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RESUMEN

El propdsito de este estudio de investigacion es establecer una correlacion entre
la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes de la empresa textil Feli Top,
2022. La metodologia empleada se basé en un enfoque cuantitativo de tipo aplicada,
adoptando un enfoque correlacional y un disefio no experimental de corte transversal.
La poblacion de estudio se compuso de 40 clientes que realizan sus compras de manera
recurrente en la empresa; la eleccion de estos mismos 40 clientes como muestra se
justifico por su disponibilidad y se aplicO un cuestionario para cada variable
desarrollado mediante la escala de Likert, para recopilar datos sobre la variable en
cuestion. Para garantizar la fiabilidad de los resultados, el cuestionario fue sometido a
una revision por expertos y se llevé a cabo un analisis de confiabilidad. Los resultados
arrojaron que tanto la percepcion de la calidad del servicio en la empresa como la
fidelizacion de los clientes se sitdan en un nivel elevado del 100%. En consecuencia,
se concluye que existe una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la

fidelizacion de clientes en la empresa textil Feli Top en el afio 2022.

PALABRAS CLAVES: calidad del servicio, fidelizacion del cliente
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The purpose of this research study is to establish a trade-off between service quality and
customer loyalty of the textile company Feli Top, 2022. The methodology used was based
on an applied quantitative approach, adopting a correlational approach and a Non-
experimental cross-sectional design. The study population was made up of 40 customers
who make recurring purchases at the company; The choice of these same 40 clients as a
sample was justified by their availability and a questionnaire was applied for each variable,
developed using the Likert scale, to collect data on the variable in question. To ensure the
reliability of the results, the questionnaire was subjected to expert review and a reliability
analysis was carried out. The results showed that both the perception of service quality in
the company and customer loyalty are at a high level of 100%. Consequently, it is concluded
that there is a positive compensation between the quality of service and customer loyalty in

the textile company Feli Top in the year 2022,

KEYWORDS: service quality, customer loyalty
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1.1. Realidad problematica

Hoy en dia, la excelencia en la calidad de servicio se ha convertido en un factor crucial
y fundamental para el triunfo de cualquier empresa. Ya no se trata Unicamente de ofrecer
productos o servicios, sino de brindar una experiencia verdaderamente excepcional para el
cliente, en particular en el &mbito de la atencidn al cliente. Esto explica por qué las empresas
estan intensificando sus esfuerzos para ofrecer un servicio de primera categoria. Al lograr
esta meta, las empresas tienen la oportunidad de establecer solidas relaciones basadas en

confianza y fidelizacidn con sus clientes. (Contreras, 2011).

La competencia se ha intensificado considerablemente, lo que ha hecho que las
estrategias de fidelizacion de clientes sean aln mas relevantes. Las empresas, en general, se
ha propuesto mejor la calidad de sus productos y servicios, asi como implementar procesos
productivos mas eficientes, todo con el objetivo de lograr la fidelizacion de sus clientes. El
objetivo principal de las empresas es establecer una relacion duradera con sus clientes, donde
estos se sienten satisfechos y comprometidos. Para lograrlo las empresas implementan
diversas estrategias, como la mejor continua de la calidad, la personalizacién de los
productos o servicios, un servicio al cliente excepcional y una comunicacion efectiva

(Gomez, 2022).

Segun (Torres & Lopez, 2021), es esencial para las empresas establecer indicadores
que les permita comprender mejor el funcionamiento de su organizacion, especialmente en
términos de satisfaccion de los consumidores y el cumplimiento de sus expectativas. Estos
indicadores permiten a las empresas monitorear de manera sistematica y cuantitativa el grado
de satisfaccion de los clientes, asi como evaluar si estdn cumpliendo adecuadamente las

expectativas que tienen sobre los productos o servicios ofrecidos. Estos datos son valiosos
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en los procesos internos de la empresa.

El incremento en el nimero de la empresa a nivel global y su interaccion en la
produccidn de productos terminados ha generado la necesidad de establecer indicadores que
evallen el desempefio empresarial y el grado de satisfaccion de los consumidores. En
particular, en el sector textil, es esencial realizar un seguimiento de manera continua para
mejorar los procesos y productos, ya que forman parte de una cadena de suministro que exige
altos estandares de calidad. A pesar de que los indicadores son revisados de manera regular
para la busca de oportunidades de mejora, el aspecto del servicio al cliente es fundamental,
independiente del tamafio, estructura o naturaleza de las operaciones que realiza la empresa.
A través del servicio al cliente, las empresas demuestran su capacidad para destacarse en el

sector (Torres & Lopez, 2021).

El servicio al cliente es un componente intangible del marketing que se enfoca en la
percepcion y tiene como objetivo gestionar la satisfaccion generando impresiones positivas
que agreguen valor a la marca, al producto y a la propia empresa. Algunas organizaciones
han descuidado este factor crucial para el desarrollo competitivo y de mejora, al centrarse
principalmente en aspectos relacionados con la productividad y la reduccién de mermas. No
obstante, no se dan cuenta de que un cliente satisfecho puede generar mayores ventas a través

de recomendaciones boca a boca (Torres & Lopez, 2021).

Inversiones FELI TOP S.A.C es una empresa textil peruana creada y fundada el 21 de
noviembre del 2007; se dedican a la fabricacion, distribucion y comercializacion de prendas
de vestir excepto prendas de piel. Sus esfuerzos estan dirigidos en satisfacer las necesidades
de sus clientes en las areas de uniformes escolares, uniformes industriales, uniformes para
instituciones publicas y privadas; asi como prendas textiles en general. Tienen como mision

ofrecer un excelente servicio de calidad en la produccién de uniformes y prendas de vestir
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QIFH&M excepto prendas de piel, de esa manera, buscan satisfacer las necesidades y
o

requerimientos de sus clientes actuales y potenciales. Afios atras, la empresa no consideraba
necesario desarrollar estrategias para mantener la fidelidad de sus clientes debido a la falta
de competencia. Creian que sus clientes seguirian comprandoles sin que los factores externos
fueran relevantes. Sin embargo, el transcurrir de los afos, sus clientes se han vuelto cada vez
mas exigentes en términos de calidad, precio, servicio y durabilidad. Por lo tanto, Feli Top
ha priorizado las inversiones en publicidad, tecnologia, innovacion y satisfaccion al cliente
para enfrentar el desafio de mantener a sus clientes fidelizados a su marca, producto y/o
servicio. La empresa es consciente de que no fidelizar al cliente puede llevarlos a cambiar
facilmente a productos o servicios suplementarios y otras marcas, asi mismo, generar malas
recomendaciones que pueden ocasionar la pérdida de clientes. A ellos se suma la
competencia agresiva por la importacion y comercializacion de prendas provenientes de
China, las cuales se pueden conseguir a precios bajos, situacion que también preocupa al

gerente de la empresa textil Feli Top.

1.1.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Hidalgo (2012) en su investigacion de “Medicion de la satisfaccion del
cliente en el Restaurant La Cabafia de Don Pepe”, tuvo como objetivo medir,
identificar y proponer mejoras para la satisfaccion del cliente en el restaurante “La
Cabania de Don Parce”. Se utiliz6 una metodologia mixta que incluyé la aplicacion
de encuestas a los clientes del restaurante y entrevistas a profundidad con los
empleados. Segun los resultados, la mayoria de los clientes estaban satisfechos con
la calidad de la comida y el servicio, pero algunos expresaron insatisfaccion con la
velocidad del servicio y la limpieza del restaurante. Ademas, se encontré que la

actitud y el comportamiento del personal influyen significativamente en la
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1 vaiﬁsfacci()n del cliente. En cuanto a las recomendaciones para mejorar la satisfaccion

del cliente, la autora sugiere implementar medidas para mejorar la velocidad del
servicio y la limpieza del restaurante, y capacitar al personal en habilidades de
atencion al cliente. También se sugiere implementar un sistema de seguimiento de la
satisfaccion del cliente para monitorear continuamente la calidad del servicio y

realizar mejoras en consecuencia.

En su investigacion titulada "Calidad del servicio y satisfaccion de los
clientes en el restaurante Rachy's de la Ciudad de Guayaquil™, Mosquera (2018) se
propuso determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes en dicho restaurante. El estudio se llevd a cabo mediante una investigacion
de tipo descriptiva-correlacional, en la que se utiliz6 encuestas para recopilar datos
de los clientes del restaurante. Los resultados indicaron que los factores que mas
influyen en la calidad de servicio son la buena atencion al cliente, la rapidez del
servicio, la calidad de los alimentos, bebidas y la limpieza del establecimiento. A
demaés se encontrd que la satisfaccion de los clientes esta directamente relacionada
con la calidad del servicio que reciben. Con base en estos descubrimientos, se
formularon una serie de sugerencias orientadas a elevar la calidad del servicio en el
restaurante Rachy's, con el fin de incrementar la satisfaccion de los clientes. Entre
estas recomendaciones se incluyen la capacitacion del personal en servicio al cliente,
la mejora de la rapidez del servicio y la calidad de los alimentos y bebidas, y la

implementacion de estrategias de limpieza y mantenimiento del establecimiento.

En su investigacion titulada "Impacto de la Calidad del Servicio en la Lealtad
y Satisfaccion del Cliente en los Bancos Islamicos del Sultanato de Oman," Ahmad

et al. (2020) se propusieron analizar de qué manera la calidad del servicio influye en
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modelo SERVQUAL en el contexto de cuatro bancos islamicos de gran relevancia
en el Sultanato de Oman. El estudio se llevo a cabo mediante una investigacion de
tipo descriptiva-correlacional, en la que se utilizaron encuestas para recopilar datos
de los clientes de los bancos islamicos en Oman. Los resultados indicaron que la
calidad del servicio influye significativamente en la satisfaccion y lealtad de los
clientes de los bancos islamicos. Ademas, se determind que la atencion al cliente, la
eficiencia en la prestacion del servicio, la confianza en la institucion y la
transparencia son los aspectos mas significativos para los clientes en lo que respecta
a la calidad del servicio. A partir de estos hallazgos, se propusieron una serie de
recomendaciones para mejorar la calidad del servicio en los bancos islamicos y, de
esta manera, aumentar la satisfaccion y lealtad de los clientes. Entre estas
recomendaciones se incluyen la capacitacion del personal en atencion al cliente, la
mejora de los procesos de atencién al cliente, la transparencia en las operaciones
bancarias y la promocion de los valores islamicos en la prestacion de servicios

bancarios.

