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RESUMEN

La presente investigacion titulada “La calidad de servicio y la fidelizacion del cliente para
la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021”, tiene como proposito de estudio
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la fidelizacion del cliente en
la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021. La investigacion es de tipo descriptivo
correlacional, la técnica utilizada para la recoleccion de informacion fue a través de una
encuesta mediante la escala de Likert, y como instrumento el cuestionario. Los cuestionarios
fueron aplicados a 227 clientes de la empresa. Se utiliz6 el Alpha de Cronbach para medir
la fiabilidad del instrumento y el coeficiente de correlacion Pearson para el andlisis de las
dimensiones. Mediante los resultados obtenidos se pudo confirmar la hipotesis planteada
donde la calidad del servicio tiene una relacion directa con la fidelizacion del cliente en la
empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021, con un nivel de correlacion positiva
fuerte de 0.937 evidenciando de manera estadistica una relacion directa entre las

dimensiones de las variables de estudio.

Palabras clave: Calidad de servicio, fidelizacion de clientes, empresa.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Desde siempre los clientes han sido importantes y vitales para cualquier empresa,
pero ultimamente no se ha hablado sobre la fidelizacion de ellos que surge a partir del buen
trato al cliente, actualmente solo se usan métodos comunes como ofertas, promociones y
demas, evitando asi potenciar las habilidades del vendedor como un factor determinante para

fidelizar al cliente.

Han existido diferentes formas de fidelizar el cliente, mayormente siempre se basa en las 4p
del marketing, los mencionare brevemente, plaza, precio, producto y promocion. En la
actualidad se han encontrado nuevos estudios que nos da a conocer otros 4 aspectos
importantes del marketing mix, entre ellos el personal, debido que el personal es quien tiene
el contacto directo con nuestro cliente final, y son la imagen de la organizacion, es decir
ellos son los que estan més cercanos a nuestros clientes, siendo fundamental para crear el

vinculo para finalizar la compray fidelizar al cliente.

El presente trabajo de tesis tiene como principal objetivo determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y fidelizacion del cliente en la empresa Inversiones Paraiso

E.l.LR.L. Trujillo 2021.

Para entender la problematica de estudio revisamos distintas investigaciones, es asi
que nos basamos en el capitulo 2 titulado: Importancia de la calidad del servicio al cliente
para el funcionamiento de las empresas donde se menciona que actualmente existe una gran
competencia entre las empresas, siendo la calidad en el servicio una de esas ventajas que se

pueden desarrollar facilmente. Hoy en dia la calidad en el servicio al cliente es uno de los
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puntos clave para permanecer entre la preferencia de los consumidores, dicho que esta es la
Imagen que se proyecta en ellos; siendo a su vez un diferenciador ante la competencia, y es
el punto decisivo en el cual dichos clientes se crean una opinion positiva o negativa sobre la

organizacioén. (Parra, 2013)

En una industria dindmica y competitiva como la del sector bancario chileno resulta
clave para el Banco de Chile, como para todas las instituciones que participan en el sector,
no descansar en sus esfuerzos por brindar a sus clientes un servicio cada vez mejor que los
diferencie y les permita mantener y mejorar sus posiciones en la industria. (Omar Acufia

Moraga, 2017)
(Droguett, 2012) En su tesis:

Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Analisis
de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes, menciona que el valor en
el servicio percibido es muy importante para crear una ventaja competitiva y diferencial y es
un factor clave en el management estratégico, esto se concluyo debido que en la industria
automotriz este sector es muy competitivo las experiencias de servicio y, en consecuencia,
las evaluaciones que los clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia. Gran parte de
las actitudes de las personas hacia una marca de la industria tienen que ver con las
experiencias de servicio que ha tenido con la misma, elevando el nivel de recomendacion y
recompra en las marcas que hacen un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al

cliente.
(Pizzo, 2013) Nos dice que:
Es la practica que realiza una empresa para entender las necesidades y expectativas

de sus clientes con el fin de brindarles un servicio mas oportuno, conveniente, manejable,

beneficioso y confiable a pesar de que puedan ocurrir errores durante el servicio, con esto el

Aranguri Castillo Valeria del Pilar Pag. 9
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cliente percibira atencidén y comprension proporcionando en consecuencia un ingreso mas

alto y menor costo para la empresa.

