al reducir los costos, puede asignar
mAs recursos para ofrecer un mejor servicio al cliente.

® En otras palabras, los clientes que son leales a las marcas o
empresas son mas faciles de tratar nuevamente o, en otras palabras,
para generar nuevas ventas que aquellos que nunca antes habian
hecho un negocio con usted. Cuando llega el momento de promover
nuevos productos o servicios, es mas probable que sus clientes mas
leales tengan en cuenta y consideren la posibilidad de probarlo.
Después de que existe la lealtad del cliente y debido a que la
estrategia se acerca a completar las necesidades de sus
consumidores, puede pensar en nuevas estrategias hasta que los
nuevos plazos produzcan ventas futuras mas facilmente.

d. Mayor conocimiento sobre la marca: Los clientes leales hablan
de sus marcas favoritas con sus amigos y familiares, lo que aumenta
su exposicion. Una de las mejores maneras de aumentar el
conocimiento de la marca es que los clientes hablan sobre su
experiencia con su empresa. Cuando tienen buena experiencia,
tienden a decirle a sus amigos y familiares, lo que puede traducirse
a mas negocios para usted. Esta es la posibilidad de que los clientes
leales hablen sobre sus experiencias con las empresas, produciendo
marketing de boca en boca que puede ser una forma efectiva para
que las empresas lleguen a nuevos clientes. También es importante
que pueda enviar su mensaje de manera rapida y clara cuando
intente promocionar su marca.

e. Mayor rentabilidad: Se ha demostrado que el programa de

fidelizacion aumenta los beneficios de mas del 25%. El programa de
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lealtad es una buena manera de alentar a los clientes a continuar
comprando. Cuando se ofrecen premios por lealtad, pueden
aumentar los beneficios porque es mas probable que los clientes se
sientan mas satisfechos con la recompra. Cuando se observo el
panorama general del programa de lealtad de la compafiia, habian
visto un aumento no solo el gasto de los clientes, sino también el
nivel promedio de frecuencia y gasto por visita. (p. 316 - 325)
Estrategias para la fidelizacién del cliente: Virué (2016) sugiere los
siguientes puntos:
a. Ofrecer descuentos exclusivos: Con los descuentos exclusivos
para clientes todos ganan: el consumidor puede acceder a los
productos que necesita a un precio mas bajo y la marca garantiza
compras recurrentes. Lo ideal es disefiar una estrategia escalonada
que prevea mayores descuentos para los clientes mas antiguos o
gue realicen mas compras. Nordstrom, por ejemplo, permite que los
titulares de sus tarjetas de crédito ganen puntos tres veces mas
rapido que el resto de los consumidores.
b. Brindar beneficios adicionales: Un programa de fidelizacién de
clientes debe generar valor, el cual se convierte en un incentivo
adicional para que los consumidores se mantengan fieles a la marca.
Amazon Prime, por ejemplo, no solo contempla envios gratuitos, sino
que también garantiza los envios el dia del lanzamiento del producto,
asi como el acceso a servicios adicionales como Prime Video, Music
y Reading.
c. Superar las expectativas del cliente: No basta con satisfacer al
cliente, hay que superar sus expectativas y sorprenderle generando
una experiencia de compra positiva. Como atraer a un nuevo cliente

puede costar hasta diez veces méas que fidelizar a uno, realizar
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regalos que creen una buena impresion y marquen la diferencia
puede ser una excelente estrategia de fidelizacion. Michael Kors, por
ejemplo, ofrece un programa de fidelizacién por niveles que incluye
regalos sorpresa particularmente generosos y entradas a eventos
privados.
d. Brindar experiencias mas completas asociandose con otros:
En un mundo donde tenemos cada vez menos tiempo y aparecen
mas servicios, los consumidores valoran positivamente las
experiencias de compra integrales. Una buena estrategia de
fidelizacion consiste en asociarse con otras empresas para brindar
un servicio mas completo, como ha hecho Europcar, que facilita
descuentos u ofertas especiales en algunas aerolineas y cadenas
hoteleras.
e. Recompensar por valores: Las estrategias de fidelizacién de
clientes no tienen que enfocarse siempre en la conveniencia
economica. El numero de consumidores dispuestos a pagar mas por
productos o servicios que tengan un impacto social o ambiental
positivo esta creciendo. Patagonia, por ejemplo, no solo hace ropa
ecoldgica y responsable socialmente, sino que destina al menos el
1% de sus ventas a campafias medioambientales.
Medicion de la fidelizacion del cliente

Existen indicadores los cuales miden la fidelizacion de
clientes:
a. Tasa de clientes perdidos: Esta tasa es una de las métricas de
retencién de clientes mas importantes porque hace referencia al
porcentaje de cliente que dejaron de comprar el producto o servicio
en un determinad lapso de tiempo. Sin importar lo motivos de su

abandono, un cliente perdido es un cliente en el que la empresa no
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pudo retener. Aungque el abandono de clientes en una empresa es
normal, es fundamental que esta tasa no se demasiada alta. Este
indicador demuestra qué tan satisfechos estan los clientes con la
marca o con los productos o servicio que recibe. Teniendo en cuenta
ello, se debe conocer qué es lo que puede estar afectando a los
clientes para que decidan abandonar la empresa. Una vez definidos
los eventos que estan influyendo, se puede calcular la tasa de
clientes perdido

b. Tasa de satisfaccion del cliente: Para medir el rendimiento del
negocio, es importante conocer la satisfaccion del cliente. Ademas,
permite usar como indicadores para medir fidelizacién. Sin importar
qué tipo de negocio sea, cualquier proceso debe de girar en torno al
cliente y su satisfaccion. se pueden usar indicadores como:
Preguntar directamente por el grado de satisfaccion al cliente, hacer
encuestas frecuentemente para poder hacer comparaciones,
comparar encuestas externas de otras empresas del mismo nicho de
mercado.

c. NPS — Net Promoter Score: Nivel de recomendacion: Es una
poderosa herramienta para medir la satisfaccion del cliente. La
puntuacion neta se calcula como la diferencia entre el porcentaje de
promotores y detractores. Este indicador permite estimar el punto de
equilibrio financiero de los clientes.

d. Customer Advocacy (CA): Se traduce como defensa del
consumidor y es un indicador mas util que los anteriores, puesto que
da una idea de lo que los clientes perciben sobre la actitud de la
empresa, es decir, este indicador determina la posibilidad de que un
cliente se fiel a la empresa. Este indicador plantea la pregunta

¢, Crees que la empresa hace lo mejor para ti o solo lo que es mejor
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para su beneficio? con dicha interrogante se puede saber lo que los
clientes perciben de la empresa.

e. MQL — Marketing Qualified Lead: Es un indicador de captacion
de clientes donde se separan por fases del cliente: conocimiento y
consideracién, donde en dichas etapas se hace captacion de clientes
y cada una con sus propios kpi. Ello permitira medir qué necesidades

se estan adaptando mejor a los clientes. (p. 198 -213)

2.3 Bases Conceptuales

Calidad. Gronroos (2014), indica que “se refiere al grupo de propiedades,

particularidades y caracteristicas de un producto o servicio que se le brinda

capacidades para satisfacer necesidades, preferencias y gustos”. (p. 79)

Servicio. Pizzo (2013), menciona que: Servicio representa un conjunto de
acciones las cuales son realizadas para servir a alguien, algo o
alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas
hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la
satisfaccion de recibirlos. La etimologia de la palabra nos indica que
proviene del latin “Servitium” haciendo referencia a la accién ejercida
por el verbo “Servir “. Los servicios prestados es una comunidad
cualquiera estan determinados en clases, a su vez estas clases
estan establecidas de acuerdo a la figura, personal o institucional que
lo ofrece o imparte. Existen servicios publicos y servicios
especializados. (p.41)

Calidad de Servicio. Pizzo (2013) indica que la calidad de servicio es el
habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil,

flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
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situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente
se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacién y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores
costos para la organizacion. En este sentido, la calidad no es una
opcidn, sino una decision para la empresa que busca alcanzar la
competitividad. Al ofrecer un servicio de calidad lo hace tener una
ventaja competitiva. (p. 54)

Fidelizacién. Huete (2007) “Son programas para fidelizar a los clientes.

Conjunto de acciones que realiza una compariia a nivel comparativo, con el

fin de retener y lograr la lealtad de los mejores clientes”. (p. 145)

Cliente. Abad (2004) “Persona que requiere habitualmente los servicios de

una empresa con calidad y eficiencia de atencién”. (p. 28)

Fidelizacién de cliente. En una estrategia de marketing con el fin de crear
una lealtad del cliente con la marca, no se refiere a que el cliente
adquiera el producto a diario, sino que los productos o servicios los
tenga como referencia para su obtencion. La fidelizacién del cliente
busca mantener a los clientes que gastan dinero como también a los
gue no, ya que los que gastan menos mayormente también son muy
significativos por lo que pueden recomendar por el boca a boca a

amistades y a otros posibles clientes (Harrison, 2012, p. 130).

2.4 Bases epistemoldgicas

Las bases epistemoldgicas de esta investigacion se fundamentan
en un enfoque positivista y constructivista. Desde una perspectiva
positivista, se busca identificar relaciones entre la calidad de servicio y la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don

Sabino E.I.R.L. Este paradigma sostiene la idea de que los fenbmenos
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sociales pueden ser objeto de observacion y medicidn obijetiva.
Simultaneamente, se incorpora un enfoque constructivista que reconoce la
construccién social de la realidad, entendiendo la percepcién de la calidad
de servicio y la fidelizacion del cliente como construcciones subjetivas. Se
emplearan teorias fundamentales, como la teoria de la satisfaccién del
cliente y la teoria de la fidelizacion del cliente, para comprender cémo
estos elementos se relacionan. Ademas, se adopta una metodologia con
enfogque cuantitativos a través de encuestas estructuradas y entrevistas,
respectivamente, para obtener una comprension completa y
contextualizada de la relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion
del cliente en el contexto especifico de la microempresa en cuestion en la

ciudad de Huanuco durante el afio 2023.
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CAPITULO 1Nl

3. MARCO METODOLOGICO

3.1

3.2

3.3

3.4

Ambito

El &mbito de estudio de la investigacién se desarroll6 en las unidades
administrativas y operativas de la microempresa Restobar Cevicheria
Don Sabino E.ILR.L. con RUC N° 20573249454, el cual se encuentra
ubicado en el Malecon Alomia Robles N° 379 la ciudad de Huanuco

y tiene como propietario al sefior Alexander Berrios Sanchez.

Poblacion

La poblacibn estuvo constituida por los clientes de la
Empresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.l.R.L, que de acuerdo al
registro de Clientes para el afio 2023 proporcionado por el

propietario, fueron registrados un total de 3605 personas.

Muestra

La muestra del presente trabajo de investigacion fue de tipo no
probabilistico seleccionado de forma intencional, y estuvo conformado
por las personas que asistieron los fines de semana entre los dias

sdbados y domingos, y se considerd 150 clientes.

Nivel y tipo de Investigacion

3.4.1 Nivel: El trabajo de investigacion estuvo enmarcado en el nivel

correlacional, debido a que nos permiti6 describir y correlacionar las
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3.5

variables de: calidad de servicio y la fidelizaciébn del cliente en

la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.

3.4.2 Tipo: El trabajo de investigacidn se caracteriz6 por estar dentro de los

siguientes tipos:

® Por su alcance: El trabajo de investigacion fue un estudio de tipo
seccional, debido a que los datos de las variables de investigacion se
recopilaron en un solo momento y en un corto periodo.

® Por su profundidad: El trabajo de investigacion fue de tipo correlacional,
se limitdé a la descripcion de las caracteristicas y la medicion del grado de
correlacion existente entre las variables mencionadas: calidad de servicio y
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.

® Por su caracter: El presente trabajo de investigacion fue de naturaleza
cuantitativa debido a que se utilizaron datos de los indicadores y a partir de

ello se obtuvieron tablas de frecuencias y figuras estadisticas.

Disefio y esquema de Investigacion

El disefio del trabajo de investigacion correspondidé a un enfoque no

experimental.

El esquema que se utilizo para el trabajo de investigacion se grafica de la

siguiente manera:

Donde:

M: representa la muestra de analisis
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O1: Observacion de la variable 1

O2: Observacion de la variable 2

3.6 Métodos de Investigacién, técnicas e instrumentos

En el desarrollo del trabajo de investigacién se utilizd6 el método
principal de la investigacibn y métodos secundarios que se detallan a

continuacion:

3.6.1 Método principal: Como método principal se utilizara el Método
Cientifico, con la finalidad de desarrollar los cuatro procesos con sus

respectivos procedimientos que son los siguientes:

Planteamiento del problema (caracterizacion y objetivos),
construccién de un modelo tedrico (teorias, variables, hipotesis), deduccién
de consecuencias y la prueba de hipétesis (disefio metodoldgico,

recoleccién y presentacion de datos, analisis e interpretacion, conclusion).

3.6.2 Métodos secundarios:

Método de la observacién: Se utilizé el método de la observacion para
registrar en forma sistematica, los hechos y comportamientos que
realizan los clientes en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino
E.I.R.L. Método deductivo: Se utilizé el método de deductivo para la
especificar los indicadores del comportamiento de los clientes en su
fidelidad a la empresa en base a las observaciones y datos obtenidos a
partir de una muestra representativa; para llegar a una conclusién general
que incluso puede servir para los otros tipos de negocios y empresas de la
provincia y de la region. Método estadistico: Se utilizé el método
estadistico para la determinacién de la muestra, en la recoleccién

de datos, clasificacion de datos, procesamiento, andlisis e
interpretacion de los mismos, que ayudara en la comprobacion de la

hipétesis planteada.
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3.6.3 Técnicas: Las técnicas e Instrumentos que se emplearon en el

presente trabajo de investigacion, fueron las siguientes:

@® Laencuesta
® La entrevista
4.5.1 Instrumentos para el recojo de datos: Los Instrumentos que se
utilizaron para la recoleccién de datos fueron:
® El cuestionario

@ La guia de entrevista

3.7 Validacién del instrumento

Hernandez et al. (2003) afirman que “la validez se refiere al grado en
que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”.