Monroy (2019) en su estudio titulado “Evaluacion de la Calidad en el
servicio y su impacto en la lealtad en Bancomer, México”, se propuso analizar cémo
la calidad del servicio afecta la lealtad del cliente en dos sucursales bancarias
pertenecientes a la misma entidad empresarial. Ademas, se buscd determinar si
existen diferencias significativas entre las diversas métricas que componen las
dimensiones que conforman la calidad del servicio al cliente. El estudio se llevo a
cabo mediante una investigacion de tipo descriptiva-correlacional, en la que se

utilizaron encuestas para recopilar datos de los clientes de Bancomer. Los resultados
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indicaron que la calidad de servicio en Bancomer influye significativamente en la
lealtad de los clientes. Se encontrd que la atencion al cliente, la eficacia en la
resolucion de problemas, la confianza en la institucién y la accesibilidad son los
factores mas importantes para los clientes en términos de calidad del servicio. A
partir de estos hallazgos, se formularon una serie de sugerencias destinadas a
potenciar la calidad del servicio en Bancomer, con el objetivo de incrementar la
lealtad de sus clientes. Entre estas recomendaciones se incluyen la capacitacion del
personal en atencion al cliente, la mejora de los procesos de atencion al cliente y la

promocion de la transparencia y honestidad en la comunicacion con los clientes.

Rosales (2019), en su tesis titulada “Fidelizacion como herramienta para el
posicionamiento de una marca nueva de camisetas”, Ecuador, el objetivo principal
fue evaluar el mercado en la ciudad de Cuenca con el propdésito de lanzar una linea
de polos. Para lograr esto, se llevo a cabo un estudio cuantitativo que involucré la
aplicacion de cuestionarios a 400 personas en el rango de edad entre 13 y 32 afios.
Los resultados obtenidos indicaron que el rango de edad 6ptimo para la introduccion
de la nueva marca de polos es de 13 a 25 afios. Esto implica la necesidad de
desarrollar estrategias especificas dirigidas a este grupo demografico con el objetivo
de fidelizarlos de manera efectiva. Dentro de este rango, se observo que los
encuestados de 13 a 18 afios prefieren comprar en fechas navidefias y tienen una
preferencia marcada por los polos con cuello redondo. Estos hallazgos seran
considerados en el disefio de productos y en la implementacion de estrategias de
fidelizacion que se adapten a estas preferencias. El objetivo final es alcanzar los

niveles de ventas proyectados y lograr un posicionamiento efectivo en el mercado en
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considerar la segmentacion de los clientes y analizar sus preferencias, lo que

permitira laaplicacion de estrategias personalizadas para cada segmento identificado.

Antecedentes Nacionales

Rodas (2019), en su investigacion “La Calidad de Servicio y su influencia en
la Satisfaccion del Cliente en el restaurante de la empresa ACENESPAR-GC en
la ciudad de Lima-Peru, afio 20197, se enfoca en analizar la influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion del cliente en el restaurante de la empresa
ACENESPAR-GC en la ciudad de Lima, Peru. El estudio se llevé a cabo mediante
una investigacion de tipo descriptiva-correlacional, en la que se utilizaron encuestas
para recopilar datos de los clientes del restaurante. Los resultados indicaron que la
calidad de servicio en el restaurante de ACENESPAR-GC influye significativamente
en la satisfaccion del cliente. Se encontrd que la amabilidad del personal, la rapidez
en el servicio, la limpieza del restaurante y la calidad de la comida son los factores
mas importantes para los clientes en términos de calidad de servicio. A partir de estos
hallazgos, se elaboraron una serie de sugerencias con el proposito de elevar la calidad
del servicio en el restaurante ACENESPAR-GC, con la finalidad de incrementar la
satisfaccion de sus clientes. Entre estas recomendaciones se incluyen la capacitacion
del personal en atencion al cliente, la mejora de los procesos de atencién al cliente y

la promocion de la limpieza y el orden en el restaurante.

Lopez (2021), en su estudio busco la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion en la empresa Equipus SAC, ubicada en la ciudad de Lima.
Tuvo como objetivo investigar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente en la empresa Equipus SAC, ubicada en la ciudad de Lima. El estudio se
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llevd a cabo mediante una investigacion de tipo descriptiva-correlacional, en la que
se utilizaron encuestas para recopilar datos de los clientes de Equipus SAC. Los
resultados revelaron una relacién positiva y significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes en Equipus SAC. Se destacd que los elementos mas
relevantes, desde la perspectiva de los clientes, en lo que respecta a la calidad del
servicio, incluyen la cortesia y profesionalismo del personal, la prontitud en la
atencion, la calidad de los productos y servicios, asi como la higiene y la comodidad
de las instalaciones. A partir de estos hallazgos, se propusieron una serie de
recomendaciones para mejorar la calidad de servicio en Equipus SAC vy, de esta
manera, aumentar la satisfaccion del cliente. Entre estas recomendaciones se
incluyen la capacitacion del personal en atencion al cliente, la mejora de los procesos
de atencidn al cliente, la innovacion en productos y servicios, y la promocion de la

limpieza y el orden en el establecimiento.

En su investigacion titulada "La Calidad del Servicio y la Fidelizacion de
Clientes en el Area de Importaciones de la Empresa ISCO S.A.C., Callao" (Conde,
2019), el proposito principal fue examinar la relacion entre la calidad del servicio y
la fidelizacion de los clientes en el contexto del departamento de importaciones de
ISCO S.A.C. en Callao, Peru. El enfoque metodoldgico adoptado fue descriptivo-
correlacional, donde se recolectaron datos mediante encuestas aplicadas a los clientes
de la empresa. Los resultados obtenidos indicaron una relacion significativa y
positiva entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes en el area de
importaciones de ISCO S.A.C. Se observo que la calidad del servicio ejerce una

influencia significativa en la satisfaccion de los clientes, su lealtad hacia la empresa
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1r UQMJ propension a recomendarla a terceros. Ademas, se identificaron los factores mas
m‘:;levantes que inciden en la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes en

esta area, destacandose la capacidad de respuesta, la atencion al cliente, la
puntualidad en la entrega y la calidad del producto. A partir de estos hallazgos, se
propusieron recomendaciones con el fin de mejorar la calidad del servicio y fortalecer

la fidelizacion de los clientes en el departamento de importaciones de ISCO S.A.C.

Estas recomendaciones incluyeron la implementacion de programas de capacitacion

para el personal, la optimizacion de los procesos de atencion al cliente, y la

implementacion de medidas para medir y monitorear continuamente la calidad del

servicio.

Gallardo & Hirpahuanca (2021), en su trabajo “Calidad de servicio y la
fidelizacion de clientes en una entidad bancaria de Lima Norte - Comas, 20217, se
propusieron analizar la relacion existente entre la calidad de servicio y la fidelizacion
de clientes en una entidad bancaria ubicada en la zona norte de Lima, especificamente
en el distrito de Comas, Per0. Para llevar a cabo esta investigacion, se aplicé una
metodologia descriptiva y correlacional, en la que se recopil6 informacion a través
de encuestas dirigidas a los clientes de la entidad bancaria seleccionada. Los
resultados obtenidos arrojaron que existe una relacion positiva y significativa entre
la calidad de servicio y la fidelizacién de clientes en la entidad bancaria analizada.
Los clientes que perciben un servicio de alta calidad por parte de esta entidad bancaria
son mas inclinados a mantener su lealtad y a recomendarla a otros. Asimismo, se
identificaron los factores mas destacados que influyen en la calidad del servicio y la
fidelizacién de los clientes en esta entidad bancaria, destacandose la atencién al
cliente, la rapidez en la atencion, la seguridad y confidencialidad de la informacion,

y la competencia y conocimiento de los empleados.
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1 !‘.!vgxﬂ Ipanaqué (2018), en su investigacion “Calidad del servicio y fidelizacion del

cliente en la Empresa ISOPETROL Lubricants del Pert S.A.C., Lima — 2018, el
propdsito fundamental fue analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
fidelizacion del cliente en la empresa ISOPETROL Lubricants del Pert S.A.C. en
Lima durante el afio 2018. El enfoque metodologico utilizado fue de tipo descriptivo-
correlacional, y se emplearon encuestas como medio para recopilar informacién
directamente de los clientes de la empresa. Los resultados obtenidos subrayaron la
existencia de una relacion significativa entre la calidad del servicio y la fidelizacién
del cliente en ISOPETROL Lubricants del Pera S.A.C. Se pudo comprobar que la
calidad del servicio se vincula de manera positiva con la satisfaccion del cliente, su
lealtad hacia la empresa y su inclinacion a recomendarla a terceros. Ademas, se
identificaron los aspectos mas importantes para los clientes en términos de calidad
del servicio en la empresa, siendo la rapidez en la atencion, la calidad del producto y
la amabilidad del personal los mas destacados. A partir de estos resultados, se
propusieron recomendaciones para mejorar la calidad del servicio en ISOPETROL
Lubricants del Perd S.A.C., tales como la implementacién de programas de
capacitacion para el personal, el monitoreo de la calidad del servicio, y el

fortalecimiento de la comunicacion con los clientes.
1.1.2 Bases Tedricas
A. Calidad de Servicio

La calidad de servicio se refiere a la capacidad de una empresa para cumplir
con las expectativas y necesidades de los clientes en cuanto a la rapidez, la eficiencia,
la eficacia y la fiabilidad de sus servicios. A si mismo incluye aspectos como la

facilidad de uso, la disponibilidad y accesibilidad de los servicios, la capacidad de
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1r “Peﬂpuesta a los problemas y quejas de los clientes, la cortesia y el profesionalismo
bvaz

del personal de atencion al cliente (Henao Colorado, 2020).

La calidad se refiere al conjunto de caracteristicas o atributos de un producto
0 servicio, mientras que un servicio se define como una actividad o beneficio que una
entidad proporciona a otra, por lo general, es intangible y no implica la posesién de
un objeto fisico (Molina, 2014). En este sentido, la calidad del servicio se enfoca en
la satisfaccién de necesidades y en la efectiva provision de beneficios a través de

actividades, ya sea que estén relacionadas o no con un producto fisico.