En Perd, este concepto sigue siendo muy precario, pocas empresas toman en cuenta
esta parte fundamental como estrategia para la fidelizacion de la empresa, el principal motivo
es el descuido de las organizaciones empresariales que no lo toman con la importancia que
deberia darse, sin darse cuenta que es mas factible retener un cliente a través del servicio al

cliente que conseguir siempre clientes, sin poder retenerlos a largo plazo.

La forma de entender la calidad en la atencion al cliente por parte de las
organizaciones ha evolucionado durante los ultimos afios de manera significativa. El exito
competitivo de las empresas actuales va méas alld de atraer y captar clientes para que
adquieran sus productos y servicios; se centran también en lograr su satisfaccion y
fidelizacion para maximizar los beneficios econdmicos. Las empresas se esfuerzan en tratar
al cliente con cortesia y de forma amable en todos los contactos que establece con él para
permitirle de este modo sentirse importante. (Pérez V., Calidad total en la atencién al cliente,

2006)

(Cotrina & Ignacio, 2019) en su tesis Marketing relacional y la fidelizacion de los
clientes de la zona altoandina en la empresa Grupo Yelek S.R.L menciona que el sector de
bebidas se encuentra cada vez méas competitivo y no basta con brindar un buen producto. Un
punto clave para conservar y ganar clientes es el trato, con esto se le otorga una ventaja
competitiva frente a sus competidores, logrando asi una rentabilidad méas estable. Es
fundamental conocer méas sobre estos temas para poder orientar a posibles personas que

deseen emprender a futuro.

Aranguri Castillo Valeria del Pilar Péag. 10
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(Fernandez, 2018) En su tesis “Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion
del usuario en el centro de salud Characato, Arequipa, 2018”, buscaba establecer la relacion
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario con el fin de que se puedan
corregir aquellos puntos criticos del nivel de calidad de servicio y satisfaccion del usuario y

de esta manera logra la plena satisfaccion de los usuarios.

Atencion al cliente: “Es un grupo de actividades que fomentan las empresas u
organizaciones como guia para llegar al mercado, pudiendo identificar las diferentes
necesidades del cliente al momento de realizar su compra y poder asi complacerlos,
consiguiendo cubrir sus anhelos y expectativas, y por lo tanto, generar una mayor

satisfaccion de los clientes” (Blanco, 2001)

Calidad en la atencién al cliente: “Representa una herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los
competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa” (Pérez

V., 2006)

La fidelizacién de clientes es aquella en la cual la empresa busca fortalecer el vinculo
que tiene con cada cliente, en dicho vinculo o lazo, los que eran s6lo compradores pasan a
ser clientes, estos a su vez al sentir este afecto hacia la empresa se convierten en embajadores

de la marca o empresa que los atiende. (Alcaide, 2010)

Asi mismo, las bases teodricas que se han tomado en cuenta son las siguientes:

Segun (Giese & Joseph, 2019) la calidad de servicio se refiere a la atencion que se
le brinda a los consumidores y clientes que deseen obtener el servicio, es saber conocer las
diferentes necesidades de los clientes y como lo perciben; teniendo ya esa informacion se

podré tener un enfoque mas claro sobre lo que se le debe brindar al cliente.
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La calidad de servicio es fundamental para toda organizacién, debido a que es el sello
de garantia que la empresa ofrece a sus clientes, puesto que permitira que la compafia logre
sus resultados planeados, proporcionando satisfaccion al consumidor, como a los miembros
de la organizacion en términos de rentabilidad e imagen frente a sus competidores. “La

calidad de servicio produce beneficios porque crea verdaderos cliente; clientes que utilizaran

la empresa de nuevo y que hablaran positivamente con otras persona”. (Parasumaran, 1990)

Fidelizacion de clientes, para (Pérez M. , 2010) en su libro Fidelizacion de clientes,
indica que, desde la perspectiva comercial la cuestion reside entonces en cOmo crear un
vinculo especial con el cliente, tanto de indole moral como técnica, que facilite y satisfaga

su compromiso al tiempo que rentabiliza la accién empresarial.