Para nuestro estudio la validez del instrumento se realizé6 con 3
especialistas del tema de investigaciéon y del area de metodologia de
investigacion, el cual permitio valorar las opiniones y criterios respecto a los
items considerados en las variables de estudios y también concordando con
los objetivos de la investigacion.

Para tal fin se utilizaron los formatos que se sefiala en el anexo, en
ello hicieron de manifiesto su conformidad u observaciones.

La estimacién de la confiabilidad del instrumento del cuestionario en
la presente investigacion, se realizo a través del Alpha de Cronbach, cuya

férmula de célculo es la siguiente:

q?2

o= K 1—2'
K-1| &

Donde:

SZ

i : Varianza de los puntajes totales.
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3.8

S? -
i : Varianza del item.

K: Numero de items
Para el presente estudio, se recogieron datos recogidos de una
muestra piloto de 20 personas, con los cuales se estimé el valor de Alpha

de Cronbach, dando como resultado un valor de 0.9105

Procedimiento

La investigacion se desarroll, teniendo en cuenta el siguiente
procedimiento
® Identificacion del problema de investigacion.
[ Establecimiento del objetivo de estudio.
®  Ubicacion de las fuentes de informacion que permitan fundamentar la
investigacion.
o Establecimiento de las variables, dimensiones e indicadores del
estudio y su operacionalizacion.
Determinacion del nivel y tipo de la investigacion.
Determinacion del disefio de investigacion.
Caracterizacion de la poblaciéon de estudio
Construccion del instrumento y validacion.

Aplicacion del instrumento.

Establecimiento de las técnicas de tabulacién y datos estadisticos,
considerando los objetivos de la investigacion.

® Anadlisis e interpretacion de los resultados.

[ Discusion de los resultados

® Conclusiones y recomendaciones en base a los resultados.
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3.9 Tabulacion y Analisis de datos

3.9.1 Técnicas de procesamiento de datos. - Los datos recogidos
durante el trabajo de campo seran procesados con métodos y técnicas de

la estadistica descriptiva e inferencial.

3.9.2 Presentacion de datos. - Los datos procesados fueron presentados

mediante las figuras de barras y grafico pastel.

3.9.3 Tabulacién de datos. - Segin Chavez (1994) la tabulacion de datos
es una técnica que emplea el investigador para procesar la informacion
recolectada, con la cual se logra la organizacion de los datos relativos a una

variable, indicadores y renglones.

Para fines del presente trabajo investigacion los datos que se
recopilan mediante el cuestionario, seran trasladados al aplicado estadistico
del SPSS, en una matriz bidimensional, de los cuales con los procedimientos
establecidos en el aplicativo se obtendran las tablas de frecuencias, asi

como sus figuras estadisticas para cada item establecido en el cuestionario.

3.10 Consideraciones Eticas

Para el presente trabajo de investigacion se ha tenido en cuenta las siguientes
consideraciones éticas.
® Se ha respetado las teorias y conceptos de autores que realizaron
investigaciones anteriores y fueron referenciados de manera conveniente
respetando el formato APA.
® La recoleccion de datos fue realizada con autorizacion del propietario de la

Empresa.
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® Se han utilizado aplicativos informéticos para el procesamiento de textos y
para el procesamiento estadistico, los cuales contaron con las respectivas
licencias de uso.

® Se ha respetado las normas de bioseguridad en el recojo de los datos

mediante la aplicacién del cuestionario en cada uno de los participantes
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1 Presentacion de Resultados de la encuesta

Tabla N° 01
Grado de Instruccién
Concepto Frecuencia Porcentaje
Primaria 14 9.1%
Secundaria 11 7.1%
Superior Técnico 27 18.2%
Superior Universitario 85 56.6%
No desea opinar 13 9.1%
Total 150 100.0%
Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta
Figura N° 03
Grado de Instruccién
60.0% 56.6%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 18.2%
9.19 9.19
10.0% & 7.1% &
Primaria Secundaria Superior Superior No desea
Técnico Universitario opinar

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 01
Interpretacion de resultados

Los datos presentados en la Tabla N° 01 y Figura N° 03 reflejan al enunciado: Sefiale el
grado de instruccion que tiene, Un 56.6% indic6 tener educacion superior universitaria,
mientras que un 18.2% tiene educacion superior técnica. Ademas, un 9.1% tiene
educacion primaria, otro 9.1% prefiri6 no responder y un 7.1% tiene educacion

secundaria.
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Tabla N° 02
Género

Concepto Frecuencia

Porcentaje

Masculino 56
Femenino 94

37.4%
62.6%

Total 150

100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 04
Género

70.0%
60.0%
50.0%
40.0% 37.4%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%

Masculino

62.6%

Femenino

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 02

Interpretacion de resultados

Si, los resultados de la Tabla N° 02 y la Figura N° 04 indican sobre el enunciado: Sefale

su género, El 62.6% sefialdé "Femenino" y el 37.4% respondio "Masculino”.

CALIDAD DE SERVICIO

Tabla N° 03
Instalaciones Atractivas
Concepto Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 24 16.2%
De acuerdo 80 53.5%
Indeciso 33 22.2%
En desacuerdo 9 6.1%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 4 2.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta
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Figura N° 05
Instalaciones Atractivas

60.0%
53.5%
50.0%
40.0%
30.0%
22.2%
20.0% 16.2%
10.0% 6.1%
. 0.0%
0.0%
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

2.0%
[

No opina

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 03

Interpretaciéon de resultados
Los resultados de la Tabla N° 03 y la Figura N° 05 indican responder

Restobar Cebicheria cuenta con instalaciones atractivas?, El 53.3% e

y el 2% no opina.

a la pregunta: ¢ El

sta de acuerdo, el

22.2% esta indeciso, el 16.2% esta totalmente de acuerdo, el 6.1% esta en desacuerdo

Tabla N° 04
Empleados de apariencia limpia y agradable
Concepto Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 52 34.3%
De acuerdo 89 59.6%
Indeciso 8 5.1%
En desacuerdo 1 1.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta
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Figura N° 06
Empleados de apariencia limpia y agradable

70.0%
59.6%
60.0%
50.0%
30.0%
20.0%
10.0% 5.1%
1.0% 0.0% 0.0%
0.0% - —
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente  No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 04

Interpretaciéon de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 04 y Figura N° 06, responden a la pregunta:
¢Los empleados del Restobar Cevicheria tienen una apariencia limpia y agradable?, El
59.6% de los encuestados estan de acuerdo, el 34.3% estan totalmente de acuerdo, el

5.1% estan indeciso y el 1% esta en desacuerdo.
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Tabla N° 05
Servicios necesarios

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 47 31.3%
De acuerdo 88 58.6%
Indeciso 12 8.1%
En desacuerdo 2 1.0%
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%

Nota: la fuente es del cuestionario de la Encuesta

Figura N° 07
Servicios Necesario
70.0%
58.6%
60.0% °
50.0%
40.0%
31.3%
30.0%
20.0%
0,
10.0% 8.1%
. 1.0% 1.0% 0.0%
0.0% — —
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 05
Interpretacion de resultados

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla N° 05 y Figura N° 07, se puede apreciar
la respuesta a la pregunta sobre si el Restobar Cevicheria cuenta con los servicios
necesarios para brindar comodidad a los clientes durante su visita. La figura revela que
alrededor del 58.6% de los encuestados estan "De acuerdo”, mientras que
aproximadamente el 31.3% respondieron "Totalmente de acuerdo". Por otra parte, un
grupo mas pequefio, representando el 8.1% de los encuestados, expresO estar

"Indeciso". Un 1% de los encuestados se mostré "En desacuerdo” y otro 1% indico estar

"Totalmente en desacuerdo"..
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Tabla N° 06
Comida De Calidad

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 39 26.3%
De acuerdo 94 62.6%
Indeciso 11 7.1%
En desacuerdo 5 3.0%
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 08
Comida de Calidad

70.0% 62.6%
60.0%

50.0%

40.0%

30.0% 26.3%

20.0%
0,
10.0% 71% 3.0% o
. 0% 0.0%
0.0% o —_
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 06
Interpretacién de resultados

De acuerdo a los resultados presentados en la Tabla N° 06 y Figura N° 08, se puede
observar la respuesta a la pregunta sobre si el servicio de atencién proporcionado por
el Restobar Cevicheria ofrece comida de calidad, con menuds variados y excelente
sazon. La figura muestra que aproximadamente el 62.6% de los encuestados indicaron
estar "De acuerdo", mientras que alrededor del 26.3% respondieron "Totalmente de
acuerdo”. Por otro lado, un segmento mas pequefio, representando el 7.1% de los
encuestados, manifestd estar "Indeciso”. Un 3% de los encuestados se mostrdé "En

desacuerdo” y otro 1% sefial6 estar "Totalmente en desacuerdo”.
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Tabla N° 07
Cumple lo ofrecido en servicios de alimentos

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 39 26.3%
De acuerdo 95 63.6%
Indeciso 14 9.1%
En desacuerdo 2 1.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 09

Cumple lo ofrecido en servicios de alimentos
70.0% 63.6%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0% 26.3%

20.0%
9.1%
10.0%
. 1.0% 0.0% 0.0%
0.0% —
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 07
Interpretacion de resultados

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla N° 07 y Figura N° 09, se puede observar
la respuesta a la pregunta sobre si el Restobar Cevicheria cumple con lo ofrecido en
relacion al servicio de alimentos. La figura muestra que alrededor del 63.6% de los
encuestados indicaron estar "De acuerdo”, mientras que aproximadamente el 26.3%
respondieron "Totalmente de acuerdo". Por otro lado, un grupo mas pequefio,
representando el 9.1% de los encuestados, manifestd estar "Indeciso". Un 1% de los

encuestados se mostré "En desacuerdo”.
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Tabla N° 08
Ayuda del Personal

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 36 24.2%
De acuerdo 94 62.6%
Indeciso 18 12.1%
En desacuerdo 2 1.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 10
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 08
Interpretacién de resultados

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla N° 08 y Figura N° 10, se puede apreciar
la respuesta a la pregunta sobre si el personal del Restobar Cevicheria ayuda a resolver
problemas o brinda asistencia de manera inmediata. La figura muestra que
aproximadamente el 62.6% de los encuestados indicaron estar "De acuerdo”, mientras
que alrededor del 24.2% respondieron "Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, un
segmento mas pequefio, representando el 12.1% de los encuestados, manifestd estar

"Indeciso”. Un 1% de los encuestados se mostré "En desacuerdo".

69



Tabla N° 09
Mucho tiempo de espera

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 21.2%
De acuerdo 79 52.5%
Indeciso 18 12.1%

En desacuerdo 17 11.1%
Totalmente en desacuerdo 3 2.0%
No opina 1 1.0%
Total 150 100.0%
Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta
Figura N° 11
Mucho tiempo de espera
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 09
Interpretacién de resultados

Segun los resultados presentados en la Tabla N° 09 y Figura N° 11, se refleja la
respuesta a la pregunta sobre si los encuestados tuvieron que esperar mucho tiempo
para ser atendidos en la empresa. La figura muestra que alrededor del 52.5% de los
encuestados indicaron estar "De acuerdo”, mientras que aproximadamente el 21.2%
respondieron "Totalmente de acuerdo". Por otro lado, un segmento mas pequefio,
representando el 12.1% de los encuestados, manifesto estar "Indeciso”. Un 11.1% de

los encuestados se mostré6 "En desacuerdo” y un 2% sefialé estar "Totalmente en

desacuerdo"”.
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Tabla N° 10
El servicio recibido es lo que esperaba

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 52 34.3%
De acuerdo 85 56.6%
Indeciso 12 8.1%

En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 1 1.0%
Total 150 100.0%
Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta
Figura N° 12
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 10
Interpretacion de resultados

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla N° 10 y Figura N° 12, se puede observar
la respuesta a la pregunta sobre si el servicio recibido en el Restobar Cevicheria cumple
con las expectativas de los encuestados. La figura muestra que aproximadamente el
56.6% de los encuestados indicaron estar "De acuerdo"”, mientras que alrededor del
34.3% respondieron "Totalmente de acuerdo". Por otro lado, un segmento mas
pequefio, representando el 8.1% de los encuestados, manifesté estar "Indeciso”. Un 1%

de los encuestados se mostré "En desacuerdo”
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Tabla N° 11
Personal siempre dispuesto a atender y ayudar

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 21.2%
De acuerdo 95 63.6%
Indeciso 14 9.1%
En desacuerdo 3 2.0%
Totalmente en desacuerdo 5 3.0%
No opina 1 1.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 13
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 11
Interpretacién de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 11 y Figura N° 13, responden a la pregunta:
¢ El personal del Restobar Cevicheria siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme?,
se observa que un 63.6% de los encuestados respondieron "De acuerdo”, mientras que
un 21.2% respondieron "Totalmente de acuerdo”. Ademas, un 9.1% se mostro
“Indeciso”, un 3% respondid "Totalmente en desacuerdo”, un 2% respondié "En

desacuerdo” y un 1% respondio "No opina".
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Tabla N° 12
Si hay problema lo resuelven efectiva y r@pidamente

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 41 27.3%
De acuerdo 86 57.6%
Indeciso 17 11.1%
En desacuerdo 5 3.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 2 1.0%
Total 151 100.0%
Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta
Figura N° 14
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 12
Interpretacién de resultados

Los resultados presentados en la Tabla N° 12 y la Figura N° 14, responden a la pregunta:
¢ Si sucede algun problema, el Restobar Cevicheria lo resuelve efectiva y rapidamente?,
muestran que un 57.6% de los encuestados estan de acuerdo en que el Restobar
Cevicheria resuelve los problemas de manera efectiva y rpida. Ademas, un 27.3%
respondio "Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, un 11.1% se mostré "Indeciso", un

3% respondi6 "En desacuerdo" y un 1% respondi6 "No opina".
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Tabla N° 13
Informan el tiempo que requiere lo solicitado