Hernan menciona que la calidad de servicio se compone de una serie de
atributos que el cliente anticipa encontrar en un producto o servicio, con el propésito
de cumplir con sus necesidades y expectativas durante el proceso de consumo
(Arellano, 2017). Es decir que, no solo es una necesidad basica del cliente, sino que
también puede ser una fuente de ventaja competitiva para las empresas, ya que una
mayor calidad de servicio puede ayudar a retener clientes y generar recomendaciones

positivas, lo que a su vez puede mejorar la reputacion y la rentabilidad de la empresa.

La calidad del servicio se basa en la percepcion del cliente y se forma a través
de la comparacion entre las expectativas previas del cliente y la experiencia real del
servicio recibido. La calidad del servicio no se limita solo a la entrega del servicio en
si, sino que también incluye los procesos de interaccion y el entorno en el que se

brinda el servicio (Zeithmal et al., 2004).

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, es una
herramienta de medicion que se utiliza para evaluar la calidad percibida del servicio

por parte de los clientes. Fue presentado por primera vez en un articulo publicado en
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1988, pero ha sido actualizado y refinado en estudios posteriores, incluido el
realizado por los mismos autores en 2004. El modelo SERVQUAL se fundamenta en
la discrepancia entre las expectativas del cliente y la percepcion del servicio real
recibido, ofreciendo un método para evaluar la calidad del servicio a través de cinco
dimensiones esenciales: fiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, empatia y

aspectos tangibles (Zeithmal et al., 2004).
Dimensiones:

Con respecto a la fiabilidad, se refiere a la capacidad de la empresa para
brindar el servicio de manera precisa, confiable y consistente. En ese sentido,
cumplimiento de promesas se refiere al grado en que la empresa cumple con las
promesas y compromisos realizados a los cliente. En este contexto, la confianza se
relaciona con la habilidad de la empresa para ganarse la confianza del cliente a través
de la amabilidad y el conocimiento de su personal, asi como la fiabilidad en la
prestacion del servicio. Del mismo modo, la consistencia se refiere a la capacidad
de la empresa para ofrecer el servicio de forma constante a lo largo del tiempo y en

diversas situaciones (Zeithmal et al., 2004).

En lo que respecta a la dimension de capacidad de respuesta, esta hace
referencia a la disposicion y voluntad de la empresa para asistir a los clientes y ofrecer
un servicio puntual y oportuno. Es asi que, entre los indicadores se considerda el
tiempo de respuesta, el cual hace referencia al tiempo que tarda la empresa en
responder la solicitudes de los clientes. Asimismo, resulta de gran importancia tener

en cuenta la flexibilidad, que se traduce en la habilidad de ajustarse y responder a las
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con la que los clientes pueden acceder al servicio y obtener asistencia cuando lo

necesitan (Zeithmal et al., 2004).

Otra dimension fundamental de la calidad del servicio es la competencia, que
engloba el conocimiento, las habilidades y la cortesia de los empleados que ofrecen
un servicio de alta calidad a los clientes. Entre los indicadores a considerar es el
conocimiento del personal, en cuél se refiere al grado en que los empleados poseen
el conocimiento necesario para brindar un servicio de calidad. A si mismo, las
habilidades del personal, el cual se refiere a las habilidades técnicas y de
comunicacion de los empleados para brindar un servicio eficiente y efectivo. Por
ultimo, la cortesia del personal, el cual se refiere a la amabilidad, el respeto y la
cortesia con la que los empleados tratan a los clientes (Zeithmal et al., 2004).

En cuanto a la dimensidon empatia, es aquella que se refiere a la atencién
individualizada y al cuidado que la empresa muestra hacia sus clientes. En lo que
respecta a la personalizacion, se hace referencia a la aptitud de la empresa para
ajustarse a las necesidades individuales de los clientes y proporcionar un trato
personalizado. En cuanto a la comunicacion afectiva, se trata de la capacidad de
los empleados para comunicarse de manera clara, comprensible y empética con los
clientes. Por ultimo, el entendimiento del cliente alude a la capacidad de la
empresa para comprender las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes.
(Zeithmal et al., 2004).

Y finalmente la dimensidn aspectos tangibles, es aquella que se refiere a los
elementos fisicos y los visuales asociados con el servicio. Respecto a las
instalaciones fisicas, se refiere a la aparienciay el estado de las instalaciones donde

se brinda el servicio. Para el equipamiento, hace referencia a la calidad y el estado
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apariencia del personal, se refieren a la apariencia fisica, el vestuario y la
presentacion personal de los empleados que interactdan con los clientes (Zeithmal

etal., 2004).

B. Fidelizacién

Alcaide (2017), considera la fidelizacion como un modelo de gestion
estratégica que se utiliza para mantener la fidelidad y lealtad de un publico objetivo.
Este enfoque estratégico es fundamental para muchas empresas que buscan
mantener relaciones a largo plazo con sus clientes ya que los clientes fieles pueden
ser una fuente valiosa de ingresos recurrentes y de referencias a otros posibles
clientes. Para lograr la fidelizacion de clientes, una empresa debe ofrecer productos
y servicios de calidad, brindar un buen servicio al cliente y establecer relaciones de
confianza con sus clientes. También se pueden utilizar estrategias de marketing
especificas, como programas de lealtad y ofertas exclusivas para clientes
frecuentes. Otros autores como Cruz (2018), indica que la fidelizacién de clientes
se logra a través de la implementacion de estrategias de marketing relacional, que
buscan construir una relacion personalizada y cercana con los clientes, basada en la

confianza y la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

De igual manera Sanchez, Castro, & Vial (2014), mencionan que la
fidelizacién de los clientes se logra a través de la satisfaccion continua de sus
necesidades y expectativas. Para ello, es necesario conocer sus gustos y preferencias
y ofrecer un servicio que cumpla con sus exigencias. Ademas, se sefiala que la
lealtad del cliente se puede ver influida por factores como la calidad del servicio, el

precio, la imagen de la marca, entre otros.
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En los empresarial, la fidelizacion implica que los clientes estén satisfechos
con la calidad del producto o servicio ofrecido, asi como con la experiencia general
de compra. Cuando los clientes estan satisfechos, es mas probable que vuelvan a
realizar compras en el futuro y recomienden la empresa a otros potenciales clientes.
La fidelizacion de los clientes es especialmente importante para empresas
orientadas al cliente, es decir, aquellas que reconocen que la clave para su éxito se
establece en comprender y satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes de
manera efectiva. Estas empresas comprenden que mantener relaciones sélidas y a
largo plazo con los clientes es fundamental para mantener una base sélida de

clientes fieles y generar un flujo constante de ingresos (Alcaide, 2017).

Las dimensiones de la fidelizacidn se han adaptado en base a los criterios que
Alcaide (2017) menciona con su trébol de la fidelizacion, las cuales han sido

redefinidas en cuatro dimensiones que se explicara a continuacion.

Dimensiones

Entre las dimensiones a considerar, se encuentra la personalizacion, que
segun Alcaide (2017), hace referencia a la capacidad de la empresa para adaptar y
personalizar sus productos, servicios y experiencias segin la nesecidades y
preferencia individuales de cada cliente. La personalizacipon permite que los
clientes se sientan especiales y valorados, lo que fortalece su conexién emocional
con la marca y aumenta la probabilidad de que permanezcan leales. Entre los

indicadores de personalizacion tenemos el servicio personalizado, campafias

Pag.

MORI ROMERO E.

25



1

“Calidad del servicio y la fidelizacion de clientes de la empresa textil Feli Top, 2022

UNIVERSIDAD

PRIVADA/

DEL NORTE

dirigidas a clientes, identificaciébn de necesidades del cliente y servicios de

exclusividad.

Para la dimension diferenciacion, se refiere a que ofrece algo Unico y distinto
que diferencie a la empresa de la competencia. Al ofrecer propuestas de valor
Unicas, como caracteristicas exclusivas, beneficios adicionales o una experiencia
Unica, laempresa puede crear un sentido de exclusividad y atraccion hacia su marca,
lo que contribuye a la fidelizacién de los clientes. Entre los indicadores de
diferenciacion tenemos las ventajas competitivas, caracteristicas de servicio y

proporcionalidad del servicio (Alcaide, 2017).

Por otro lado tenemos la dimensién satisfaccion, que es fundamental en la
fidelizacién, ya que cumple o supera las expectativas del cliente en términos de
calidad, rendimiento y servicio. Cuando los clientes estan satisfechos con sus
experiencias y resultados, es mas probable que sigan eligiendo y confiando en la
empresa a largo plazo. Entre los indicadores de la satisfaccion tenemos: sobrepasar
las expectativas del cliente, satisfaccion de necesidades del cliente y percepcion de

calidad en el servicio (Alcaide, 2017).

Por altimo tenemos la dimension implicancia emocional, que hace referencia la
conexion emocional que los clientes tienen con la marca. Implica generar
emociones positivas, como confianza, afecto, pertenencia o emocion, que crean un
vinculo més fuerte y duradero entre el cliente y la empresa. La implicancia

emocional puede fomentar la lealtad y la recomendacién de los clientes. Sus
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1 H&Mdicadores son: actitud del usuario frente al servicio recibido, influencia de la

entidad en las emociones y manisfestaciones del cliente.
1.1.3 Justificacion

Tedrica:

Este estudio se enfoca en la interaccion entre la calidad de servicio y la
fidelizacion de clientes, dos conceptos que han sido ampliamente explorados en la
literatura de gestion y marketing. La calidad de servicio ocupa un lugar esencial en
la administracion empresarial y ha sido corroborada como un factor determinante en
la satisfaccion del cliente. A demas, la fidelizacion de clientes es una tematica
relevante y crucial para la sostenibilidad de las empresas (Alcaide, 2017). La
justificacion tedrica radica en la necesidad de comprender como estos dos conceptos
se relacionan y se aplican en un contexto especifico, en este caso, en la empresa textil
Feli Top.