Los clientes fidelizados constituyen el nivel mas alto en la relacién de negocios. No
solo acuden a la organizacion para recibir un servicio o comprar un producto sino que se
sienten identificados con la empresa, hablan con sus amigos y familiares sobre la empresa y
les agrada recomendar nuevos clientes. (Pérez V. , Calidad total en la atencion al cliente,

2006)

(Alet, 2004) Indica que para llevar a cabo la fidelizacion de un cliente se lo debe
conocer en profundidad y para ello se debe preguntar e indagar sobre sus gustos y
necesidades, para después procesar esa informacion y ofrecer al cliente aquellos productos

gue mejor se adapten a sus necesidades.
Por lo tanto nos planteamos el siguiente problema: ;Qué relacion existe con la
calidad de servicio y la fidelizacion de cliente en la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L.

Trujillo 2021? Mientras que los objetivos planteados para la investigacion seran los

Aranguri Castillo Valeria del Pilar Péag. 12
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siguientes: Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y fidelizacion de cliente
en la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021. Del mismo modo se plante6 los objetivos
especificos: Determinar de qué manera se relaciona el personal de servicio con la experiencia
del cliente en la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021. Determinar de que
manera se relaciona la comunicacion con la satisfaccion del servicio en la empresa
Inversiones Paraiso E.I.LR.L. Trujillo 2021. Determinar de qué manera se relaciona la
informacidn con la calidad de servicio en la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo

2021.

Proponemos lo siguiente: Existe una relacion directa entre la calidad del servicio y
la fidelizacion de cliente en la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021. De igual
manera que el personal de servicio se relaciona con la experiencia del cliente en la empresa
Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021. Lo mismo que la comunicacion se relaciona con la
satisfaccion del servicio en la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021 y de igual forma
la informacién se relaciona con la calidad de servicio en la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L.
Trujillo 2021.

Para determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y fidelizacion del
cliente de la empresa Inversiones Paraiso EIRL, es fundamental contar con los
conocimientos, bases teoricas e informacion obtenida en esta investigacion la cual servira
para que la empresa mejore y conozca las estrategias que debe aplicar e implementar. Asi
mismo, esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de conocer como afecta el
trato del personal con respecto al servicio brindado a los clientes de la empresa. Por lo tanto,
esta investigacion servird como referencia para estudiantes de la carrera de Administracién

y Negocios internacionales o carreras afines que decidan analizar el mismo objeto de estudio.

Aranguri Castillo Valeria del Pilar Péag. 13
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La empresa Inversiones Paraiso tiene como gerente y duefio al sefior Jorge Aranda
Campos, lleva 14 afios en el mercado iniciando sus actividades en diciembre del 2006, esta
ubicada en la zona Mayorista en la ciudad de Trujillo. Esta empresa se cred con el objeto
social de compray venta de aztcar al por mayor y menor con el fin de ofrecer una alternativa

diferente a los clientes y ser lider en el mercado.

Aranguri Castillo Valeria del Pilar Péag. 14
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CAPITULO Il. METODO

La investigacion se desarrolla en un enfoque cuantitativo, el tipo de esta investigacion
es Descriptivo — correlacional. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la
investigacion, 2017), sefialan que la investigacion correlacional tiene como finalidad
conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en un contexto en particular. Se caracterizaron las variables de estudio con el fin
de establecer su comportamiento; correlacional debido a que el fin de la investigacion es
determinar la relacion existente entre las variables calidad de servicio y la fidelizacion del
cliente para poder aportar indicios sobre las posibles causas del problema. Hemos utilizado
Pearson ya que segun (Roy, Rivas, Pérez, & Palacios, 2020) Es un indicador que se usa para
describir cuantitativamente la fuerza y direccion de la relacion entre dos variables
cuantitativas de distribucion normal y ayuda a calcular la tendencia de dos variables a ir
juntas, a lo que también se denomina covarianza.