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 25.3%
De acuerdo 89 59.6%
Indeciso 14 9.1%
En desacuerdo 5 3.0%
Totalmente en desacuerdo 3 2.0%
No opina 1 1.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 15
Informan el tiempo que requiere lo solicitado
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 13
Interpretacién de resultados

Los resultados presentados en la Tabla N° 13 y Figura N° 15 corresponden a la pregunta
acerca de si el personal del Restobar Cevicheria informa oportunamente sobre el tiempo
requerido para el servicio solicitado y lo cumple. Segun la figura, alrededor del 59.6%
de los encuestados indicaron estar "De acuerdo”, mientras que aproximadamente el
25.3% respondieron "Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, un segmento mas
pequefio, representando el 9.1% de los encuestados, manifesté estar "Indeciso". Un 3%
de los encuestados se mostré6 "En desacuerdo” y un 2% respondié "Totalmente en

desacuerdo"”.
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Tabla N° 14
Ayudan a conseguir otro servicio gue no ofrecen

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 27 18.2%
De acuerdo 89 59.6%
Indeciso 23 15.2%
En desacuerdo 6 4.0%
Totalmente en desacuerdo 2 1.0%
No opina 3 2.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 16
Ayudan a conseguir otro servicio que no ofrecen
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 14
Interpretacién de resultados

Segun los resultados presentados en la Tabla N° 14 y Figura N° 16, se puede observar
la respuesta a la pregunta sobre si el Restobar Cevicheria ayuda a conseguir un servicio
especial que no ofrecen. La figura muestra que alrededor del 59.6% de los encuestados
indicaron estar "De acuerdo”, mientras que aproximadamente el 18.2% respondieron
"Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, un segmento mas pequefio, representando el
15.2% de los encuestados, manifestd estar "Indeciso”. Un 4% de los encuestados se

mostré "En desacuerdo”, un 2% no opind y un 1% respondid "Totalmente en

desacuerdo"”.
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Tabla N° 15
Comportamiento de empleados genera confianza

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 25.3%
De acuerdo 89 59.6%
Indeciso 14 9.1%
En desacuerdo 8 5.1%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 1 1.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 17
Comportamiento de empleados genera confianza
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 15
Interpretacién de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 15 y Figura N° 17, responden a la pregunta:
¢ El comportamiento de los empleados genera confianza?, se muestra que un 59.6% de
los encuestados estan de acuerdo en que el comportamiento de los empleados genera
confianza. Ademas, un 25.3% respondio "Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, un

9.1% se mostré "Indeciso”, un 5.1% respondio "En desacuerdo" y un 1% respondio "No

opina”.
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Tabla N° 16
La informacién brindada brinda seguridad en estadia

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 55 36.4%
De acuerdo 76 50.5%
Indeciso 17 11.1%
En desacuerdo 2 2.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 18
Lainformacion brindada brinda seguridad en estadia
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 16
Interpretacién de resultados

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla N° 16 y Figura N° 18, se puede apreciar
la respuesta a la pregunta sobre si la informacién proporcionada por el personal del
Restobar Cevicheria brinda seguridad durante la estancia de los clientes. La figura
muestra que aproximadamente el 50.5% de los encuestados indicaron estar "De
acuerdo”, mientras que alrededor del 36.4% respondieron "Totalmente de acuerdo”. Por
otro lado, un segmento mas pequefio, que representa el 11.1% de los encuestados,

manifestd estar "Indeciso". Un 2% de los encuestados se mostré "En desacuerdo”.
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Tabla N° 17
Personal es respetuoso y amable

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 52 34.3%
De acuerdo 86 57.6%
Indeciso 2 1.0%

En desacuerdo 2 1.0%

Totalmente en desacuerdo 1 1.0%

No opina 7 5.1%

Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 19
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 17
Interpretacién de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 17 y FIGURA N° 19, responden a la pregunta:
¢ El personal del Restobar Cevicheria es respetuoso y amable?, se observa que un
57.6% de los encuestados estan de acuerdo en que el personal del Restobar Cevicheria
es respetuoso y amable. Ademas, un 34.3% respondi6 "Totalmente de acuerdo”. Por
otro lado, un 5.1% respondi6 "No opina", un 1% se mostro6 "Indeciso”, otro 1% respondio

s

"En desacuerdo" y el Gltimo 1% respondio "Totalmente en desacuerdo".
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Tabla N° 18

Los empleados brindan igual trato a todos los clientes

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 25.3%
De acuerdo 98 65.7%
Indeciso 8 5.1%
En desacuerdo 3 2.0%
Totalmente en desacuerdo 3 2.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%
Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta
Figura N° 20
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 18
Interpretacién de resultados

De acuerdo a los resultados presentados en la Tabla N°18 y Figura N° 20, se puede
observar la respuesta a la pregunta sobre si los empleados del Restobar Cevicheria
brindan el mismo trato a todos los clientes. Segun la figura, alrededor del 65.7% de los
encuestados indicaron estar "De acuerdo”, mientras que aproximadamente el 25.3%
respondieron "Totalmente de acuerdo". Por otro lado, un segmento mas pequefio,
representando el 5.1% de los encuestados, manifestd estar "Indeciso". Un 2% de los
encuestados se mostr6 "En desacuerdo" y otro 2% respondié "Totalmente en

desacuerdo".
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Tablan® 19
Excelente atencién

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 21.2%
De acuerdo 102 67.7%
Indeciso 11 7.1%
En desacuerdo 1 1.0%
Totalmente en desacuerdo 4 3.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 21
Excelente atencion
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 19

Interpretacion de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 19 y Figura N° 21, responden a la pregunta:

¢El personal le brinda una excelente atencion?, se muestra que un 67.7% de los

encuestados estan de acuerdo en que el personal del Restobar Cevicheria brinda una

excelente atencion. Ademas, un 21.2% respondié "Totalmente de acuerdo”. Por otro

lado, un 7.1% se mostro "Indeciso", un 3% respondié "Totalmente en desacuerdo” y un

z

1% respondid "En desacuerdo".
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Tabla N° 20
El personal escuchay atiende su pedido oportunamente

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 25.3%
De acuerdo 88 58.6%
Indeciso 20 13.1%
En desacuerdo 3 2.0%
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%

Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta

Figura N° 22
El personal escuchay atiende su pedido oportunamente
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 20
Interpretacion de resultados

Los resultados presentados en la Tabla N° 20 y Figura N° 22 corresponden a la pregunta
sobre si el personal del Restobar Cevicheria escucha y atiende los pedidos de manera
oportuna. Segun la figura, aproximadamente el 58.6% de los encuestados indicaron
estar "De acuerdo", mientras que alrededor del 25.3% respondieron "Totalmente de
acuerdo”. Por otro lado, un segmento mas pequefo, representando el 13.1% de los
encuestados, manifestd estar "Indeciso". Un 2% de los encuestados se mostré "En

desacuerdo” y un 1% respondi6é "Totalmente en desacuerdo".

81



Tabla N° 21
Apariencia de empleados transmiten confianza y seguridad

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 25.3%
De acuerdo 83 55.6%
Indeciso 24 16.2%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 3 2.0%
No opina 2 1.0%
Total 150 100.0%
Nota: La fuente es del Cuestionario de la Encuesta
Figura N° 23
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 21
Interpretacion de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 21 y Figura N° 23, responden a la pregunta:
¢La apariencia de los empleados del Restobar Cevicheria transmite confianza y
seguridad? A juzgar por los resultados mostrados en la figura, el 55,6% de los
empleados encuestados respondi6 "de acuerdo”, mientras que el 25,3% del resto de los
encuestados respondi6é "muy de acuerdo”; en cuanto al resto de partes, el 16,2% de los
encuestados respondio "indeciso", el 2% de los encuestados respondié "muy en

desacuerdo" y el 1% respondi6 "sin opinion".
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Tabla N° 22
Cortesia de empleados todo el tiempo

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 55 36.4%
De acuerdo 77 51.5%
Indeciso 14 9.1%
En desacuerdo 2 1.0%
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
No opina 1 1.0%
Total 150 100.0%

Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta

Figura N° 24
Cortesia de empleados todo el tiempo
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 22
Interpretacién de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 22 y Figura N° 24, responden a la pregunta:
¢, Los empleados fueron corteses todo el tiempo?, De los resultados que se muestran en
la figura, un grupo de 51,5 encuestados respondié que “De acuerdo”; otro grupo de
36.4% respondieron “Totalmente de acuerdo”; en cuanto al otro segmento del 9.1% de
respondieron “Indeciso”’, el 1% de los encuestados respondieron “En desacuerdo”, el
1% de los respondieron “Totalmente en desacuerdo” y el 1% de los encuestados

respondieron “No opina”.
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Tabla N° 23
El personal tiene el conocimiento para recomendar

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 41 27.3%
De acuerdo 82 54.5%
Indeciso 16 11.1%
En desacuerdo 3 2.0%
Totalmente en desacuerdo 5 3.0%
No opina 3 2.0%
Total 150 100.0%
Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta
Figura N° 25
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 23
Interpretacion de resultados

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla N° 23 y Figura N° 25, se puede observar
la respuesta a la pregunta sobre si el personal del Restobar Cevicheria tenia
conocimiento suficiente para recomendar y resolver las dudas de los clientes. La figura
muestra que aproximadamente el 54.5% de los encuestados indicaron estar "De
acuerdo”, mientras que alrededor del 27.3% respondieron "Totalmente de acuerdo". Por
otro lado, un segmento mas pequefio, que representa el 11.1% de los encuestados,
manifestd estar "Indeciso". Un 3% de los encuestados respondié "Totalmente en

desacuerdo", otro 2% respondi6 "En desacuerdo" y otro 2% no opind.
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FIDELIZACION

Tabla N° 24
Consumo
Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 27 18.2%
De acuerdo 80 53.5%
Indeciso 29 19.2%
En desacuerdo 8 5.1%
Totalmente en desacuerdo 3 2.0%
No opina 3 2.0%
Total 150 100.0%
Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta
Figura N° 26
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Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 24
Interpretacién de resultados

Los resultados presentados en la Tabla N° 24 y Figura N° 26 corresponden a la pregunta
¢sconsumo con frecuencia en el Restobar Cevicheria Don Sabino?. Segun la figura,
aproximadamente el 53.5% de los encuestados indicaron estar "De acuerdo”, mientras
gue alrededor del 19.2% respondieron "Indeciso”. Por otro lado, un segmento mas
pequefio, representando el 18.2% de los encuestados, manifesto estar "Totalmente de
acuerdo”. Un 5.1% de los encuestados se mostré "En desacuerdo”, un 2% respondio

"Totalmente en desacuerdo" y otro 2% no opind.
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Tabla N° 25
Seguir relacionando a largo plazo

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 16.2%
De acuerdo 83 55.6%
Indeciso 30 20.2%
En desacuerdo 3 2.0%
Totalmente en desacuerdo 5 3.0%
No opina 5 3.0%
Total 150 100.0%
Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta
Figura N° 27
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60.0% 55.6%
50.0%
40.0%
30.0%
20.2%
20.0% 16.2%
10.0%
2.0% 3.0% 3.0%
0.0% - [ | [ |
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 25
Interpretacién de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 25 y Figura N° 27, responden a la pregunta:
¢Mi intencién es seguir relacionandome a largo plazo con la microempresa?, Segun la
figura, aproximadamente el 55.6% de los encuestados indicaron estar "De acuerdo”,
mientras que alrededor del 20.2% respondieron "Indeciso”. Por otro lado, un segmento
mas pequefio, representando el 16.2% de los encuestados, manifesto estar "Totalmente
de acuerdo”. Un 3% de los encuestados se mostré "Totalmente en desacuerdo”, otro

3% no opind y un 2% respondié "En desacuerdo".
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Tabla N° 26
Recurro a consumir porgue siempre me va bien

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 21.2%
De acuerdo 70 46.5%
Indeciso 36 24.2%
En desacuerdo 12 8.1%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 0 0.0%
Total 150 100.0%

Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta

Figura N° 28
Recurro a consumir porgue siempre me va bien
50.0% 46.5%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
24.2%
250% 2129
20.0%
15.0%
10.0% 8.1%
5.0%
0.0% 0.0%
0.0%
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 26
Interpretacién de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 26 y Figura N° 28, responden a la pregunta:
¢ Recurro a consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino ya que siempre me ha ido
bien?, Los resultados muestran que el 46.5% esté de acuerdo en recurrir a consumir en
Restobar Cevicheria Don Sabino debido a su experiencia positiva, mientras que el
24.2% esta indeciso y el 21.2% esta totalmente de acuerdo. El 8.1% esta en

desacuerdo.
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Tabla N° 27
Comparo precios y ofertas

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 21 14.1%
De acuerdo 85 56.6%
Indeciso 29 19.2%
En desacuerdo 12 8.1%
Totalmente en desacuerdo 2 1.0%
No opina 1 1.0%
Total 150 100.0%
Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta
Figuran©® 29
Comparo precios y ofertas
60.0% 56.6%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 19-2%
0 14.1%
10.0% 8.1%
. 1.0% 1.0%
0.0% I I
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 27
Interpretacion de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 27 y Figura N° 29, corresponden a la pregunta:
¢Siempre comparo los precios y ofertas de otras empresas y microempresas que me
ofrecen el mismo servicio?, se muestran que un grupo de 56.6% de los encuestados
respondieron estar “De acuerdo”; otro grupo de 19.2% respondieron “Indeciso”; en
cuanto al otro segmento del 14.1% respondieron “Totalmente de acuerdo”; el 8.1%
respondieron “En desacuerdo”, el 1% respondieron “Totalmente en desacuerdo”y el 1%

de los encuestados respondieron “No opina”.
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Tabla N° 28
Si dejara de consumir, hay otros buenos donde elegir

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 47 31.3%
De acuerdo 64 42.4%
Indeciso 32 21.2%
En desacuerdo 2 1.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%

No opina 6 4.0%
Total 151 100.0%
Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta
Figura N° 30
Si dejara de consumir, hay otros buenos donde elegir
45.0% 42.4%
40.0%
35.0% 3139
30.0%
[0)
25.0% 21.2%
20.0%
15.0%
10.0%
0,
5.0% +.0%
L% oo
0.0% N—
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 28
Interpretacién de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 28 y Figura N° 30, corresponde a la pregunta:
¢ Si dejara de consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino hay otros buenos donde
elegir?, resultados muestran que el 42.4% se encuentran “De acuerdo”; el 31.3% de los
respondieron estar “Totalmente de acuerdo”; el 21.2% de los encuestados respondieron
estar “Indeciso”, el 4% “No opina” y el 1% respondieron estar “En desacuerdo”.