Préctica:

Desde un punto de vista practico, este estudio se justifica por varias razones.
Primero, la empresa Feli Top tiene una necesidad real de mejorar su competitividad
en un mercado altamente competitivo, y la fidelizacion de clientes se ha identificado
como un factor critico para lograrlo. El andlisis de la calidad de servicio y su relacion
con la fidelizacion de clientes proporcionard a la empresa informacion valiosa y
orientacion estratégica para lograr este objetivo. Ademas, el estudio busca ofrecer
informacién y herramientas Utiles para otras empresas en el sector textil y en otros

sectores que buscan mejorar su relacién con los clientes y su calidad de servicio.
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Metodologica:

La tesis se propone llevar a cabo un estudio cuantitativo para identificar los
factores que influyen en la calidad de servicio y en la fidelizacion de clientes en la
empresa Feli Top. Se identifico el problemay la variable en cuestion, se llevo a cabo
una revision de investigaciones relacionadas y se recopilaron datos para construir una
matriz de consistencia. Posteriormente, se desarrollé el marco teorico basado en los
temas derivados, y se establecieron indicadores con el objetivo de alcanzar la maxima
profundidad y precision en la exploracion del reconocimiento que podrian generar.

Este proyecto de investigacion respalda la aplicacion del enfoque cuantitativo.
1.2. Formulacion del problema

Problema General

¢Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y la fidelizacién de clientes de la

empresa textil Feli Top, 20227
Problemas Especificos

¢Que relacion existe entre la fiabilidad en la calidad de servicio y la fidelizacion de

clientes de la empresa textil Feli Top, 20227

¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta en la calidad de servicio y la

fidelizacion de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022?

¢Qué relacion existe entre la competencia en la calidad de servicio y la fidelizacion

de los clientes de la empresa textil Feli Top, 20227

¢ Qué relacidn existe entre la empatia en la calidad de servicio y la fidelizacion de los

clientes de la empresa textil Feli Top, 20227
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¢Qué relacion existe entre los aspectos tangibles en la calidad de servicio y la

fidelizacidn de los clientes de la empresa textil Feli Top, 20227
1.3. Objetivos

Objetivo General
Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la fidelizacion de clientes en la

empresa textil Feli Top, 2022.

Objetivo Especificos
Establecer la relacion entre la fiabilidad en la calidad de servicio y la fidelizacion de

los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.

Identificar la relacion entre la capacidad de respuesta en la calidad de servicio y la

fidelizacion de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.

Evidenciar la relacion entre la competencia en la calidad de servicio y la fidelizacion

de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.

Identificar la relacion entre la empatia en la calidad de servicio y la fidelizacion de

los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.

Establecer la relacion de los aspectos tangibles en la calidad de servicio y la

fidelizacion de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.
1.4. Hipdtesis

Hipatesis General
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacion de clientes

en la empresa textil Feli Top, 2022.
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Hipotesis Especificas
Existe relacion significativa entre la fiabilidad en la calidad de servicio y la

fidelizacién de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.

Existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta en la calidad de servicio

y la fidelizacion de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.

Existe relacién significativa entre la competencia en la calidad de servicio y la

fidelizacién de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.

Existe relacion significativa entre la empatia en la calidad de servicio y la fidelizacién

de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.

Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles en la calidad de servicio y la

fidelizacién de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1 Tipoy disefio de Investigacion

Enfoque: Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se caracteriza por seguir un proceso secuencial y basado en
pruebas, avanzando a través de etapas que son fundamentales y no pueden ser pasadas
por alto. Al final de este proceso, se utiliza el analisis estadistico para determinar el
resultado definitivo de la investigacion (Hernandes-Sampieri & Mendoza, 2018). La
investigacion cuantitativa permite evaluar las hipoétesis utilizando herramientas
estadisticas, utilizando un conjunto de pasos especificos.

Tipo: Aplicada
Tiene como objetivo contribuir de manera tedrica a la resolucion practica de un
problema, en este caso, relacionado con las variables de calidad de atencion y
fidelizacién (Hernandes-Sampieri & Mendoza, 2018). Se centra en la aplicacion concreta
de teorias generales para resolver problemas especificos que surgen en un momento
determinado.

Nivel: Correlacional
Tiene como propdsito evaluar el grado de conexién entre dos o varias variables en un
entorno especifico (Hernandes-Sampieri & Mendoza, 2018). En otras palabras, para
evaluar la relacién entre las variables, es necesario recopilar informacion, cuantificarla,
realizar analisis y, basandose en los resultados de estos procedimientos, establecer si
existe una correlacion.

Disefio: No experimental
Este tipo de disefio hace referencia a estudios que se llevan a cabo sin la intervencion

deliberada en las variables, centrandose Unicamente en la observacion de fendmenos tal
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como ocurren en su entorno natural con el propdésito de analizarlos (Hernandes-Sampieri
& Mendoza, 2018).

Corte: Transeccional o Transversal
Los estudios transversales recopilan informacion en un solo instante, en un tnico periodo
de tiempo. Su objetivo principal es proporcionar descripciones de variables y examinar
cémo se manifiestan y se relacionan en un punto especifico en el tiempo (Hernandes-

Sampieri & Mendoza, 2018).
2.2 Poblacion, muestra

Poblacion

La poblacion se refiere al conjunto completo de elementos o individuos que
comparten una caracteristica comudn y son el foco de estudio de una investigacién
(Hernandes-Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Esto implica que el objeto de estudio
sera evaluado mediante la aplicacién de técnicas de muestra y muestreo que varian
segun el tamafio del grupo total. Con relacion a la empresa Feli Top, la poblacion esta
representada por 40 clientes, los cuales adquieren los productos y servicios de la

empresa de manera permanente.
Muestra

La muestra es una porcion mas pequefia 0 un subconjunto representativo de la
poblacion o universo total. Para esta investigacion se ha considerado utilizar una
muestra por conveniencia la cual se caracteriza por elegir a los participantes o
elementos de la muestra en funcion de la disponibilidad y accesibilidad de estos

(Hernandes-Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Por lo tanto, en el presente estudio,
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conveniencia, compuesta por 40 clientes a los cuales hemos tenido la oportunidad de
acceder y que contindan adquiriendo productos o servicios de manera constante en
la empresa Feli Top hasta la fecha actual. Técnica e instrumentos de recoleccion y

analisis de datos

Técnica: encuesta

Para la recopilacion de datos, se empled la técnica de la encuesta, la cual, segin lo
menciona Hernandez-Sampieri (2018), es un instrumento que implica la obtencion

sistematica de informacion a través de cuestionarios o entrevistas estructuradas.
Instrumento: cuestionario

El autor Hernandez Sampieri ( 2018), sefiala que el cuestionario es un instrumento de
investigacion que consta de una serie de preguntas estructuradas y disefiadas para
recopilar informacion de los participantes de manera sistematica y estandarizada. Para
la recoleccion de informacion se utilizaron 2 cuestionarios: el primero se recolect6 con
la variable calidad de servicio, quedando disefiado con 15 preguntas y el segundo se
recolectd con la variable fidelizacion, quedando disefiado con 14 preguntas. En ese
contexto se considerd conveniente aplicar la escala de medicion Likert con 5 niveles
de medicion: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).
Validez

Es el nivel en que el instrumento de medicion que permite evaluar las variables que
son consideradas en un trabajo de investigacion. Este concepto puede manifestarse en
diferentes formas, siendo los tipos principales: validez de criterio, validez de
contenido y validez de constructo (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2020). El
instrumento fue evaluado y verificado por tres expertos conocedores en el campo de
la administracién, a través de una ficha de validacion de expertos, mediante la

observacion de la matriz de consistencia y el cuestionario.
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2.3 Confiabilidad
Es la consistencia y estabilidad de un instrumento de medicion a lo largo del tiempo
y en diferentes situaciones (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2020). Es decir, la
confiabilidad indica en que medida un instrumento es capaz de producir resultados
consistentes y reproducibles cuando se utiliza para medir la misma variable en
diferentes momentos por diferentes personas. La confiabilidad de esta investigacion

fue medida por el alfa de cronbach.
Regla de decision:

Tabla N° 1 Coeficiente de confiabilidad

Coeficiente Relacion
0,00 a +/- 0,20 Despreciable
0,20a0,40 Baja o ligera
0,402 0,60 Moderada
0,604a0,80 Marcada
0,80a 1,00 Muy Alta

Nota. Coeficientes confiabilidad alfa de cronbach (Valderrama, 2014)

Tabla N° 2 Confiabilidad de la variable 01: calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,831 15

Nota. elaboracion propia

El resultado representado en el valor ,831 determiné que el instrumento que mide la

calidad de servicio tiene una confiabilidad muy alta.
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Tabla N° 3 Confiabilidad de la variable 02: fidelizacién

Alfa de Cronbach N de elementos

,889 14

Nota. elaboracion propia

El resultado representado en el valor ,889 determind que el instrumento que mide la
fidelizacion tiene una confiabilidad muy alta.

2.5 Procedimiento

Una vez que se finaliz6 la preparacién de los instrumentos, incluyendo su validacion
y aseguramiento de confiabilidad, se procedio a aplicar dichos instrumentos en las unidades
de estudio pertinentes. Posteriormente, se realizé el procesamiento de los datos mediante el
software SPSS Statistics version 25, el cual, a través de analisis estadisticos inferenciales,

generd los resultados correspondientes a cada respuesta.
2.6 Aspectos éticos

En el aspecto ético, es relevante destacar que los datos mencionados en este estudio
se obtuvieron de la muestra de investigacion y se analizaron de manera honesta y veraz. Los
participantes del estudio fueron exactamente clientes actuales y frecuentes de la empresa que
realizaron la encuesta, se obtuvo su consentimiento previo para realizar la encuesta y se les
aseguro que la informacion proporcionada seria utilizada Gnicamente con fines académicos
reservando sus datos personales. Asimismo, es importante sefialar que la realizacion de esta

investigacién contd con la debida autorizacién de la gerencia de la empresa.
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3.1 Estadistica descriptiva

En este capitulo, se exhiben en tablas y graficos los datos correspondientes a las
variables de calidad del servicio y fidelizacion del cliente, los hechos han sido a
partir de la informacion de recoleccion.