89



Tabla N° 29
Animo a amigos y familiares a consumir en R.C.D.S.

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 42 28.3%
De acuerdo 61 40.4%
Indeciso 27 18.2%
En desacuerdo 9 6.1%
Totalmente en desacuerdo 3 2.0%
No opina 8 5.1%
Total 150 100.0%

Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta

Figura N° 31
Animo a amigos y familiares a consumir en R.C.D.S.
45.0%
40.4%
40.0%
35.0%
25.0%
20.0% 18.2%
15.0%
10.0%
5.0% . 2.0% .
0.0% -
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 29
Interpretacién de resultados

La Tabla N° 29 y Figura N° 31, responden a la pregunta: ¢Animo a mis amigos y
familiares a consumir la comida en Restobar Cevicheria Don Sabino?, los resultados
muestran a un grupo de 40.4% de los encuestados estan “De acuerdo” en animar a los
amigos; por otro lado el 28.3% de los encuestados estan “Totalmente de acuerdo” en
animar a los amigos; otro segmento del 18.2% de los encuestados respondieron
encontrarse “Indeciso”, el 6.1% respondieron encontrarse “En desacuerdo” en animar a
los amigos , el 5.1% “No opina” y el 2% se encuentran “Totalmente en desacuerdo”en

animar a los amigos.
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Tabla N°30
Digo cosas positivas de R.C.D.S.

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 41 27.3%
De acuerdo 62 41.4%
Indeciso 33 22.2%
En desacuerdo 3 2.0%
Totalmente en desacuerdo 3 2.0%
No opina 8 5.1%
Total 150 100.0%

Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta

Figura N° 32

Digo cosas positivas de R.C.D.S.
45.0% 41.4%

40.0%

35.0%

30.0% 27.3%

25.0% 22.2%
20.0%
15.0%
10.0%
5.1%
5.0% 2.0% 2.0% .
0.0% [ | [ |
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 30
Interpretacién de resultados

La Tabla N° 30 y Figura N° 32, indica la respuesta a la pregunta: ¢Digo cosas positivas
sobre la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino?, el 41.4% de los encuestados
sefialaron “De acuerdo”; por otro lado, otro grupo de 27.3% de los encuestados
respondieron “Totalmente de acuerdo”; en cuanto al otro segmento del 22.2% de los
encuestados respondieron “Indeciso”, el 5.1% de los encuestados respondieron “No
opina”, el 2% de los encuestados respondieron “En desacuerdo” y el 2% de los

encuestados respondieron “Totalmente en desacuerdo”.
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Tabla N° 31
Defiendo a la microempresa cuando la critican

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 20.2%
De acuerdo 70 46.5%
Indeciso 26 17.2%

En desacuerdo 9 6.1%
Totalmente en desacuerdo 5 3.0%
No opina 11 7.1%
Total 151 100.0%
Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta
Figura N° 33
Defiendo a la microempresa cuando la critican

50.0% 46.5%

45.0%

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.2%

20.0% 17.2%

15.0%

10.0% 6.1% 7.1%
5.0% B 3.0% l
0.0% L

Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 31
Interpretacion de resultados

Los resultados mostrados en la Tabla N° 31 y Figura N° 33, responden a la pregunta:
¢Defiendo a la Microempresa cuando alguien lo critica?, estos resultados que se
muestran, un grupo de 46.5% de los encuestados sefalaron estar “De acuerdo” en
defender a la Microempresa cuando lo critican; por otro lado el 20.2% de los
encuestados respondieron estar “Totalmente de acuerdo” en defender a Ila
Microempresa cuando alguien lo critica; el 17.2% respondieron encontrarse “Indeciso”,
el 7.1% “No opina”, el 6.1% se encuentran “En desacuerdo” y el 3% de los encuestados

respondieron estar en “Totalmente en desacuerdo”.
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Tabla N° 32
No consideraria consumir en otra empresa

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 26 17.2%
De acuerdo 73 48.5%
Indeciso 21 14.1%
En desacuerdo 8 5.1%
Totalmente en desacuerdo 8 5.1%
No opina 15 10.1%
Total 151 100.0%

Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta

Figura N° 34
No consideraria consumir en otra empresa
60.0%

50.0% 48.5%

40.0%

30.0%

20.0% 17.2%

14.1%
10.1%
0,
10.0% 51% 51% I
000 [] []
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 32
Interpretacién de resultados

En la Tabla N° 32 y Figura N° 34, se observa la respuesta a la pregunta: ¢No
consideraria consumir en otra empresa 0 microempresa que no sea Restobar
Cevicheria Don Sabino?, el 48.5% de los encuestados respondieron estar “De acuerdo”;
otro grupo de 17.2% de los encuestados respondieron estar “Totalmente de acuerdo”;
el 14.1% de los encuestados respondieron encontrarse “Indeciso”, el 5.1% de los
encuestados respondieron estar “En desacuerdo” y el 5.1% de los encuestados

respondieron estar “Totalmente en desacuerdo”.
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Tabla N° 33
No tengo ninguna queja de la microempresa

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 33 22.2%
De acuerdo 88 58.6%
Indeciso 17 11.1%

En desacuerdo 3 2.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
No opina 9 6.1%
Total 150 100.0%
Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta
Figura N° 35
No tengo ninguna queja de la microempresa
70.0%
0,
60.0% 58.6%
50.0%
40.0%
30.0%
22.2%
20.0%
11.1%
10.0% 6.1%
2.0% 0.0% .
0.0% —
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 33
Interpretacién de resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 33 y Figura N° 35, responden a la pregunta:
¢, No tengo ninguna queja respecto a la microempresa?, los resultados que se muestran
mediante la figura un grupo de 58.6% de los encuestados sefialaron “De acuerdo” en no
tener ninguna queja; por otro lado, otro grupo de 22.2% de los encuestados
respondieron “Totalmente de acuerdo” en no tener ninguna queja; en cuanto al otro
segmento del 11.1% de los encuestados respondieron “Indeciso” en tener alguna queja,
el 6.1% de los encuestados respondieron “No opina” y el 2% de los encuestados

respondieron “En desacuerdo” en tener alguna queja.
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Tabla N° 34
Me gusta ser cliente fijo

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 35 23.2%
De acuerdo 74 49.5%
Indeciso 20 13.1%

En desacuerdo 5 3.0%

Totalmente en desacuerdo 2 1.0%

No opina 15 10.1%

Total 151 100.0%

Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta
Figura N° 36
Me gusta ser cliente fijo
60.0%
49.5%
50.0%
40.0%
30.0%
23.2%
20.0%
13.1%
10.1%
10.0%
0,
0% o, I
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 34
Interpretacién de resultados

Los resultados de la Tabla N° 34 y Figura N° 36, responden a la pregunta: ¢Me gusta
ser cliente fijo en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino?, de los resultados
que se muestran es de 49.5% de los encuestados indican estar “De acuerdo” en ser
clientes fijos; el 23.2% de los respondieron “Totalmente de acuerdo” en ser clientes fijos;
en cuanto al otro segmento del 13.1% de los respondieron “Indeciso”, el 10.1% “No
opina”, el 3% de los respondieron estar “En desacuerdo” de ser cliente fijos y el 1% de

los respondieron estar “Totalmente en desacuerdo” en ser clientes fijos.
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Tabla N° 35
Dispuesto a pagar precio superior con tal de consumir en la
microempresa

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 33 22.2%
De acuerdo 59 39.4%
Indeciso 20 13.1%
En desacuerdo 6 4.0%
Totalmente en desacuerdo 3 2.0%
No opina 29 19.2%
Total 150 100.0%

Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta

Figura n° 37

Dispuesto a pagar precio superior con tal de consumir en la
microempresa

45.0%

40.0% 39.4%
.0%

35.0%
30.0%

250% — 222%

0
20.0% 19.2%

15.0% 13.1%

10.0%
4.0%
5.0% 2.0%

Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 35
Interpretacion de resultados

Los resultados que refleja en la Tabla N° 35 y Figura N° 37, corresponde a la pregunta:
¢ Estaria dispuesto a pagar un precio superior con tal de seguir consumiendo en la
microempresa?, el 39.4% de los encuestados estan “De acuerdo” en pagar un precio
superior con tal de seguir consumiendo en la microempresa; otro grupo de 22.2% de los
encuestados respondieron estar “Totalmente de acuerdo” en pagar un precio superior
con tal de seguir consumiendo en la microempresa; en cuanto al otro segmento del
19.2% de los encuestados “No opina”®, el 13.1% de los encuestados se encuentra
“Indeciso” el 4% de los encuestados respondieron estar “En desacuerdo” en pagar un
precio superior con tal de seguir consumiendo en la microempresa y el 2% de los

encuestados respondieron “Totalmente en desacuerdo” en pagar un precio superior..
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Tabla N° 36
Consumo habitualmente en la microempresa porque brinda privilegios

Concepto Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 41 27.3%
De acuerdo 62 41.4%
Indeciso 11 7.1%
En desacuerdo 5 3.0%
Totalmente en desacuerdo 2 1.0%
No opina 30 20.2%
Total 151 100.0%
Nota: la fuente es del cuestionario de la encuesta
Figura N° 38
Consumo habitualmente en la microempresa porque brinda privilegios
5.0% 41.4%
40.0%
35.0%

300% — 273%

25.0%
20.2%
20.0%
15.0%
10.0% 7.1%
5.0% 3.0%
- 1.0%
0.0% f—
Totalmente Deacuerdo Indeciso En Totalmente No opina
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: La fuente es de los Resultados de la Tabla N° 36
Interpretacion de resultados

En la Tabla N° 36 y Figura N° 38, se observa las respuestas a la pregunta: ¢ Consumo
habitualmente ya que la microempresa proporciona determinados privilegios que no
recibiria si me cambiara a otra?, los resultados que se muestran es de 41.4% de los
encuestados quienes responden estar “De acuerdo” en consumir habitualmente en la
microempresa por determinados privilegios; otro grupo de 27.3% de los encuestados
respondieron encontrarse “Totalmente de acuerdo” en consumir habitualmente en la
microempresa por determinados privilegios; el 20.2% “No opina”, el 7.1% se encuentran
“Indeciso” en consumir habitualmente en la microempresa por determinados privilegios,
el 3% de los respondieron estar “En desacuerdo” en consumir habitualmente en la
microempresa por determinados privilegios y el 1 % se encuentran “Totalmente en
desacuerdo” en consumir habitualmente en la microempresa por determinados

privilegios.

97



4.2 Andlisis inferencial y contrastacion de hipétesis

Para realizar la prueba de hipétesis de manera estadistica, se realizé los
siguientes pasos:
a. Formulacién de la hip6tesis nula (Ho) y de investigacion (Hi)
b. Consideracion del nivel de significacion 5% (0.05)
c. Determinacion del estadistico de prueba: Coeficiente de correlacién Rho de
Spearman para estudios de nivel correlacional
d. Decision de resultados, en base al valor de p-valor
Si P < 0.05, se rechaza la Ho
Si P > 0.05, se acepta la Ho
4.2.1 Hipotesis General: Al formular el proyecto de Tesis, se consideraron las
siguientes hipétesis:
HG. La calidad de servicio se relaciona significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.
HGo. La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.
Calculo del estadistico de prueba: Mediante el aplicativo estadistico del
SPSS, se procesaron los datos a fin de obtener resultados béasicos e
inferenciales, el cuadro siguiente muestra la prueba de correlacion entre las
variables: Calidad de servicio y la Fidelizacién del cliente:

C_SER FIDELIZAC

VICIO ION
Rho C_SERVI Coeficiente de 1,000 ,857"
de ClO correlacion
Spear Sig. (bilateral) . ,000
man N 150 150
FIDELIZA Coeficiente de ,857" 1,000
CION correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 150 150

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretaciéon: Como el nivel de significancia o p-valor igual a 0.00, menor
gue el 0.05 (5%), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de
investigacion, el cual expresa: “La calidad de servicio se relaciona
significativamente con la  fidelizacibn del cliente en la
microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino EILR.L. en el afio
2023”. Asi mismo las variables en estudio presentan un coeficiente
positivo de correlacion con el valor de Rho igual a 0.857 (85.7%), lo que
indica que existe una correlacién positiva muy considerable, tal como
se interpreta en el cuadro de correlacion.

Tabla de interpretacién del coeficiente de Pearson

Valor del Significado
coeficiente r
-0.90 Correlacidon negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacion negativa media.
-0.25 Correlacion negativa debil.
-0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 Correlacion positiva muy débil.
|+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.50 Correlacion positiva media.
|+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
:+1.00 Correlacion positiva perfecta.

4.2.3 Hipotesis Especificas: Al inicio del trabajo de investigacion se formularon
las siguientes hipotesis especificas:
Hipotesis especifica 01
HE 1. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don

Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.
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HElo: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.

Calculo del estadistico de prueba.