Variable 1: calidad del servicio

Tabla N°4 Nivel de la variable calidad del servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Alto 40 100,0 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 1: Nivel de la variable calidad del servicio

Calidad de servicio

Porcentaje

Alto

Calidad de servicio

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Interpretacion: Considerando los datos presentados en la tabla 4 y la figura 1, se
observa que el nivel de calidad del servicio percibido en la empresa Feli Top es

calificado como alto, con una tasa del 100%.
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Tabla N°5 Nivel de la dimension fiabilidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Alto 40 100,0 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 2: Nivel de la dimension fiabilidad

Fiabilidad

Porcentaje

Alto
Fiabilidad

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25
Interpretacion: Al analizar los datos presentados en la tabla 5 y la figura 2, se destaca
que el nivel de la dimension de fiabilidad percibida en la empresa Feli Top se califica
como alto, alcanzando un porcentaje del 100%. Estos resultados reflejan que los clientes
encuestados tienen una percepcion muy positiva de que la empresa cumple de manera

constante y confiable con sus promesas de servicio.
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Tabla N°6 Nivel de la dimension capacidad de respuesta

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valido Medio 17 42,5 42,5 42,5
Alto 23 57,5 57,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del pograma estadistico SPSS v.25

Figura 3: Nivel de la dimensién capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Medio Alto

Capacidad de respuesta
Nota. Datos extraidos del pograma estadistico SPSS v.25

Interpretacion: Al analizar los datos presentados en la tabla 6 y la figura 3, se
observa que el nivel percibido en la dimension de capacidad de respuesta varia, con
un 42.50% calificado como nivel medio, seguido de un 57.50% clasificado como
nivel alto. Estos resultados sefialan que la mayoria de los clientes encuestados sienten
que la empresa es eficiente y responde de manera receptiva a sus necesidades al

adquirir productos o servicios de la empresa Feli Top.
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Tabla N°7 Nivel de la dimension competencia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valido

Medio 1 2,5 2,5 2,5
Alto 39 97,5 97,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del pograma estadistico SPSS v.25

Figura 4: Nivel de la dimension competencia

Competencia

Porcentaje

Medio Alto

Competencia
Nota. Datos extraidos del pograma estadistico SPSS v.25

Interpretacion: Tras examinar los datos presentados en la tabla 7 y la figura 4, se

evidencia gue el nivel percibido en la dimension de competencia se distribuye en un

2.50% calificado como nivel medio, seguido de un 97.50% clasificado como nivel

alto. Estos resultados indican que la atencion proporcionada por el personal de la

empresa es amable y cumple con las expectativas del servicio prometido. Ademas,
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un servicio de calidad.

Tabla N°8 Nivel de la dimension empatia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Alto 40 100,0 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del pograma estadistico SPSS v.25

Figura 5: Nivel de la dimension empatia

Empatia

Porcentaje

Alto

Empatia

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Interpretacion: Al analizar los datos presentados en la tabla 8 y la figura 5, se
constata que el nivel percibido en la dimensidn de empatia en la empresa Feli Top es
calificado como alto, alcanzando un porcentaje del 100%. Estos resultados
evidencian gque la empresa demuestra una auténtica preocupacion por las necesidades

y deseos de sus clientes, esforzandose por brindar un trato personalizado y atento.
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Tabla N°9 Nivel de la dimension elementos tangibles

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Alto 40 100,0 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 6: Nivel de la dimension elementos tangibles

Aspectos tangibles

Porcentaje

Alto

Aspectos tangibles

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25
Interpretacion: Tras analizar los datos presentados en la tabla 9 y la figura 6, se destaca
que el nivel percibido en la dimension de aspectos tangibles en la empresa Feli Top es
calificado como alto, con un porcentaje del 100%. Estos resultados subrayan que la
empresa manifiesta un compromiso en ofrecer un entorno y recursos fisicos de alta

calidad que cumplen con las expectativas de los clientes.
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Variable 2: fidelizacion

Tabla N°10 Nivel de la variable fidelizacién

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Alto 40 100,0 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 7: Nivel de la variable fidelizacion

Fidelizacion

Porcentaje

Alto

Fidelizacién
Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25
Interpretacion: Al analizar los datos presentados en la tabla 10 y la figura 7, se pone
de manifiesto que el nivel percibido en la variable de fidelizacion en la empresa Feli
Top se califica como alto, con un porcentaje del 100%. Estos resultados denotan que los
clientes encuestados muestran un elevado grado de lealtad y satisfaccion hacia la

empresa, valorando positivamente los productos y servicios que esta ofrece.
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Tabla N°11 Nivel de la dimension personalizacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valido Medio 2 5,0 5,0 5,0
Alto 38 95,0 95,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 8: Nivel de la dimension personalizacion

Personalizacion

Porcentaje

WMedio Alto

Personalizacién

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Interpretacion: Al examinar los datos presentados en la tabla 11 y la figura 8, se
observa que el nivel percibido en la dimension de personalizacién varia, con un
5.00% calificado como nivel medio, seguido de un 95.00% clasificado como nivel
alto. Estos resultados reflejan que los clientes perciben que la empresa proporciona

un alto grado de satisfaccion y adaptacion a sus necesidades individuales.

Péag.

MORI ROMERO E.
43



“Calidad del servicio y la fidelizacion de clientes de la empresa textil Feli Top, 2022

DEL NORTE

Tabla N°12 Nivel de la dimension diferenciacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Alto 40 100,0 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 9: Nivel de la dimensidn diferenciacion

Diferenciacion

Porcentaje

Alto

Diferenciacion

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25
Interpretacion: Al analizar los datos presentados en la tabla 12 y la figura 9, se destaca
que el nivel percibido en la dimension de diferenciacion en la empresa Feli Top se
califica como alto, con un porcentaje del 100%. Estos resultados indican que la
percepcion elevada de diferenciacion por parte de los clientes esta vinculada a la
capacidad de la empresa Feli Top para destacar en aspectos clave que son significativos

para sus clientes. Esto puede contribuir a aumentar la satisfaccion y la fidelizacion de
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en su industria.

Tabla N°13 Nivel de la dimension satisfaccion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Alto 40 100,0 100,0 100,0

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 10: Nivel de la dimension satisfaccion

Satisfaccion

Porcentaje

Alto

Satisfaccion

Nota. Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Interpretacion: Al analizar los datos presentados en la tabla 13 y la figura 10, se

destaco en el nivel percibido en la dimension de satisfaccion en la empresa Feli Top

se califica como alto, con un porcentaje del 100%. Estos resultados reflejan que los
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tienen sobre la empresa.

Tabla N°14 Nivel de la dimension implicancia emocional

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Alto 40 100,0 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos del pograma estadistico SPSS v.25

Figura 11: Nivel de la dimension implicancia emocional

Implicancia emocional

Porcentaje

Alto

Implicancia emocional
Fuente: Datos extraidos del pograma estadistico SPSS v.25
Interpretacion: Tras examinar los datos presentados en la tabla 14 y la figura 11, se
destaca que el nivel percibido en la dimension de implicancia emocional en la empresa
Feli Top se califica como alto, con un porcentaje del 100%. Estos resultados sefialan
que los clientes experimentan una conexion emocional sélida con la empresa,

posiblemente debido a experiencias positivas y relaciones solidas con la marca.
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3.2 Estadistica inferencial

Para poner a prueba la hipdtesis, se empled la prueba de Spearman ya que ambas

variables se caracterizan por ser de naturaleza cualitativas.

Tabla N° 15 Tabla de coeficiente de correlacion

Valor Criterio

0.81-1.00 Correlacion alta o muy significativa

0.61-0.80 Correlacion significativa

0.41 -0.60 Correlacion moderadamente significativa

0.21-0.40 Correlacion baja de escaso significado

0.01-0.20 Correlacion extremadamente baja o
insignificante

0.00 Ninguna correlacién

Nota. Rivas (2014)
3.2.1 Contrastacion de hipotesis general

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacion de clientes
en la empresa textil Feli Top, 2022.
Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacion de

clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.
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Tabla N° 16 Nivel de correlacion de las variables

Correlaciones

Calidad de Fidelizacion
servicio

Rho de  Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion 1,000 ,498**
Spearman Sig. (bilateral) 001
N 40 40
Fidelizacion Coeficiente de correlacion ,498** 1,000

Sig. (bilateral) ,001
N 40 40

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

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion: Conforme a los datos presentados en la tabla 16, se observa un

coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.498, sefialando una correlacion

positiva y moderada. De manera similar, se destaca que el valor de p, con una

significancia de 0.001, es inferior a 0.05. Por lo tanto, se descarta la hipotesis nula en

favor de la hipotesis alternativa. En resumen, esto implica que hay una conexion

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

textil Feli Top durante el afio 2022.
3.2.2 Contrastacion de hipdtesis especifica 1

Ha: Existe relacion significativa entre la fiabilidad en la calidad de servicio y la
fidelizacion de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.
Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad en la calidad de servicio y la

fidelizacion de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.

Pag.
48

MORI ROMERO E.



“Calidad del servicio y la fidelizacion de clientes de la empresa textil Feli Top, 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

Tabla N° 17 Nivel de correlacion entre fiabilidad y fidelizacidn

Correlaciones

Fiabilidad Fidelizacion
Rho de  Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,216
Spearman Sig. (bilateral) . 181
N 40 40
Fidelizacion Coeficiente de correlacion ,216 1,000

Sig. (bilateral) ,181
N 40 40

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

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la informacion presentada en la tabla 17, se evidencia un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.216, indicando una correlacion baja
con escaso significado. Del mismo modo, se destaca que el valor de p, con una
significancia de 0.181, es superior a 0.05. Por consiguiente, se rechaza la hipétesis
alternativa. Esto implica que no existe una relacion significativa entre la fiabilidad en la
calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes en la empresa textil Feli Top durante

el afio 2022.
3.2.3 Contrastacion de hipotesis especifica 2

Ha: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta en la calidad de servicio
y la fidelizacidn de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.
Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta en la calidad de

servicio y la fidelizacién de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.
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Tabla N° 18 Nivel de correlacion entre capacidad de respuesta y fidelizacion

o

Correlaciones

Capacidad de Fidelizacion
respuesta

Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacién 1,000 ,084
Spearman respuesta Sig. (bilateral) 605
N 40 40
Fidelizacion Coeficiente de correlacién ,084 1,000

Sig. (bilateral) ,605
N 40 40

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

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Segin De acuerdo con la informacion presentada en la tabla 18, s
evidencia un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.084, sefialando un
correlacion extremadamente baja. Asimismo, se destaca que el valor de p, con un
significancia de 0.605, es superior a 0.05. Por lo tanto, se descarta la hipdtesi

alternativa. Esto indica que no hay una relacién significativa entre la capacidad d

e

a

a

S

e

respuesta en la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes en la empresa textil

Feli Top durante el afio 2022.