Resultados obtenidos mediante el aplicativo estadistico SPSS:

E.
Tangibl FIDELIZAC
es ION
Rho E. Coeficiente de 1,000 413"
de tangibles correlacion
Spea Sig. (bilateral) . ,000
rman N 150 150
FIDELIZA Coeficiente de 413" 1,000
CION correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion: En la tabla anterior se observa que el nivel de significancia o
p-valor es menor a 0.05 (5%), en consecuencia, se rechaza la hipoétesis
especifica nula No 01, y se acepta la hipotesis especifica No 01, que expresa:
“Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la fidelizacién
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en
el aflo 2023”. Asi mismo se evidencia que variables en estudio se relacionan
con un coeficiente positivo del valor de Rho igual a 0.413, lo que indica que
existe una “correlacion positiva débil”’, tal como se muestra en el
cuadro de estimacion del valor de Rho.
Hipotesis especifica 02
HE 2: La fiabilidad se relaciona significativamente con la fidelizacion del
cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el
ano 2023.
HE2o0: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la fidelizacion del
cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el

afo 2023.
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Célculo del estadistico de prueba.
Resultados obtenidos mediante el aplicativo estadistico SPSS:

FIDELIZA Fiabilid

CION ad

Rho FIDELIZA Coeficiente de 1,000 ,925™
de CION correlacion

Spea Sig. (bilateral) : :

rman N 150 150

Fiabilidad Coeficiente de ,925™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) : :

N 150 150

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

Interpretacion: En la tabla anterior se observa que el nivel de significancia o
p-valor es menor a 0.05 (5%), en consecuencia, se rechaza la hipoétesis
especifica nula No 02, y se acepta la hipotesis especifica No 02, el cual
expresa: “La fiabilidad se relaciona significativamente con la fidelizacion del
cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el

afo 2023”. Ademas, se evidencia que las variables en estudio se relacionan

con un coeficiente positivo del valor de Rho igual a 0,925, lo que indica que

existe una “correlacion positiva muy fuerte”, tal como se muestra en el
cuadro de estimacion del valor de Rho.
Hipotesis especifica 03
HE 3: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con
la fidelizacién del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino
E.l.LR.L. en el afio 2023.
HE3o0: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con
la fidelizacién del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino
E.I.R.L. en el afio 2023.
Calculo del estadistico de prueba.

Resultados obtenidos mediante el aplicativo estadistico SPSS:
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C.
FIDELIZAC  Respuest

ION a

Rho FIDELIZA Coeficiente de 1,000 ,920"
de CION correlacion

Spea Sig. (bilateral) : .000

rman N 150 150

C. Coeficiente de ,920" 1,000
Respuesta  correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 150 150

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

Interpretacion: En la tabla se observa que el nivel de significancia o p-valor es
menor que 0.05 (5%), en consecuencia, se rechaza la hipétesis especifica nula
No 03, y se acepta la rechaza la hipotesis especifica No 03, el cual propone, “La
capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la fidelizacién
del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en
el afio 2023.”, Asi mismo,se evidencia que variables en estudio se relacionan
con un coeficiente positivo del valor de Rho igual a 0,920, lo que indica que
existe una “correlacion positiva muy fuerte”, tal como se muestra en el cuadro de
estimacion del valor de Rho.

Hipotesis especifica 04

HE 4: La seguridad se relaciona significativamente con la fidelizacién del
cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el afio
2023. HE4o0: La seguridad no se relaciona significativamente con la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino
E.I.R.L. en el afio 2023. Célculo del estadistico de prueba.

Resultados obtenidos mediante el aplicativo estadistico SPSS:

Segurid  FIDELIZAC

ad ION
Rho Seguridad Coeficiente de 1,000 , 950"
de correlacion
Spea Sig. (bilateral) . .000
rman N 150 150
FIDELIZA Coeficiente de , 950" 1,000
CION correlacion
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Sig. (bilateral) .000 .
N 150 150
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla se observa que el nivel de significancia o p-valor es
menor a 0.05 (5%), en consecuencia, se rechaza la hipétesis especifica nula No
04, aceptandose por consiguiente la hipétesis especifica No 04, el cual expresa.
“La seguridad se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente en
la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el afio 2023”. Asi
mismo se evidencia que variables en estudio se relacionan con un coeficiente
positivo del valor de Rho igual a 0,950, lo que indica que existe una “correlacién
positiva muy fuerte”, tal como se muestra en el cuadro de estimacién del valor de
Rho. Hipdtesis especifica 05

HE 5: La empatia se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente
en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el afio 2023.
HE5o0: La empatia se no relaciona significativamente con la fidelizacion del
cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el afio
2023 Calculo del estadistico de prueba.

Resultados obtenidos mediante el aplicativo estadistico SPSS:

FIDELIZAC  Empat

ION ia

Rho FIDELIZA Coeficiente de 1,000 ,930"
de CION correlacion

Spear Sig. (bilateral) : :

man N 150 150

Empatia Coeficiente de ,930™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) . .

N 150 150

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

Interpretacion: En la tabla se observa que el nivel de significancia o p-valor es
menor a 0.05 (5%), en consecuencia, se rechaza la hipétesis especifica nula No

05, aceptandose por consiguiente la hipétesis especifica No 05, el cual expresa.
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“La empatia se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente en
la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.[.R.L. en el afio 2023”. Asi
mismo se evidencia que variables en estudio se relacionan con un coeficiente
positivo del valor de Rho igual a 0,930, lo que indica que existe una “correlaciéon
positiva muy fuerte”, tal como se muestra en el cuadro de estimacion del valor

de Rho.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 Comparaciéon de los resultados obtenidos en el trabajo, con los

antecedentes de temas similares o afines de otros autores

A. En el presente trabajo de tesis, se estableci6 como objetivo general el
determinar el nivel de relacion que existe entre la calidad de servicio y la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino en el
afo 2023.

De los resultados obtenidos en nuestro trabajo de investigacion se evidencia que
la variable calidad de servicio tiene una correlacién positiva muy considerables
con la variable fidelizacion, con un nivel de significancia menor que el 0.05 y un
valor de Rho de Spearman de 0.857.

Por otro lado, Nishizawa (2014), afirma que “La calidad en el servicio se define
como el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones, y desde su perspectiva de los
experimentado genera una actividad de fidelizacién al producto o al negocio”
(Nishizawa, 2014, p.184).

Sin embargo, Alvarez (2013) en su tesis titulada “La calidad de servicio y su
incidencia en la fidelizacién del cliente en el Hotel Emperador de la ciudad de
Ambato, Ecuador” concluye que la calidad de servicio se relaciona directa y
significativamente con la fidelidad de los clientes, con un valor de correlacién de
Rho de Spearman de 0.78.

Este resultado tiene bastante similitud con lo obtenido en el trabajo de
investigacion realizado por los suscritos, en el cual se ratifica que la Calidad de

Servicio tiene una relacion directa y significativa con la fidelizacion del cliente
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B. En nuestro trabajo de tesis, estableci6 como objetivo especifico N° 1 el
Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles y la fidelizacion del
cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el afio
2023. De los resultados obtenidos se evidencia que la dimension “elementos
tangibles” de la variable calidad de servicio tiene una correlacion positiva débil con
la variable fidelizacion, con un nivel de significancia menor que el 0.05 y un valor
de Rho de Spearman de 0.413.

Por otro lado, Quijano (2014) lo define como son “las instalaciones fisicas,
equipos, maquinas y materiales que tienen las organizaciones para desempefar
sus funciones de ofrecer un bien o servicio, con el objetivo de general fidelizacion
de un cliente, permitiendo que vuelvan a comprar sus productos o servicios en el
futuro”.

Sin embargo, Vélez (2021) en su tesis titulada “Calidad de servicio y lealtad del
cliente en el Restaurante Turistico EI Bambu, distrito de Pillco Marca, Huanuco en
el ano 2020”, concluye que existe una relacion lineal alta, directa y significativa
entre los elementos tangibles con la satisfaccion de los clientes del Restaurante,
cuyo valor de relacion Rho es 0.82.

Este resultado presenta cierta similitud con lo obtenido en el trabajo de
investigacion realizado por los suscritos, por un lado se observa una relacién
positiva en ambos trabajos de investigacion, sin embargo en el caso de Vélez
(2021) se observa que el nivel de relaciéon considerables, cuya valor es del 0.82;
mientras que en nuestro trabajo la correlacién es débil, con un valor de relacién
de 0.413, esto significa que los clientes no valoran las instalaciones fisicas,
maquinas, herramientas o equipos de la microempresa Restobar Cevicheria Don

Sabino.
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CONCLUSIONES

Tomando en consideracion los objetivos planteados al inicio del trabajo de investigacion,

se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Teniendo en consideracion los objetivos propuestos al iniciar el trabajo de

investigacion, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

1.

Se ha determinado que existe una relacion positiva muy considerable entre la
Calidad de Servicio y la Fidelizacién del cliente en la microempresa Restobar
Cevicheria Don Sabino E.I.R.L. en el afio 2023, con un valor de relacién del Rho
de Spearman de 85.7%.

Se ha determinado que existe una relacion positiva débil entre los elementos
tangibles vy la fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.I.LR.L. en el afio 2023, con un valor de relacién del Rho de Spearman
de 41.3%.

Se ha determinado que existe una relacion positiva muy fuerte entre la fiabilidad y
la fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino
E.l.LR.L. en el afio 2023, con un valor de relacién del Rho de Spearman de 92.5%.
Se ha determinado que existe una relacion positiva muy fuerte entre la capacidad
de respuesta y la fidelizacién del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.R.L. en el afio 2023, con un valor de relacion del Rho de Spearman
de 92.0%.

Se ha determinado que existe una relacién positiva muy fuerte entre la seguridad y
la fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino
E.l.LR.L. en el afio 2023, con un valor de relaciéon del Rho de Spearman de 95.0%.
Se ha determinado que existe una relacion positiva muy fuerte entre la empatiay la
fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino

E.ILR.L. en el afio 2023, con un valor de relacion del Rho de Spearman de 93.0%.
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SUGERENCIAS

Partiendo de las conclusiones obtenidas en el presente trabajo de investigacion, se

plantea las siguientes sugerencias:

1.

Que se ponga a disposicién los resultados del presente trabajo de investigacién, al
propietario y trabajadores de la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino
E.I.R.L, ya sea en formato fisico o digital, con la finalidad que conozcan los
resultados obtenidos en la determinacién de la relacion que existe entre la Calidad
de Servicio y Fidelizacion de los clientes.

Se sugiere a la microempresa implementar un programa de formacion y capacitacion
continua para el personal, centrdndose en mejorar las habilidades de atencién al
cliente y la importancia de la calidad en el servicio a fin de mantener la lealtad de los
clientes. Esta capacitacién puede incluir médulos sobre empatia, resolucion de
problemas y eficiencia en la entrega del servicio.

Establecer un sistema de retroalimentacién activa que permita a los clientes
expresar sus opiniones, sugerencias y quejas, con el fin de identificar areas de
mejora, mediante el uso de la red social del Facebook, asi como del WhatsApp,
demostrando a los clientes que sus opiniones son valoradas y que se toman
acciones concretas en funcion de sus comentarios.

Realizar un seguimiento continuo de la percepcion del cliente sobre la calidad del
servicio mediante encuestas periodicas y analisis de métricas clave. Estas
mediciones brindaran informacion crucial para identificar posibles areas de mejora,
asi como para mantener altos estandares de calidad en el tiempo.

Invertir en tecnologia de informacion que pueda mejorar la experiencia del cliente,
como sistemas de reserva en linea, aplicaciones moviles para pedidos anticipados
o plataformas de fidelizacién digitales. Estas herramientas pueden optimizar la
interaccion con los clientes y generar una experiencia mas conveniente y

satisfactoria.
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ANEXOS



ANEXO N° 01
“CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTOBAR CEVICHERIA
DON SABINO E.L.R.L. DE LA CIUDAD DE HUANUCO, 2022”

DIMENSIONE

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES S INDICADORES METODOLOGIA
G I G I G I Variable -Instalaciones atractivas que cuenta el | Tipo deinvestigacion:
General: General: Leneral. independient Restobar Cevicheria. Por su alcance: Seccional.
¢En qué medida | Determinar el | La calidad de servicio g_:Ce_lll_dad de - Apariencia limpia y agradable que tienen Eor su F:_mf“nd'd?d[ I
se relaciona la nivel de se relaciona ervicio los empleados del Restobar Cevicheria. Psrsgﬁpamgl?tzr(;'eri?éfga
calidad de relaciéon que significativamente con . i .- . > . :
servicio con la existe encgre la Iagfidelizacic')n del - Disposicion de servicios necesarios para | administrativo.
fidelizacion del | calidad de cliente en la sentirse comodo en su estadia del Restobar | por su fuente: mixta.
cliente en la servicio y la microempresa Elementos Cevicheria Por su caracter: cuantitativa.
microempresa fidelizacion del | Restobar Cevicheria tangibles - Servicio de atencion que brinda el Restobar | Por su mgrcg: de campo.
Restobar cliente enla | Don Sabino E.IR.L. en Cevicheria, con menus variados y excelente | Por el objeto:
Cevicheria Don | microempresa | el afio 2023. sazén :\T_U"'ﬁ'%c'phnla”f) |
Sabino E.LR.L. | Restobar HGo: La calidad de L ; Iy - Ivel: Lorrelaclonal
en el aflo 2023? | Cevicheria servicio no se relaciona gerwcl;o %e _a|'|1me'nta(;|on_ qge brln_ga del M.étOdO: Clentl’ﬂcq
Don Sabino significativamente con estobar Cevicheria ofreciendo comida de | pisefio: No experimental
EIRL | af Iagf'del' acion del calidad, con menus variados y de excelente
.L.R.L. en el afipla fidelizaci <
sazon
2023. cliente en la — - —
microempresa -Cumplimiento de los ofrecido en relacion al
Restobar Cevicheria servicio de alimentos por el Restobar
Don Sabino E.I.LR.L. en Cevicheria
el afio 2023 -Atencion inmediata ante un problema o .
o requerimiento de ayuda por parte del | Donde:
Fiabilidad personal de Restobar Cevicheria (';"3 regrlggenta la muestra
. . e andlisis
-vael' del tiempo de espera para Sser | 1. opservacién de la
atendido. variable 1
Especificos: Especificos: Especificos: Nivel de servicio recibido del Restobar | O2: Observacion de la
. - - Cevicheria ante sus deseos. variable 2
PEL: ¢Enqué OEl: HEL: Los elementos -Informes que el personal del Restobar | PoPlacion: Estuvo
medida se Determinar la | tangibles se relacionan Cevicheria esta dispuesto a atenderlos y | constituida por los clientes
relacionan los relacién que significativamente con ayudarlos de la Empresa Restobar
elementos existe entre la fidelizacién del Cevicheria Don Sabino

tangibles con la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar

los elementos
tangiblesy la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa

cliente en la
microempresa
Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.R.L.
en el afio 2023.

Capacidad de
respuesta

-Reportes que el Restobar Cevicheria
resuelve de manera efectiva y rapida
cualquier problema que puede su visita
-Informes que indicar que el personal del
Restobar Cevicheria les informa
oportunamente el tiempo que requiere el

E.I.R.L, que de acuerdo al
registro de Clientes para el
afio 2023 proporcionado por
el propietario, fueron
registrados un total de 3605
personas.
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Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L.
en el afio 20237
PE2: ¢ En qué
medida se
relaciona la
fiabilidad con la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar
Cevicheria Don
Sabino E.I.LR.L.
en el afo 2023?
PE3: ¢En qué
medida se
relaciona la
capacidad de
respuesta con la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar
Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L.
en el afio 20237
PE4: ¢En qué
medida se
relaciona la
seguridad con la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar
Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L.
en el aflo 2023?
PE5: ¢En qué
medida se
relaciona la

Restobar
Cevicheria
Don Sabino
E.LR.L.en el af
2023.

OE2:
Determinar la
relacién que
existe entre la
fiabilidad y la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar
Cevicheria
Don Sabino
E.ILR.L. enel af
2023.

OE3:
Determinar la
relacién que
existe entre la
capacidad de
respuestay la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar
Cevicheria
Don Sabino
E.ILR.L.enel af
2023.

OE4:
Determinar la
relacién que
existe entre la
seguridad y la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa

HE1o: Los elementos
tangibles no se
relacionan

b significativamente con
la fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.LR.L. en
el afio 2023.
HE2: La fiabilidad se
relaciona
significativamente con
la fidelizacion del
cliente en la
microempresa

b Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.LR.L. en
el afio 2023.
HEZ2o0: La fiabilidad no
se relaciona
significativamente con
la fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.LR.L. en
el afio 2023.
HE3: La capacidad de
respuesta se relaciona

b significativamente con
la fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.R.L. en
el afio 2023.
HE3o: La capacidad de
respuesta no se

relaciona

servicio solicitado y cumple con dicho
tiempo

-Clientes que afirman que Restobar
Cevicheria les ayuda a conseguir servicios
especiales que no ofrece de manera directa

Seguridad

-Clientes que afirman que el comportamiento
de los empleados del Restobar Cevicheria
genera confianza.

- Clientes que reportan que la informacion
proporcionada por el personal del Restobar
Cevicheria les brinda seguridad durante su
estancia

-Clientes que indican que el personal del
Restobar Cevicheria es respetuoso y
amable

- Clientes que perciben que los empleados
del Restobar Cevicheria brindan igual trato a
todos los clientes

Empatia

-Clientes que consideran que el personal
Restobar Cevicheria les brinda una
excelente atencion

- Clientes que opina que el personal del
Restobar Cevicheria escucha y atiende sus
pedidos oportunamente

-Clientes que perciben que los empleados
del Restobar Cevicheria  transmiten
confianza y seguridad

-Clientes que perciben que los empleados
del Restobar Cevicheria fueron corteses
todo el tiempo

-Cliente que creen que el personal que los

atendio tenia el conocimiento suficiente para
recomendar y resolver sus dudas

Variable

dependiente:
Fidelizacién

Lealtad como
comportamient
0

-Nivel de consumo con frecuencia en
Restobar Cevicheria Don Sabino

Muestra: La muestra del
presente trabajo de

investigacion fue de tipo no

probabilistico seleccionado
de forma intencional, y
estuvo conformado por las

personas que asistieron los

fines de semana entre los

dias sdbados y domingos, y

se consider6 150 clientes.

Técnicas e instrumentos:

Técnicas:

* La encuesta

* La Entrevistal
Instrumentos:

« El cuestionario

« La guia de Entrevista

v O

4
M < r
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~
a
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Oz
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empatia con la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar
Cevicheria Don
Sabino E.I.R.L.
en el afio
20237

Restobar
Cevicheria

Don Sabino
E.LR.L.enel af
2023.

OES5:
Determinar la
relacién que
existe entre la
empatiay la
fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar
Cevicheria

Don Sabino
E.ILR.L. enel af
2023.

significativamente con

la fidelizacion del

cliente en la

D microempresa
Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.R.L. en
el afio 2023.
HE4: La seguridad se
relaciona
significativamente con
la fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.R.L. en
el afio 2023.

bHE4o0: La seguridad no
se relaciona
significativamente con
la fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.LR.L. en
el afio 2023.
HES5: La empatia se
relaciona
significativamente con
la fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.LR.L. en
el afio 2023.
HE50: La empatia se
no relaciona
significativamente con
la fidelizacion del
cliente en la
microempresa
Restobar Cevicheria
Don Sabino E.I.R.L. en

el afio 2023.

-Clientes que manifiestan su intencién en
seguir relacionandose a largo plazo con el
Restobar Cevicheria Don Sabino

-Clientes que indican recurrir a consumir al
Restobar Cevicheria Don Sabino porque
siempre les haido bien

-Clientes que siempre comparan los precios
y ofertas de otras empresas y
microempresas que ofrecen el mismo
servicio que el Restobar Cevicheria Don
Sabino

-Clientes que creen que hay otras opciones
igual de buenas si dejaran de consumir en
el Restobar Cevicheria Don Sabino

Lealtad
actitudinal

-Animo a mis amigos y familiares a consumir
la comida en Restobar Cevicheria Don
Sabino

-Manifestacién de cosas positivas sobre la
microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino

-Defender a la microempresa cuando
alguien la critica

-No considerar consumir en otra empresa o
microempresa gque no sea Restobar
Cevicheria Don Sabino

-No existe ninguna queja respecto a la
microempresa

Lealtad
cognitiva

-Cliente fijo en la microempresa Restobar
Cevicheria Don Sabino

-Disposicion a pagar un precio superior con
tal de seguir consumiendo en la
microempresa

- La microempresa proporciona
determinados privilegios que no brindan
otras
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ANEXO N° 02

Solicitud para el consentimiento de obtencion de datos

Solicito: Autorizacion para realizar trabajo de
investigacion para fines de Tesis.

Sefior Propietario de la microempresa Resto-bar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L

Ciudad.

Yo, Leslie Ruth Medrano Trujillo, identificado con DNI N° 72805311, con domicilio en
C.P.M Yanag S/N del distrito de Pillco Marca y egresada de la Carrera Profesional de Turismo
y Hoteleria, me dirijo a usted para exponer lo siguiente:

Que habiendo concluido mis estudios en la Carrera Profesional de Turismo y Hoteleria
en la Universidad Nacional “Hermilio Valdizan” de Huanuco, solicito a usted la autorizacién
para realizar mi trabajo de investigacion en el negocio de su propiedad, el cual tiene como
titulo “Calidad de servicio y su relacion con la fidelizacién del cliente en la
microempresa Resto-bar Cevicheria Don Sabino E.I.R.L delaciudad de Huanuco, 2023"
para la obtencion del titulo Profesional de Licenciado en Administracién Turistica y Hotelera.
El trabajo consistird fundamentalmente en recoger datos mediante la aplicacion de un
cuestionario que sera rellenado por algun representante de su negocio. Por lo que agradeceré
a su persona conceder dicha autorizacion.

Por lo expuesto, agradezco anticipadamente su atencion en el requerimiento que
solicito.

Huanuco, 20 de septiembre de 2023

Leslie Ruth Medrano Trujillo
DNI 72805311
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Instrumentos

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Sr.(a)(ta) reciba usted un cordial saludo, y luego le manifestamos que, estamos realizando un
trabajo de investigacion a nivel universitario a fin de obtener el titulo profesional, para lo cual
estamos aplicando encuestas para “Determinar el nivel de relacion que existe entre la calidad
de servicio y la fidelizacion del cliente en la microempresa Restobar Cevicheria Don
Sabino E.l.LR.L. en el afio 2023".

Agradeceremos brindarnos un momento de su valioso tiempo y responder con sinceridad las
siguientes preguntas. Las respuestas son totalmente anénimas, por favor no poner ningun
tipo de identificacion.

1. Senale el grado de instruccion que tiene:
Primaria

Secundaria

Superior Técnico
Superior Universitario
No desea opinar

Po0T O

—————
[ Sy Sy S —)

2. Sefale su edad

3. Sefale su género:
a. Masculino [ 1]
b. Femenino [ ]

CALIDAD DE SERVICIO.
4. ¢ El Restobar Cevicheria cuenta con instalaciones atractivas?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~ooo0 o

5. ¢Los empleados del Restobar Cevicheria tienen una apariencia limpia y agradable?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~oooop

6. ¢El Restobar Cevicheria cuenta con los servicios necesarios para sentirme cémodo en
mi estadia?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~oooop
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7. ¢ Elservicio de atencién que brinda el Restobar Cevicheria ofrece comida de calidad, con
menus variados y excelente sazén?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~poooTw
1 e e e e

8. ¢El Restobar Cevicheria cumple con lo ofrecido en relacion al servicio de alimentos?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

"~ o0 T
1 e e e e
e

9. ¢Sise me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del Restobar Cevicheria
me ayuda a resolverlo inmediatamente?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~PoooTw
— —————
et et el e e

10. ¢En la empresa, tuve que esperar mucho tiempo para ser atendido?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

"0 o0 T
1 e e e
e

11. ¢El servicio recibido del Restobar Cevicheria responde a lo que usted esperaba?
Totalmente de acuerdo ]

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~0o0Tw
= e e e
e

12. ¢El personal del Restobar Cevicheria siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme?

a. Totalmente de acuerdo [ 1]
b. De acuerdo [ 1]
c. Indeciso [ 1]
d. En desacuerdo [ 1]
e. Totalmente en desacuerdo [ 1]
f. No, opina [ ]
13. ¢ Sisucede algun problema, el Restobar Cevicheria lo resuelve efectiva y rapidamente?
a. Totalmente de acuerdo [ 1]
b. De acuerdo [ 1]
c. Indeciso [ 1]
d. En desacuerdo [ 1]
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e. Totalmente en desacuerdo [ ]
f.  No, opina [ 1]

14. ¢ El personal del Restobar Cevicheria, me informa oportunamente el tiempo que requiere
el servicio solicitado y cumple con ello?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Indeciso
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
f.  No, opina

,-.HH,_”_|H
[ S T Sy S Sy —

15. ¢Si requiero un servicio especial que no ofrece el Restobar Cevicheria, me ayudan a
conseguirlo?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~Po0 T
1 - e e e
e

16. ¢El comportamiento de los empleados genera confianza?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~0o0 oW
= e e e
e

17. ¢La informacién brindada por el personal del Restobar Cevicheria me brinda seguridad
durante mi estancia?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Indeciso
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
f.  No, opina

,_,_,_”_”_,_'
[ Oy S SR Iy S Sy S— |

18. ¢ El personal del Restobar Cevicheria es respetuoso y amable?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~0o0Tw
1 e e e
e

19. ¢Los empleados del Restobar Cevicheria brindan igual trato a todos los clientes?
Totalmente de acuerdo [
De acuerdo [
Indeciso [
En desacuerdo [
Totalmente en desacuerdo [
No, opina [

"0 Q0T

20. ¢El personal le brinda una excelente atencion?
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Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

"~ o0 o
1 - e e e
e

21. ¢El personal del Restobar Cevicheria escucha y atiende su pedido oportunamente?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~PooTw
——
— e

22. ¢La apariencia de los empleados del Restobar Cevicheria transmite confianza y
seguridad?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

"~ o0 T
1 - e e e
e

23. ¢Los empleados fueron corteses todo el tiempo?

a. Totalmente de acuerdo [ 1]
b. De acuerdo [ 1]
c. Indeciso [ 1]
d. En desacuerdo [ 1]
e. Totalmente en desacuerdo [ 1]
f.  No, opina [ ]
24. ¢ El personal gue me atendié tenia el conocimiento suficiente para recomendar y resolver
mis dudas?
a. Totalmente de acuerdo [ 1]
b. De acuerdo [ 1]
c. Indeciso [ 1]
d. En desacuerdo [ 1]
e. Totalmente en desacuerdo [ 1]
f.  No, opina [ 1]
FIDELIZACION
25. ¢ Consumo con frecuencia en Restobar Cevicheria Don Sabino?
a. Muy frecuentemente [ 1]
b. Frecuentemente [ 1]
c. Algunas veces [ 1]
d. Muy poco [ 1]
e. Desconoce [ 1]
f.  No desea responder [ 1]
26. ¢Miintencién es seguir relacionAandome a largo plazo con la microempresa?
a. Totalmente de acuerdo [ 1]
b. De acuerdo [ 1]
c. Indeciso [ 1]
d. En desacuerdo [ 1]
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e. Totalmente en desacuerdo [ ]
f.  No, opina [ 1]

27. ¢Recurro a consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino, ya que siempre me ha ido
bien?
Muy frecuentemente [
Frecuentemente [
Algunas veces [
Muy poco [
Desconoce [
No desea responder [

"0 o0 oW

28. ¢Siempre comparo los precios y ofertas de otras empresas y microempresas que me
ofrecen el mismo servicio?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Algunas veces

Muy poco

Desconoce

No desea responder

~Po0 T

[
[
[
[
[
[

[ Oy S S Iy S Sy S— |

29. ¢Si dejara de consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino hay otros buenos donde
elegir?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Indeciso
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
f.  No, opina

,_,_”_,_,_'H
[ I S O S Sy S—|

30. ¢Animo a mis amigos y familiares a consumir la comida en Restobar Cevicheria Don

Sabino?

a. Muy frecuentemente [ 1]
b. Frecuentemente [ 1]
c. Algunas veces [ 1]
d. Muy poco [ 1]
e. Desconoce [ 1]
f.  No desea responder [ 1]

31. ¢Digo cosas positivas sobre la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino?
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Algunas veces

Muy poco
Desconoce

No desea responder

~Po0Tw

[
[
[
[
[
[

[ S S S Sy —

32. ¢Defiendo a la microempresa cuando alguien la critica?
Muy frecuentemente [ 1]

Frecuentemente [
Algunas veces [
Muy poco [
Desconoce [
No desea responder [

~Po0Tw
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33. ¢No consideraria consumir en otra empresa 0 microempresa que no sea Restobar
Cevicheria Don Sabino?

a. Muy frecuentemente [ 1]
b. Frecuentemente [ 1]
c. Algunas veces [ 1]
d. Muy poco [ 1]
e. Desconoce [ 1]
f.  No desea responder [ 1]

34. ¢No tengo ninguna queja respecto a la microempresa?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

"~ o0 T
1 e e e e
e

35. ¢Me gusta ser cliente fijo en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino?
Totalmente de acuerdo ]

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~Po0Tw
1 e e e
e

36. ¢Estaria dispuesto a pagar un precio superior con tal de seguir consumiendo en la
microempresa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

"0 o0 T
1 e e e
e

37. ¢Consumo habitualmente ya que la microempresa proporciona determinados privilegios
gué no recibiria si me cambiara a otra?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~Poo0Tw
= e e e
e
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Anexo N° 02

GUIA DE ENTREVISTA AL PROPIETARIO DE RESTOBAR CEVICHERIA DON
SABINO

Titulo: Guia de entrevista para describir los datos generales y de la gestion de la

microempresa.