3.2.4 Contrastacion de hipotesis especifica 3
Ha: Existe relacion significativa entre la competencia en la calidad de servicio y la
fidelizacién de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.
Ho: No existe relacion significativa entre la competencia en la calidad de servicio y la

fidelizacién de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.
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Tabla N° 19 Nivel de correlacion entre competencia y fidelizacion

Correlaciones

Competencia Fidelizacion
Rho de  Competencia Coeficiente de correlacion 1,000 ,A87**
Spearman Sig. (bilateral) 001
N 40 40
Fidelizacion Coeficiente de correlacion A487** 1,000

Sig. (bilateral) ,001
N 40 40

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

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la informacion reflejada en la tabla 19, se observa un

coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.487, indicando una correlacion

moderada y directa al ser positiva. De igual manera, se destaca que el valor de p, con

una significancia de 0.001, es inferior a 0.05. Por lo tanto, se descarta la hipotesis nula

en favor de la hipdtesis alternativa. En resumen, esto implica que hay una relacion

significativa entre la competencia en la calidad de servicio y la fidelizacion de los

clientes en la empresa textil Feli Top durante el afio 2022.

3.2.5 Contrastacion de hipétesis especifica 4

Ha: Existe relacion significativa entre la empatia en la calidad de servicio y la

fidelizacion de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia en la calidad de servicio y la

fidelizacion de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.
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Tabla N° 20 Nivel de correlacion entre empatia y fidelizacion

Correlaciones

Empatia Fidelizacion
Rho Coeficiente de correlacion 1,000 ,A432%*
Spearman Sig. (bilateral) 005
N 40 40
Fidelizacion Coeficiente de correlacion ,432%* 1,000

Sig. (bilateral) ,005
N 40 40

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

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Segun los datos reflejados en la tabla 20, se evidencia un coeficiente

de correlacion de Rho de Spearman de 0.432, indicando una correlacion moderada y

directa al ser positiva. De manera similar, se resalta que el p-valor de significancia es

de 0.005, siendo inferior a 0.05. Por consiguiente, se descarta la hipotesis nula a favor

de la hipdtesis alterna. En consecuencia, se establece que existe una relacion

significativa entre la empatia en la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes

en la empresa textil Feli Top durante el afio 2022.

3.2.6 Contrastacion de hipotesis especifica 5

Ha: Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles en la calidad de servicio y la

fidelizacion de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.
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Ho: No existe relacion significativa entre los aspectos tangibles en la calidad de servicio

y la fidelizacién de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022.

Tabla N° 21 Nivel de correlacion entre aspectos tangibles y fidelizacion

Correlaciones

Aspectos Fidelizacion
tangibles

Rho Aspectos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,608**
Spearman Sig. (bilateral) 000
N 40 40
Fidelizacion Coeficiente de correlacion ,608** 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion: Basandonos en la informacion proporcionada en la tabla 21, se

observa un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.608, lo que indica una

correlacion significativa. De manera similar, se destaca que el p-valor de significancia

es de 0.000, siendo inferior a 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta

la hipotesis alterna. En resumen, se concluye que hay una relacion significativa entre

los aspectos tangibles en la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes en la

empresa textil Feli Top durante el afio 2022.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

Tras completar el procesamiento de los datos y obtener los resultados de la investigacion, se
procede a la etapa de discusion, que implica la comparacién de estos resultados con los

descubrimientos de estudios anteriores relacionados.

El objetivo general del presente estudio fue determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la fidelizacidn de clientes en la empresa textil Feli Top, 2022. Los resultados
mostrados en la tabla N° 14 evidencio que si existe relacion significativa entre las dos
variables. Los resultados muestran que hay una correlacion positiva de grado moderado (con
un valor de r=0.498) entre las dos variables de estudio. En consecuencia, se puede afirmar
que un nivel satisfactorio de calidad en el servicio ofrecido a los clientes tiene un impacto
moderado en su grado de fidelizacidn hacia la empresa. Estos resultados fueron contrastados
con lo descrito por (Rodas, 2019), quien sostiene que la calidad del servicio es un factor
determinante para la satisfaccion del cliente, y que es necesario considerar todos los aspectos
que afectan la percepcion de calidad por parte del cliente para lograr su fidelizacion. Asi, al
comparar estos resultados, se evidencia que la calidad en el servicio proporcionado por las
empresas influye positivamente en la fidelizacién de los clientes. En funcion al primer
objetivo especifico, establecer la relacién entre la fiabilidad en la calidad de servicio y la
fidelizacion de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022. Los resultados mostrados en
la tabla N°15, evidencio que hay una correlacion negativa entre la fiabilidad y la fidelizacién
(con un valor bajo de r=0.216), esto significa que en la muestra existe una relacion inversa
entre la fiabilidad en la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes, lo cual quiere

decir que cuando la fiabilidad aumenta, la fidelizacion tiende a disminuir, y viceversa. No
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dimension fiabilidad en la calidad del servicio y fidelizacion.

Con relacion al segundo objetivo especifico, identificar la relacion entre la capacidad de
respuesta en la calidad del servicio y la fidelizacién de los clientes de la empresa textil Feli
Top, 2022. Los resultados mostrados en la tabla N°16, evidencié que hay una correlacion
extremadamente baja entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion (con un valor bajo de
r=0.084). Esto significa que, a pesar de los esfuerzos de la empresa por proporcionar un
servicio de calidad, rapido y resolver los problemas de los clientes, no tiene un impacto
significativo en la fidelizacion de los clientes hacia la empresa. No se logré encontrar una
investigacion que coincida con la correlacién negativa de la dimension capacidad de

respuesta en la calidad del servicio y fidelizacion.

En relacion al tercer objetivo especifico, que consiste en evidenciar la relacion entre la
competencia en la calidad de servicio y la fidelizacién de los clientes de la empresa textil
Feli Top, 2022. Los resultados mostrados en la tabla N°17, evidencid que hay una
correlacion positiva y moderada entre la competencia y la fidelizacion (con un valor de
r=0.487). Esto significa que la atencion brindada por su personal es amable, cumpliendo con
lo prometido, y que el personal demuestra poseer el conocimiento necesario para ofrecer un
servicio de calidad, lo cual se traduce en una mayor fidelizacion de los clientes hacia la
empresa. Los datos que fueron comparados con el estudio similar de (Mosqguera, 2018) quien
en su tesis sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, determind que si
existe relacion significativa entre la dimension competencia y la satisfaccion de los clientes;
con esto se puede evidenciar que tal dimension ayuda con la satisfaccion del cliente. Estos
resultados se respaldan tedricamente en (Zeithaml, Parasumaran, & Berry, 2004) que la
competencia se refiere al conocimiento, habilidades y cortesia de los clientes que prestan el

servicio de calidad.
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Segun el cuarto objetivo especifico, identificar la relacién entre la empatia en la calidad de
servicio y la fidelizacion de los clientes de la empresa textil Feli Top, 2022. Los resultados
mostrados en la tabla N°18, evidenci6 que hay una correlacion positiva y moderada entre la
competencia y la fidelizacion (con un valor de r=0.432). Esto significa que la empresa
muestra una preocupacion genuina por las necesidades y deseos de sus clientes y se esfuerza
por proporcionar un trato personalizado y atento. Los datos que fueron cotejados con la
investigacion semejante de (Conde, 2019) quien, en su tesis sobre la calidad del servicio y
fidelizacion de clientes en el area de importaciones, se encontrd que existe una relacion
significativa entre la dimension empatia y la fidelizacion. Zeithaml et al., (2004) sefiala que
la empatia es aquella que se refiere a la atencion individualizada y al cuidado que la empresa
muestra hacia sus clientes. Por ello es importante destacar que en el presente estudio hay una

correlacion excelente entre la dimension fiabilidad y la variable fidelizacion.

De acuerdo al quinto y ultimo objetivo especifico, establecer la relacion de los aspectos
tangibles en la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de la empresa textil Feli
Top, 2022. Los resultados mostrados en la tabla N°19, evidencié que hay una correlacion
significativa entre la tangibilidad y la fidelizacién (con un valor de r=0.608). Esto significa
que la empresa muestra interés por ofrecer un entorno y recursos fisicos de alta calidad que
satisfacen las expectativas de los clientes. Los datos que fueron cotejados con el estudio
similar de Cesefia (2019), quien en su tesis evaluacion de la calidad en el servicio y su
impacto en la lealtad, muestra que existe relacion significativa entre la dimension

tangibilidad y la fidelizacion. Zeithaml et al., (2004) indica que los aspectos tangibles se

refieren a la apariencia fisica de las instalaciones, el equipo, el personal y cualquier material

relacionado con el servicio.
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4.2 Conclusiones

De acuerdo al primer objetivo especifico, se concluye que a pesar de que la dimensién
fiabilidad muestra un nivel alto con un 100%, no existe una relacion positiva con la variable
fidelizacion de los clientes, esto quiere decir que la consistencia y la confiabilidad en la
prestacion del servicio, a pesar de ser valoradas por los clientes, no lograr tener un impacto

significativo en su desicion de mantener su lealtad hacia la empresa.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico, se concluye que a pesar de que la dimension
capacidad de respuesta muestra un nivel alto con un 100%, no existe una relacion positiva
con la variable fidelizacion de los clientes, en otras palabras, esta dimension no logra tener

un impacto directo en su desicion de mantener su lealtad hacia la empresa.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico, se determina que hay una relacion positiva y
moderada entre la dimension de competencia y la fidelizacion de los clientes. Los clientes
perciben gue la atencién proporcionada por el personal de la empresa es amable, cumpliendo
con los servicios prometidos. Ademas, el personal demuestra poseer el conocimiento
necesario para brindar productos y servicios de calidad. Esto se traduce en la satisfaccion de

los clientes y en su mantenimiento como fieles a la empresa.

De acuerdo con el cuarto objetivo especifico, se determina que existe una relacion positiva
entre la dimensién de empatia y la fidelizacién de los clientes. En este sentido, se observa
un nivel alto del 100%, indicando que la empresa demuestra una preocupacion auténtica por
las necesidades y deseos de sus clientes, esforzandose en proporcionar un trato personalizado
y atento. Estas practicas tienen un impacto significativo en la lealtad de los clientes hacia la

empresa.
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De acuerdo con el quinto y Gltimo objetivo especifico, se llega a la conclusion de que hay
una relacion significativa entre la dimension de aspectos tangibles y la fidelizacion de los
clientes, evidenciada por un nivel del 100%. Esto indica que los clientes perciben que la
apariencia fisica de las instalaciones, el personal, el equipo, entre otros, desempefia un papel
determinante en su satisfaccion y, por ende, en su propension a mantenerse fieles a la

empresa.

Finalmente, en relacidn con el objetivo general, se deduce que hay una relacion significativa
entre la calidad del servicio y la fidelizacion. Esto implica que la entrega de un servicio
satisfactorio a los clientes tiene un impacto moderado en su grado de fidelizacion hacia la

empresa.
4.3 Recomendaciones

A continuacion, se hara las siguientes recomendaciones:

La empresa deberia implementar sistemas de medicion de la fiabilidad para evaluar la
consistencia de su servicio a lo largo del tiempo. Esto implica el seguimiento de métricas
como los tiempos de entrega, la puntualidad en las citas, la precision en los pedidos y la
frecuencia de errores.

Se sugiere llevar a cabo capacitaciones para el personal, enfocadas en mejorar la atencién
al cliente, manejar diferentes perfiles de clientes, disminuir los tiempos de espera y ofrecer
un servicio mas eficiente, con el objetivo de minimizar la insatisfaccion del cliente
derivado de estos aspectos. Esto implica asegurar que todos los empleados sigan
procedimientos y estandares uniformes.

Se recomienda definir protocolos de calidad claros y procedimientos estandarizados para

garantizar que los clientes reciban el mismo nivel de servicio en cada interaccion.
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Se recomienda fomentar la retroalimentacion constante de los clientes, esto quiere decir que
la empresa debe invitar activamente a los clientes a compartir sus comentarios y sugerencias,
ya que ello puede proporcionar informacion valiosa sobre cémo mejorar el servicio en areas

que son importantes para la fidelizacion.

La empresa debe tener una comunicacion clara, manteniendo a los clientes informados sobre

cualquier cambio o retraso en los servicios programados.

Se recomienda a la empresa trabajar en reducir los tiempos de respuesta, esto implica el
responder correos electronicos, Ilamadas telefonicas, mensajes de chats de manera mas

rapida y eficiente.

Se recomienda a la empresa esforzarse por establecer canales de comunicacion mas
efectivos, como por ejemplo el manejo de las redes sociales, los cuales cuentan con ellos,
pero no le dan el uso correcto que les permita llegar de manera mas efectiva a sus clientes

actuales y tal vez a nuevos clientes que puedan ingresar por ese medio.

Se recomienda realizar encuestas de satisfaccion del cliente puede ayudar a identificar qué
aspectos especificos de la calidad del servicio son mas importantes para los clientes. Esto

permitira a la empresa enfocar sus esfuerzos en las areas que mas influyen en la fidelizacion.

Por altimo, se sugiere que la empresa implemente programas de lealtad que recompensen a
los clientes por su fidelidad. Esto puede incluir descuentos, puntos acumulativos o regalos

exclusivos para clientes recurrentes.
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. - . Confianza De acuerdo
en la empresa textil Feli | clientes de la empresa | clientes de la empresa
Top, 20227 textil Feli Top, 2022. textil Feli Top, 2022. Consistencia (4)
Ni de
acuerdo ni en
Problemas Objetivos Hipotesis D2: 456 desacuerdo (3)
Especificos Especificos Especificas i
Capacidad de Tiempo de En
respuesta
Respuesta P desacuerdo (2)
; QU i6 i Flexibilidad
1 ¢/Qué relacidn 1 Establecer la 1 Existe Totalmente
existe entre la fiabilidad | relacion entre la | relacion significativa Accesibilidad

en desacuerdo (1)
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en la calidad de servicio
y la fidelizacion de
clientes de la empresa
textil Feli Top, 20227

2 ¢Qué relacién
existe entre la
capacidad de respuesta
en la calidad de servicio
y la fidelizacion de
clientes de la empresa

textil Feli Top, 20227

3 ¢Qué relacion
existe entre la
competencia en la
calidad de servicio y la

fidelizacion de los

fiabilidad en la calidad
de servicio y la
fidelizacion de clientes
de la empresa textil Feli
Top, 2022.

2 ldentificar la
relacion entre la
capacidad de respuesta
en la calidad de servicio
y la fidelizacién de
clientes de la empresa

textil Feli Top, 2022.

3 Evidencia la
relacion entre la
competencia en la

calidad de servicio y la

entre la fiabilidad en la
calidad de servicioy la
fidelizacion de
clientes de la empresa
textil Feli Top, 2022.

2 Existe
relacién significativa
entre la capacidad de
respuesta en la calidad
de servicio y la
fidelizacion de
clientes de la empresa
textil Feli Top, 2022.

3 Existe
relacion significativa

entre la competencia

D3:

Competencia

D4:

Empatia

D5:

Aspectos

Tangibles

Conocimiento

del personal

Habilidades del

personal

Cortesia del

personal

Personalizacién

Comunicacion

afectiva

Entendimiento

del cliente

7,8,9

10,11,12

13,14,15
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clientes de la empresa
textil Feli Top, 20227

4 ;Qué relacion
existe entre la empatia
en la calidad de servicio
y la fidelizacién de
clientes de la empresa
textil Feli Top, 20227

5 ¢Qué relacion
existe entre los aspectos
tangibles en la calidad
de servicio y la
fidelizacion de clientes
de la empresa textil Feli
Top, 2022?

fidelizacion de clientes
de la empresa textil Feli
Top, 2022.

4 Identificar la
relacion  entre la
empatia en la calidad de
servicio y la
fidelizacion de los
clientes de la empresa

textil Feli Top, 2022.

5 Establecer la
relacion  entre  los
aspectos tangibles en la
calidad de servicio y la

fidelizacion de los

en la calidad de
servicio y la
fidelizacion de

clientes de la empresa
textil Feli Top, 2022.

4 Existe
relacién significativa
entre la empatia en la
calidad de servicioy la
fidelizacion de
clientes de la empresa
textil Feli Top, 2022.

5 Existe
relacién significativa
entre los aspectos

tangibles en la calidad

Instalaciones

fisicas

Equipamiento

Apariencia  del
personal
Variable 2: FIDELIZACION
Dimensiones Indicadores items Escala de
medicién
D1: Servicio 16,17,18,19
Personalizacion personalizado. Totalmente
Campanfas dirigidas a

en acuerdo (5)
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clientes de la empresa
textil Feli Top, 2022.

de servicio y la
fidelizacion de los
clientes de la empresa
textil Feli Top, 2022.

D2:

Diferenciacion

D3:

clientes Identificacion
de necesidades
del cliente.
Servicios de

exclusividad.

Establecer
ventajas

competitivas

Resaltar las
caracteristicas del
servicio

Proporcionalidad  del
servicio.
Relacion  diferenciada
entre

cliente y trabajador

20,21,22,23

24,25,26

De acuerdo
(4)

Ni de
acuerdo ni  en

desacuerdo (3)

En

desacuerdo (2)

Totalmente

en desacuerdo (1)

MORI ROMERO E.

Pag.
69




“Calidad del servicio y la fidelizacion de clientes de la empresa textil Feli Top, 2022”

UNIVERSIDAD
PRIVADA-

DEL NORTE

Satisfaccion Sobrepasar  las
expectativas del
cliente.

Satisfaccion de
necesidades del
cliente.

Percepcion de calidad en

el
servicio.
27,28,29
Actitud del
D4. usuario frente al
servicio recibido.

Implicancia
emocional Influencia de la entidad
en las
emociones del cliente.
Manifestaciones del

cliente.
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Anexo N°3 Matriz para la evaluacion de experto

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes de la empresa
textil Feli Top, 2022

Carrera:

Administracion y Marketing

Apellidos y nombres del experto:

Alvarez Zapata Carlos Jests

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Calidad de Servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamosen la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.
ftems Preguntas APrecia Observaciones
SI | NO
1 ¢Usted considera que la empresa Feli Top cumple con su promesa de | X
brindar un buen servicio textil?
¢Usted considera que se puede confiar en los servicios textiles que X
2 ofrece la empresa Feli Top?
¢Usted considera que la empresa Feli Top demuestra consistencia en todos| x
3 los servicios textiles que ofrece?
4 ¢Usted considera que la empresa Feli Top responde rapidamente a sus| X
consultas y solicitudes sobre los servicios textiles que ofrece?
5 ¢Usted considera que la empresa Feli Top esta dispuesta a realizar X
ajustes en sus servicios textiles segun sus requerimientos?
¢Usted considera que es facil acceder a los canales de comunicacion de laf X
6 empresa Feli Top?
7 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top demuestra X
amplio conocimiento sobre los servicios textiles que ofrece?
8 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top es capaz de X
resolver eficazmente problemas o dificultades relacionados con sus
servicios textiles?
9 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top es amable y X
educado al interactuar con los clientes?
10 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top muestra X
interés en comprender sus necesidades y preferencias especificas
relacionadas con sus servicios textiles?
11 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top muestra X
empatia y comprension hacia sus preocupaciones y consultas sobre sus
servicios textiles?
12 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top muestra X
comprensién y conocimiento de las tendencias y estilos actuales que
me interesan de sus servicios textiles?
13 ¢Usted considera que las instalaciones de la empresa Feli Top son X
adecuadas para ofrecer servicios textiles?
14 ¢Usted considera que la empresa Feli Top cuenta con equipamiento X
moderno y de alta calidad para sus servicios textiles?
15 ¢, Usted considera que el personal de la empresa Feli Top cuenta con X
la vestimenta adecuada para ofrecer sus servicios textiles?
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El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Fidelizacion
Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamosen la correccién de los ftems, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la medicién sobre la variable en estudio.
ftems Preguntas Aprecia Observaciones
SI | NO
16 ¢Usted considera que la empresa Feli Top ofrece servicios personalizados| X
que se ajustan a sus necesidades?
¢Usted considera que la empresa Feli Top ofrece promociones y ofertas | x
17 exclusivas a sus clientes?
¢Usted considera que la empresa Feli Top se anticipa a sus necesidades y | x
18 le ofrece soluciones antes de que las solicite?
19 ¢Usted considera que la empresa Feli Top le ofrece un servicio exclusivo? X
20 ¢Usted considera que los servicios de la empresa Feli Top son X
competitivos en comparacion con las que ofrecen otras empresas del
mismo rubro?
21 ¢Usted considera que la empresa Feli Top se esfuerza por comunicar de | X
manera efectiva las caracteristicas diferenciadoras de sus servicios?
29 ¢Usted considera que la empresa Feli Top ofrece servicios que se X
encuentren siempre a la altura de las expectativas de sus clientes?
23 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top establece una X
relacion cercana y personalizada con sus clientes?
24 ¢Usted considera que la empresa Feli Top los sorprende constantemente X
con la calidad y el servicio que les brinda?
25 ¢Usted considera que la empresa Feli Top comprende y satisface sus X
necesidades de manera efectiva?
26 ¢Usted considera que la empresa Feli Top se destaca por lg X
atencion que brinda a sus clientes?
27 ¢Usted considera que es positiva la actitud de los clientes hacia X
la empresa Feli Top?
28 ¢Usted considera que la empresa Feli Top genera un ambiente X
emocionalmente agradable que le hace disfrutar de las interacciones con
ellos?
29 ¢Usted considera que la empresa Feli Top logra despertar en usted X
emociones que reflejan su lealtad y compromiso como cliente?

Sugerencias: Se puede iniciar la aplicacion del instrumento.

Firma del experto:

e

Carlos JesUs Alvarez Zapata

DNI 10652779
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Anexo N°4 Matriz para la evaluacion de experto

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes de la empresa
textil Feli Top, 2022

Carrera:

Ciencias de la Comunicacién

Apellidos y nombres del experto:

Mugruza Villafane Rafael

El instrumento de medicion pertenece a la variable: Calidad de Servicio

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamosen la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.
ftems Preguntas Aprecia Observaciones
SI | NO
1 ¢Usted considera que la empresa Feli Top cumple con su promesa de | X
brindar un buen servicio textil?
¢Usted considera que se puede confiar en los servicios textiles que X
2 ofrece la empresa Feli Top?
¢Usted considera que la empresa Feli Top demuestra consistencia en todos| x
3 los servicios textiles que ofrece?
4 ¢Usted considera que la empresa Feli Top responde rapidamente a sus| X
consultas y solicitudes sobre los servicios textiles que ofrece?
5 ¢Usted considera que la empresa Feli Top esta dispuesta a realizar X
ajustes en sus servicios textiles seglin sus requerimientos?
¢Usted considera que es facil acceder a los canales de comunicacion de la) X
6 empresa Feli Top?
7 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top demuestra X
amplio conocimiento sobre los servicios textiles que ofrece?
8 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top es capaz de X
resolver eficazmente problemas o dificultades relacionados con sus
servicios textiles?
9 ¢ Usted considera que el personal de la empresa Feli Top es amable y X
educado al interactuar con los clientes?
10 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top muestra X
interés en comprender sus necesidades y preferencias especificas
relacionadas con sus servicios textiles?
11 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top muestra X
empatia y comprension hacia sus preocupaciones y consultas sobre sus
servicios textiles?
12 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top muestra X
comprensién y conocimiento de las tendencias y estilos actuales que
me interesan de sus servicios textiles?
13 ¢Usted considera que las instalaciones de la empresa Feli Top son X
adecuadas para ofrecer servicios textiles?
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"”"1"2 ¢Usted considera que la empresa Feli Top cuenta con equipamiento X
moderno y de alta calidad para sus servicios textiles?
15 ¢, Usted considera que el personal de la empresa Feli Top cuenta con X
la vestimenta adecuada para ofrecer sus servicios textiles?

El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Fidelizacion
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamosen la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.
B Aprecia | Observaciones
Items Preguntas L
SI | NO
16 ¢Usted considera que la empresa Feli Top ofrece servicios personalizados| X
que se ajustan a sus necesidades?
¢Usted considera que la empresa Feli Top ofrece promociones y ofertas | x
17 | exclusivas a sus clientes?
¢Usted considera que la empresa Feli Top se anticipa a sus necesidades y | x
18 le ofrece soluciones antes de que las solicite?
19 ¢Usted considera que la empresa Feli Top le ofrece un servicio exclusivo? X
20 ¢Usted considera que los servicios de la empresa Feli Top son X
competitivos en comparacién con las que ofrecen otras empresas del
mismo rubro?
21 ¢Usted considera que la empresa Feli Top se esfuerza por comunicar de | X
manera efectiva las caracteristicas diferenciadoras de sus servicios?
29 ¢Usted considera que la empresa Feli Top ofrece servicios que se X
encuentren siempre a la altura de las expectativas de sus clientes?
23 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top establece una X
relacién cercana y personalizada con sus clientes?
24 ¢Usted considera que la empresa Feli Top los sorprende constantemente X
con la calidad y el servicio que les brinda?
25 ¢Usted considera que la empresa Feli Top comprende y satisface sus X
necesidades de manera efectiva?
. . X
26 ¢Usted considera que la empresa Feli Top se destaca por Ia
atencion que brinda a sus clientes?
. . . . .| ox
27 ¢Usted considera que es positiva la actitud de los clientes hacia
la empresa Feli Top?
28 ¢Usted considera que la empresa Feli Top genera un ambiente X
emocionalmente agradable que le hace disfrutar de las interacciones con
ellos?
29 ¢Usted considera que la empresa Feli Top logra despertar en usted X
emociones que reflejan su lealtad y compromiso como cliente?

Sugerencias: Puede aplicar instrumento.

Firma del experto:
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Anexo N°5 Matriz para la evaluacion de experto

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

textil Feli

Top, 2022

Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes de la empresa

Carrera:

Administracion y Marketing

Apellidos y nombres del experto:

CARMEN OROZCO JOSE ALEXANDER

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Calidad de Servicio

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamosen la correccién de los ftems, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la mediciéon sobre la variable en estudio.
ftems Preguntas APrecia Observaciones
SI | NO
1 ¢Usted considera que la empresa Feli Top cumple con su promesa de |[X
brindar un buen servicio textil?
¢Usted considera que se puede confiar en los servicios textiles que [X
2 ofrece la empresa Feli Top?
¢Usted considera que la empresa Feli Top demuestra consistencia en todos{X
3 los servicios textiles que ofrece?
4 ¢Usted considera que la empresa Feli Top responde rapidamente a susX
consultas y solicitudes sobre los servicios textiles que ofrece?
5 ¢Usted considera que la empresa Feli Top estd dispuesta a realizar |[X
ajustes en sus servicios textiles segiin sus requerimientos?
¢Usted considera que es facil acceder a los canales de comunicacion de laX
6 empresa Feli Top?
7 | ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top demuestra X
amplio conocimiento sobre los servicios textiles que ofrece?
8 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top es capaz de X
resolver eficazmente problemas o dificultades relacionados con sus
servicios textiles?
9 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top es amable y X
educado al interactuar con los clientes?
10 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top muestra X
interés en comprender sus necesidades y preferencias especificas
relacionadas con sus servicios textiles?
11 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top muestra X
empatia y comprension hacia sus preocupaciones y consultas sobre sus
servicios textiles?
12 ¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top muestra X
comprensién y conocimiento de las tendencias y estilos actuales que
me interesan de sus servicios textiles?
13 ¢Usted considera que las instalaciones de la empresa Feli Top son X
adecuadas para ofrecer servicios textiles?
14 ¢Usted considera que la empresa Feli Top cuenta con equipamiento X
moderno y de alta calidad para sus servicios textiles?
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15

¢, Usted considera que el personal de la empresa Feli Top cuenta con X
la vestimenta adecuada para ofrecer sus servicios textiles?

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Fidelizacion

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamosen la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.

ftems

Preguntas

Aprecia

Observaciones

Si | NO

16

¢Usted considera que la empresa Feli Top ofrece servicios personalizados|X

que se ajustan a sus necesidades?

17

¢Usted considera que la empresa Feli Top ofrece promociones y ofertas X

exclusivas a sus clientes?

18

¢Usted considera que la empresa Feli Top se anticipa a sus necesidades y [X

le ofrece soluciones antes de que las solicite?

19

¢Usted considera que la empresa Feli Top le ofrece un servicio exclusivo?X

20

¢Usted considera que los servicios de la empresa Feli Top son |[X

competitivos en comparacion con las que ofrecen otras empresas del
mismo rubro?

21

¢Usted considera que la empresa Feli Top se esfuerza por comunicar de |X

manera efectiva las caracteristicas diferenciadoras de sus servicios?

22

¢Usted considera que la empresa Feli Top ofrece servicios que se |X

encuentren siempre a la altura de las expectativas de sus clientes?

23

¢Usted considera que el personal de la empresa Feli Top establece una [X

relacioén cercana y personalizada con sus clientes?

24

¢Usted considera que la empresa Feli Top los sorprende constantemente  |X

con la calidad y el servicio que les brinda?

25

¢Usted considera que la empresa Feli Top comprende y satisface sus |X

necesidades de manera efectiva?

26

¢Usted considera que la empresa Feli Top se destaca por Ia><

atencion gue brinda a sus clientes?

27

. . . . . IX
¢Usted considera que es positiva la actitud de los clientes hacia

la empresa Feli Top?

28

¢Usted considera que la empresa Feli Top genera un ambiente [X

emocionalmente agradable que le hace disfrutar de las interacciones con
ellos?

29

¢Usted considera que la empresa Feli Top logra despertar en usted |X

emociones que reflejan su lealtad y compromiso como cliente?

30

32

Sugerencias:

///,. AL/
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