Objetivo: Obtener datos generales una ligera descripcion de la microempresa
Restobar Cevicheria Don Sabino

Lugar: microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino, ubicado en la avenida

Malecon Alomia Robles N° 379, distrito y Provincia de Huanuco.

Fecha de la entrevista: / /

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Datos generales del entrevistado

1. Apellidos y Nombres:

Cargo:
Edad:
Sexo Masculino () Femenino ()

a k~ 0N

Grado de Instruccion:

Primaria () Secundaria( ) Superior ()

Preguntas de la entrevista

6. ¢Cuandoy en qué lugar se fundo el negocio?

7. ¢Con cuantas personas dio inicio a su negocio?

8. ¢Cual es el promedio de clientes que tiene por dia?

9. ¢Cual es el horario de atencion?

10. ¢Atiende pedidos a domicilio?

11. ¢Qué herramientas de publicidad utiliza? (radio, tv, pag. Web, Facebook)
12. ¢Con cuanto de personal cuenta a la fecha?

13. ¢Considera que sus clientes estan satisfechos con sus productos y servicios?
14. ¢Piensa realizar la ampliacion de su negocio?

15. ¢ A quién delega la direccion de su empresa en caso de ausencia?
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Hoja de instrucciones para la evaluacion

ANEXO N° 04

Validacion de instrumentos

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensién
RELEVANCIA 2. Bajo nivel El item tiene una alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide
este
~ Elitem es esencial o 3. Moderado nivel El item es relativamente importante
Importantei,nisll?iilcc;r, debe ser "2 "Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension
2. Bajo nivel El item tiene una relacién tangencial con la dimension
El item tiene relacion ldgica | 3. Moderado nivel El item tiene una relacién moderada con la dimensién que esta midiendo
con la dimension o indicador | 4. Alto nivel El item tiene relacion Iogica con la dimension
que estan midiendo
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio Los items no son suficientes para medir la dimension
2. Bajo nivel Los items miden algun aspecto de la dimensidn, pero no corresponden con la
Los items que pertenecen a dimension total
una misma dimension bastan | 3. Moderado nivel Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la dimension completamente
para obtener |? medicionde | 4. Alto nivel Los ftems son suficientes
esta.
1. No cumple con el criterio El item no es claro
CLARIDAD 2. Bajo nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de
las palabras que utilizan de acuerdo a su significado o por la ordenacion de los mismos
!5|_ item se comprgnde 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de algunos términos de item.
facilmente, es decir, sus 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada

sintacticas y semanticas son
adecuadas
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OPINION DEL EXPERTO

Nombre del experto: Juan Carlos Rojas Matos

Calidad de Servicio

Especialidad: Mg en Gestion de Proyectos
“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION iTEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
¢ El Restobar Cevicheria cuenta con instalaciones atractivas? 4 3 4 4
¢ Los empleados del Restobar Cevicheria tienen una apariencia limpia y agradable? 4 4 4 3
¢ El Restobar Cevicheria cuenta con los servicios necesarios para sentirse cdmodo en
) su estadia? 3 4 4 4
Elementos tangibles
¢ El servicio de atencion que brinda el Restobar Cevicheria, ofrece comida de calidad,
con menUs variados y excelente sazén? 4 4 3 4
¢ El servicio de alimentacion que brinda el Restobar Cevicheria ofrece comida de
calidad, con menus variados y de excelente sazén? 4 4 3 4
¢ El Restobar Cevicheria cumple con lo ofrecido en relacién al servicio de alimentos? 3 4 4 4
- ¢, Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del Restobar Cevicheria
Fiabilidad me ayuda a resolverlo inmediatamente?
¢, Tuve que esperar mucho tiempo para ser atendido?
¢ El servicio recibido del Restobar Cevicheria responde a lo que usted Esperaba?
¢ El personal del Restobar Cevicheria siempre esta dispuesto a atenderme y
ayudarme? 4 4 4 4
¢ Si sucede algun problema, el Restobar Cevicheria lo resuelve efectiva y rapidamente?
Capacidad de 3 4 4 4
respuesta ¢ El personal del Restobar Cevicheria, me informa oportunamente el tiempo que
requiere el servicio solicitado y cumple con ello? 3 4 4 4
¢ Si requiero un servicio especial que no ofrece el Restobar Cevicheria, me ayudan a
conseguirlo? 4 4 4 3
Seguridad ¢ El comportamiento de los empleados genera confianza? 4 4 4 3
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¢ La informacion brindada por el personal del Restobar Cevicheria me brinda seguridad

durante mi estancia? 4 4 4 4
¢, El personal del Restobar Cevicheria es respetuoso y amable? 3 4 4 4
¢ Los empleados del Restobar Cevicheria brindan igual trato a todos los clientes? 4 4 4 4
¢ El personal le brinda una excelente atencién? 4 4 4 4
¢ El personal del Restobar Cevicheria escucha y atiende su pedido oportunamente? 3 4 4 3
¢ La apariencia de los empleados del Restobar Cevicheria transmite confianza y
Empatia seguridad? 3 4 4 3
¢ Los empleados fueron corteses todo el tiempo? 4 4 4 4
¢ El personal que me atendio tenia el conocimiento suficiente para recomendar y
resolver mis dudas? 4 4 4 4
Fidelizacién
DIMENSION iTEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
¢,Consumo con frecuencia en Restobar Cevicheria Don Sabino? 4 4 4 4
¢ Mi intencidn es seguir relacionandome a largo plazo con la microempresa? 4 3 4 4
¢ Recurro a consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino, ya que siempre me ha ido
bien? 3 4 4 3
Lealtad como , . .
comportamiento ¢ Siempre comparo los precios y ofertas de otras empresas y microempresas que me
ofrecen el mismo servicio? 4 4 4 4
¢ Si dejara de consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino hay otros buenos donde
elegir?
4 3 4 4
¢ Animo a mis amigos y familiares a consumir la comida en Restobar Cevicheria Don
Sabino?
¢ Digo cosas positivas sobre la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino?
Lealtad actitudinal ¢ Defiendo a la microempresa cuando alguien la critica?
¢ No consideraria consumir en otra empresa o microempresa que no sea Restobar
Cevicheria Don Sabino? 3
¢No tengo ninguna queja respecto a la microempresa? 4
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¢ Me gusta ser cliente fijo en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino? 4 4 4

¢ Estaria dispuesto a pagar un precio superior con tal de seguir consumiendo en la

Lealtad cognitiva microempresa? 4 3 4
¢,Consumo habitualmente ya que la microempresa proporciona determinados
privilegios qué no recibiria si me cambiara a otra? 4 3 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO ( X ) En caso de Sl, ¢(Qué dimensién o item
falta?
DESICION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado SI ( X ) NO ()

Mg.|Jua rlos"Rojas Matos
Docente
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OPINION DEL EXPERTO
Nombre del experto Yosary Bravo Taboada Especialidad: Mg. En Administracion
“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

Calidad de Servicio

DIMENSION iTEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
¢ El Restobar Cevicheria cuenta con instalaciones atractivas? 4 4 4 4
¢ Los empleados del Restobar Cevicheria tienen una apariencia limpia y agradable? 4 3 4 4
¢ El Restobar Cevicheria cuenta con los servicios necesarios para sentirse cdmodo en
. su estadia? 4 4 4 3
Elementos tangibles
¢ El servicio de atencion que brinda el Restobar Cevicheria, ofrece comida de calidad,
con menUs variados y excelente sazén? 3 4 4 4
¢ El servicio de alimentacion que brinda el Restobar Cevicheria ofrece comida de
calidad, con menus variados y de excelente sazon? 4 4 3 4
¢ El Restobar Cevicheria cumple con lo ofrecido en relacién al servicio de alimentos? A 4 4 4
- ¢, Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del Restobar Cevicheria
Fiabilidad me ayuda a resolverlo inmediatamente?
¢, Tuve que esperar mucho tiempo para ser atendido?
¢ El servicio recibido del Restobar Cevicheria responde a lo que usted Esperaba?
¢ El personal del Restobar Cevicheria siempre esta dispuesto a atenderme y
ayudarme? 4 4 4 4
¢ Si sucede algun problema, el Restobar Cevicheria lo resuelve efectiva y rapidamente?
Capacidad de 4 4 4 4
respuesta ¢ El personal del Restobar Cevicheria, me informa oportunamente el tiempo que
requiere el servicio solicitado y cumple con ello? 3 4 4 4
¢ Si requiero un servicio especial que no ofrece el Restobar Cevicheria, me ayudan a
conseguirlo? 4 4 4 4
Seguridad ¢ El comportamiento de los empleados genera confianza? 4 3 4 4
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¢ La informacion brindada por el personal del Restobar Cevicheria me brinda seguridad

durante mi estancia? 4 4 3 4
¢ El personal del Restobar Cevicheria es respetuoso y amable? 3 4 4 4
¢ Los empleados del Restobar Cevicheria brindan igual trato a todos los clientes? 4 4 4 4
¢ El personal le brinda una excelente atencién? 4 4 4 4
¢ El personal del Restobar Cevicheria escucha y atiende su pedido oportunamente? 4 4 4 3
¢ La apariencia de los empleados del Restobar Cevicheria transmite confianza y
Empatia seguridad? 3 4 4 3
¢ Los empleados fueron corteses todo el tiempo? 4 4 3 4
¢ El personal que me atendio tenia el conocimiento suficiente para recomendar y
resolver mis dudas? 3 4 4 4
Fidelizacién
DIMENSION iTEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
¢,Consumo con frecuencia en Restobar Cevicheria Don Sabino? 4 3 4 4
¢ Miintencidn es seguir relacionandome a largo plazo con la microempresa? 3 4 4 4
¢ Recurro a consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino, ya que siempre me ha ido
bien? 3 4 4 3
Lealtad como , . .
comportamiento ¢ Siempre comparo los precios y ofertas de otras empresas y microempresas que me
ofrecen el mismo servicio? 4 4 4 4
¢ Si dejara de consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino hay otros buenos donde
elegir?
4 4 4 4
¢ Animo a mis amigos y familiares a consumir la comida en Restobar Cevicheria Don
Sabino?
¢ Digo cosas positivas sobre la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino?
Lealtad actitudinal ¢ Defiendo a la microempresa cuando alguien la critica?
¢ No consideraria consumir en otra empresa o microempresa que no sea Restobar
Cevicheria Don Sabino? 3
¢ No tengo ninguna queja respecto a la microempresa? 4
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Lealtad cognitiva

¢ Me gusta ser cliente fijo en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino? 4 4 4
¢ Estaria dispuesto a pagar un precio superior con tal de seguir consumiendo en la

microempresa? 4 3 4
¢, Consumo habitualmente ya que la microempresa proporciona determinados

privilegios qué no recibiria si me cambiara a otra? 4 4 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl (

falta?

DESICION DEL EXPERTO:

Mg‘./Yo,séy Bravo Tab
Docente

) NO ( X ) En caso de Sl, ¢(Qué dimension o

El instrumento debe ser aplicado SI ( X ) NO ()

item
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OPINION DEL EXPERTO
Nombre del experto: Jorge Luis Jesus Aquino Especialidad: Dr. En Administracion
“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

Calidad de Servicio

DIMENSION iTEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
¢ El Restobar Cevicheria cuenta con instalaciones atractivas? 4 3 4 4
¢ Los empleados del Restobar Cevicheria tienen una apariencia limpia y agradable? 4 4 3 3
¢ El Restobar Cevicheria cuenta con los servicios necesarios para sentirse cdmodo en
) su estadia? 4 4 4 4
Elementos tangibles
¢ El servicio de atencion que brinda el Restobar Cevicheria, ofrece comida de calidad,
con menUs variados y excelente sazén? 4 4 3 4
¢ El servicio de alimentacion que brinda el Restobar Cevicheria ofrece comida de
calidad, con menus variados y de excelente sazon? 4 4 3 4
¢ El Restobar Cevicheria cumple con lo ofrecido en relacién al servicio de alimentos? A 4 4 4
- ¢, Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del Restobar Cevicheria
Fiabilidad me ayuda a resolverlo inmediatamente?
¢, Tuve que esperar mucho tiempo para ser atendido?
¢ El servicio recibido del Restobar Cevicheria responde a lo que usted Esperaba?
¢ El personal del Restobar Cevicheria siempre esta dispuesto a atenderme y
ayudarme? 4 4 3 4
¢ Si sucede algun problema, el Restobar Cevicheria lo resuelve efectiva y rapidamente?
Capacidad de 4 4 4 3
respuesta ¢ El personal del Restobar Cevicheria, me informa oportunamente el tiempo que
requiere el servicio solicitado y cumple con ello? 4 4 4 4
¢ Si requiero un servicio especial que no ofrece el Restobar Cevicheria, me ayudan a
conseguirlo? 4 4 4 3
Seguridad ¢ El comportamiento de los empleados genera confianza? 3 4 4 4
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¢ La informacion brindada por el personal del Restobar Cevicheria me brinda seguridad

durante mi estancia? 4 3 4 4
¢ El personal del Restobar Cevicheria es respetuoso y amable? 4 4 4 4
¢ Los empleados del Restobar Cevicheria brindan igual trato a todos los clientes? 4 4 4 4
¢ El personal le brinda una excelente atencién? 4 4 3 4
¢ El personal del Restobar Cevicheria escucha y atiende su pedido oportunamente? 4 4 4 3
¢ La apariencia de los empleados del Restobar Cevicheria transmite confianza y
Empatia seguridad? 4 4 4 3
¢ Los empleados fueron corteses todo el tiempo? 4 3 4 4
¢ El personal que me atendio tenia el conocimiento suficiente para recomendar y
resolver mis dudas? 4 4 3 4
Fidelizacion
DIMENSION iTEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
¢,Consumo con frecuencia en Restobar Cevicheria Don Sabino? 4 3 4 4
¢ Miintencidn es seguir relacionandome a largo plazo con la microempresa? 4 3 4 4
¢ Recurro a consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino, ya que siempre me ha ido
bien? 3 4 4 4
Lealtad como , . .
comportamiento ¢ Siempre comparo los precios y ofertas de otras empresas y microempresas que me
ofrecen el mismo servicio? 4 4 3 4
¢ Si dejara de consumir en Restobar Cevicheria Don Sabino hay otros buenos donde
elegir?
4 4 4 4
¢ Animo a mis amigos y familiares a consumir la comida en Restobar Cevicheria Don
Sabino?
¢ Digo cosas positivas sobre la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino?
Lealtad actitudinal ¢ Defiendo a la microempresa cuando alguien la critica?
¢ No consideraria consumir en otra empresa o microempresa que no sea Restobar
Cevicheria Don Sabino? 3
¢ No tengo ninguna queja respecto a la microempresa? 4
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Lealtad cognitiva

¢ Me gusta ser cliente fijo en la microempresa Restobar Cevicheria Don Sabino?

¢ Estaria dispuesto a pagar un precio superior con tal de seguir consumiendo en la

microempresa?

¢, Consumo habitualmente ya que la microempresa proporciona determinados

privilegios qué no recibiria si me cambiara a otra?

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl (

falta?

DESICION DEL EXPERTO:

) NO ( X ) En caso de Sl, ¢(Qué dimension o

TS
—-_-:‘g
——

Dr. Jorge L@_is Jesus Aquino

Docente

strumento debe ser aplicado SI (X ) NO ()

item
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Anexo N° 05

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

A. RESTOBAR CEVICHERI'A DON SABINO
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B. ENTREVISTA A LOS CLIENTES

W\
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C. LOS CLIENTES CONSUMIENDO SUS DELICIOSOS PLATOS
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D. INSTALACIONES

.
T,
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A. ENTREVISTA CON EL GERENTE GENERAL
N S5 T e g ; — ]

—— -
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NOTA BIOGRAFICA N° 01

Nombres y apellidos:
Yhoel Royer Dimas Sarmiento

Lugar y fecha de nacimiento del autor:
Distrito - Hudanuco

Provincia - Huanuco

Departamento - Hudnuco

24 de Julio de 1996

Nombres y apellidos de los padres:
Vilma Sarmiento Rivera
Jesus Dimas Carbajal

Centro educativo de estudios primarios:
L.E Daniel Alomia Robles

Centro de estudios secundarios:
G.U.E. Leoncio Prado Gutierrez

Centro educativo de estudios superiores:
Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”, Facultad de Ciencias Administrativas y

Turismo Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria.

Fecha en que obtuvo el grado de Bachiller:
19 de noviembre de 2021
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NOTA BIOGRAFICA N° 02

Nombres y apellidos:
Diana Cecilia Pasquel Alvarado

Lugar y fecha de nacimiento del autor:
Distrito - Jesus

Provincia - Lauricocha

Departamento - Huanuco

14 de mayo de 1995

Nombres y apellides de los padres:
Victor Pasquel Pablo
Lusmila Alvarado Coz

Centro educativo de estudios primarios:
I.LE Santa Rosa

Centro de estudios secundarios:
José Carlos Mariategui ‘EL AMAUTA’

Centro educativo de estudios superiores:
Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”, Facultad de Ciencias Administrativas y

Turismo Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria.

Fecha en que obtuvo ¢l grado de Bachiller:
19 de noviembre de 2021
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NOTA BIOGRAFICA N° 03

Nombres y apellidos:
Leslie Ruth Medrano Trujillo

Lugar y fecha de nacimiento del autor:
Distrito: Amarilis

Provincia: Huanuco

Departamento: Huanuco

22 de enero de 1999

Nombres y apellidos de los padres:
Felix Medrano Quispe

Meiva Aydee Trujiiio Tito

Centro educativo de estudios primarios:
LLE “Juan Velasco Alvarado”

Centro de estudios secundarios:
LE. “Juan Velasco Alvarado”

Centro educativo de estudios superiores:

Universidad Nacional “Hermilio Valdizan™, Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo

Escuela Protesional de Turismo y Hoteleria

Fecha en que obtuve el grado de Bachiller:

I 1 Febrero de 2022
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“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

’ ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA

En la ciudad universitaria de Cayhuayna, a los veintisiete dias del mes de diciembre del afio 2023, siendo las
quince y freinta horas en mérito a la Resolucion de N° 0802-2023-UNHEVAL/FCAT., de fecha 22 de diciembre
de 2023, con el cual se programd fijar hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion de tesis colectiva, se
reunieron en la sala de Grados de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, los miembros integrantes
del Jurado Examinador de la Tesis Colectiva “CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTOBAR CEVICHERIA DON SABINO E.LR.L.
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, 2023”. a nombre de los Bachilleres YHOEL ROYER DIMAS SARMIENTO,
LESLIE RUTH MEDRANO TRUJILLO Y DIANA CECILIA PASQUEL ALVARADO de la Escuela Profesional
de Turismo y Hoteleria; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, siendo Asesor de Tesis el
docente Dr. NIKER JHON SALINAS ALEJANDRO designado con Resolucion de Decano N°0525-2023-
UNHEVAL/FCAT-D, de fecha 03 de noviembre de 2022. Procediendo a dar inicio al Acto de Sustentacion de
tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado (a) en Administracion Turistica y Hotelera; siendo los
Miembros del Jurado de tesis, los siguientes Profesores, designados con RESOLUCION DE DECANO N°0665-
9023-UNHEVAL/FCAT. del 30 de noviembre de 2023, quedando conformado los Miembros del Jurado de la
siguiente manera:

Dr. WALTER MENESES JARA PRESIDENT E
Mg. JOHNY CALDERON CAHUE SECRETARIO
Mg. TOMAS DALI VILLENA ANDRADE VOCAL

Mg. YOSSARY DARILL BRAVO TABOADA ACCESITARIO

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

; . PROMEDIO EN
TESISTA Presidente | Secretario Vocal PROMEDIO FINAL LETRAS

SARMENTO oM LY Y e

LESLIE RUTH MEDRANO

TRUJILLO 16 | 16 | b Jx2 @;@Wr

DIANA CECILIA PASQUEL

ALVARADO | Y vy | J4 /4 Foree

Se da por concluido el Acto de Sustentacion de Tesis a horas.,lff?..t‘.».‘?ﬁ.rf’.‘., en fe de lo cual
firmamos.

Dr. Wal eneseg Jara Mg. Johny/Caldg/on Cahue
SECRETARIO
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4* || UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN®

Licenciada con Resolucion del Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDV/(D

CONSTANCIA DE SIMILITUD N° 072-2023-SOFTWARE ANTIPLAGIO

TURNITIN-FCAT-UNHEVAL

El director de la Unidad de la Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo emite la presente CONSTANCIA DE SIMILITUD,
aplicando el Software TURNITIN, la cual reporta un 24% de similitud,
correspondiente a los interesados: Dimas Sarmiento, Yhoel Royer;
Medrano Truijilio, Leslie Ruth v Pasquel Aivarado. Diana Cecilia. De la tesis
titulada: “CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTOBAR
CEVICHERIA DON SABINO E.LR.L. DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
2023"., cuyo asesor es el Dr. Salinas Alejandro, Nlker Jhon: por
consiguiente

SE DECLARA APTO

arrtinantac
S bR A W e

e

Pillco Marca, 02 de enero 2024

....................... SRR G
§ L LAV M
Direcfor defla Unidad de Investigacion

Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo
UNHEYAL
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

“CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION  Dimas Sarmiento, Yhoel Royer; Medrano
CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE EN Trujillo, Leslie Ruth; Pasquel Alvarado, Di
LA MICROEMPRESA RESTOBAR CEVICH ana Cecilia

ERIA DON SABINO E.I.R.L. DE LA CIUDAD

DE HUANUCO, 2023"

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
29035 Words 152914 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

140 Pages 21.7MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jan 2, 2024 4:20 PM GMT-5 Jan 2, 2024 4:22 PM GMT-5

® 24% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base c
e 23% Base de datos de Internet « 2% Base de datos de publicaciones
* Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr
= 8% Base de datos de trabajos entregados

@® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliografico » Material citado
= Material citado » Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

* Bloques de texto excluidos manualmente

Dr. REITER LOZANO DAVILA
Director de fa Unidad de Investigacicn
Facuitad de Ciencias Administrativas y Turismo
UNHEVAL
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VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

HERMILIO VALDIZAN

DIRECCION DE
INVESTIGACION

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (Marque con una “x”)

Pregrado ‘ X ‘ Segunda Especialidad ‘ ‘ Posgrado: Maestria ‘ | Doctorado ’
Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

Escuela Profesional | TURISMO Y HOTELERIA
Carrera Profesional | TURISMO Y HOTELERIA

Grado que otorga

Titulo que otorga LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad
Nombre del
programa
Titulo que Otorga
Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Nombre del

Programa de estudio

Grado que otorga

2. Datos del Autor(es): (ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres: | DIMAS SARMIENTO YHOEL ROYER

Tipo de Documento: | DNI | X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular: | 960663704

Nro. de Documento: | 75376251 Correo Electrénico: | yhoeldimas.7@gmail.com

Apellidos y Nombres:

PASQUEL ALVARADO DIANA CECILIA

Tipo de Documento:

DNI ‘ X‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

934594090

Nro. de Documento:

73703081

Correo Electronico:

diana.pasquel@unheval.pe

Apellidos y Nombres:

MEDRANO TRUJILLO LESLIE RUTH

Tipo de Documento:

DNI ‘ X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

921012356

Nro. de Documento:

72805311

Correo Electronico:

lesliel2medrano@gmail.com

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtn corresponda)

| st | x| no|

Apellidos y Nombres:

SALINAS ALEJANDRO NIKER JHON

| orciDID:

0000-0003-1355-0020

Tipo de Documento:

DNI ‘X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ ‘ Nro. de documento:

22416288

4, Datos del Jurado calificador: (Ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)
Presidente: MENESES JARA WALTER
Secretario: CALDERON CAHUE JOHNY
Vocal: VILLENA ANDRADE TOMAS DALI
Vocal:
Vocal:
Accesitario BRAVO TABOADA YOSSARY DARILL

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrdnico: repositorio@unheval.edu.pe
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5. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)

“CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTOBAR CEVICHERIA DON SABINO
E.l.R.L. DE LA CIUDAD DE HUANUCO, 2023"

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico o Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA.

c] ElTrabajo de investigacicn no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacicnales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) Eltrabajo de investigacion no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para cbtener algun Grade Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, gréficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g)] Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

Valdizan.

h) Por lo expuesto, mediante |a presente asumo frente a la Universidad Macional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenide del Trabajo de Investigacion, asi come por los
derechos de la obra y/o invencion presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a L& UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias gue pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacién o que el trabajo haya side publicade anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones gque de mi accién se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Macional Hermilio

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustentod su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacién en el Acta de Sustentacién)

2023

Modalidad de obtencion
del Grado Académico o
Titulo Profesional: (Marque
con X segun Ley Universitaria
con la que inicid sus estudios)

Tesis

X

Tesis Formato Articulo

Tesis Formato Patente de Invencion

Trabajo de Investigacion

Trabajo de Suficiencia
Profesional

Tesis Formato Libro, revisado por
Pares Externos

Trabajo Académico

Otros (especifique modalidad)

Palabras Clave:
(solo se requieren 3 palabras)

CALIDAD DE SERVICIO

FIDELIZACION

RESTOBAR

Tipo de Acceso: (Marque
con X segun corresponda)

Acceso Abierto | X

Condicion Cerrada (*)

Con Periodo de Embargo (*)

Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtn corresponda):

Sl X NO

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

Subvencidn econdémica para obtener el titulo profesional financiado por la “Universidad Nacional Hermilio

Valdizan”

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulo|completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional segun la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.
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7. Autorizacién de Publicacién Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizdn a publicar la versidn electrénica de este
Trabajo de Investigacidn en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacién cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propdsitos de estandarizacién de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

I =~

Firma:
Apellidos y Nombres: | DIMAS SARMIENTO YHOEL ROYER
Huella Digital
DNI: | 75376251
Firma:
Apellidos y Nombres: | PASQUEL ALW{RADO’ DIANA CECILIA
DNI: | 73703081
Firma:
Apellidos y Nombres: | MEDRANO TRUJILLb LESLIE RUTH
Huella Digital
DNI: | 72805311

Fecha: 04/01/2024

Nota:

v No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

T

Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Llenar este formato de forma digital, con tipe de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacién, Trabajo de Investigacién (PDF) y Declaracién Jurada.

¥ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de cardcter obligatorio seglin corresponda.
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