_La férmula utilizada fue la siguiente:

Ox
r
M Oy
\ r
Oz
Donde:
M = muestra

Ox, Oy, Oz = Observaciones en cada variable

r = posibles correlaciones

Aranguri Castillo Valeria del Pilar Péag. 15
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Se utilizara el Alpha de Cronbach para medir la fiabilidad del estudio, segun (Frias, 2021)
nos explica que el valor de alfa oscila de 0 a 1. Cuanto mas cerca se encuentre el valor del
alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items analizados. Si los items estan
positivamente correlacionados entonces la varianza de la suma de los items se incrementa.
Por ello, si las puntuaciones en todos los items fuesen idénticas, y por lo tanto las
puntuaciones estarian perfectamente correlacionadas, el valor de alfa seria igual a 1. En
cambio, si los items fuesen totalmente independientes, no mostrando ningun tipo de relacion

entre ellos, el valor de alfa seria igual a 0.

La unidad de estudio esta referida al cliente que compra a diario en la empresa
Inversiones Paraiso y esta conformada por personas de la ciudad de Trujillo. La poblacién
para esta investigacion sera de 900 personas que son clientes de la empresa Inversiones
Paraiso que se encuentra ubicada en el mercado Mayorista de la ciudad de Trujillo, como
muestra tomaremos el mismo objeto de la poblacion los cuales serdn los clientes de la
empresa entre un rango de edad de 18 a 50 afios que visiten una vez al mes la tienda, algunas
personas suelen asistir méas de una vez , debido a que es una tienda mayorista la gente acude
como minimo una vez al mes por lo que se puede repetir estos clientes hemos tomado como
promedio 30 clientes por mes. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la
investigacion, 2017) Sefiala que la muestra es un subgrupo de la poblacién. Se podria decir
que es un subconjunto de elementos que conforman a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion.

De acuerdo a la definicion sefialada, para el presente estudio la muestra seleccionada

la conforman 227 clientes a los cuales se les aplico la encuesta para identificar a partir de la
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percepcion de los encuestados la relacion directa que existe entre la calidad de servicio y la
fidelizacion del cliente y demostrar el planteamiento de la hipotesis sefialada para esta
investigacion. La muestra serd finita ya que no supera los cien mil.

La muestra fue calculada con la siguiente formula:

N+*Zixp=*q
e2*(N-1)+Z2*p=*q

n= Tamano de la muestra buscado = 227

N= Tamafio de la Poblacion o Universo = 900

z= Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC) =1.96%
e= Error de estimacion maximo aceptado = 5%

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado = 0.5

g= (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado = 0.5

Para la recopilacion de datos se hizo uso como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario tipo Likert con 5 niveles. La encuesta se aplic a los clientes de
la empresa Inversiones Paraiso ubicada en el mercado Mayorista, ésta se relaciona con las
dimensiones e indicadores de las variables que son: la calidad de servicio y la fidelizacion
del cliente con el fin de cumplir los objetivos de la investigacion. EI Cuestionario estuvo
conformado por un conjunto de preguntas que estan redactadas de forma coherente,
organizadas, secuenciadas y estructuradas de acuerdo a la percepcion del cliente. Se aplic
el cuestionario a 227 clientes que salieron de la tienda, fueron escogidos al azar con el fin de

conocer la percepcion y opinién que tienen sobre la empresa.
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El instrumento fue sacado de dos tesis relacionadas con el tema de investigacién que
son las siguientes: “Influencia de la calidad de servicio en la fidelizacion de los turistas
nacionales que frecuentan la empresa de alquileres vacacionales ‘’Ocean Breeze’” en el
distrito de Huanchaco.- provincia de Trujillo-2016™ del autor Br. Luis Miguel Alvarado
Enriquez para la variable calidad de servicio mientras que para la variable fidelizacion del
cliente se tomo la siguiente tesis: “Marketing relacional y la fidelizacion de los clientes de
la zona alto andina en la empresa Grupo Yelek S.R.L.” del autor Edson Mauricio Cotrina
Huaman Hian Ignacio Cerrdn, las cuales estan validadas previamente y fueron adaptadas
con el fin de recolectar la informacion necesaria.

La encuesta fue validada por tres especialistas en el tema, la primera fue Maria
Claudia Gonzales Mestanza quien tiene la profesion de Marketing, es Magister en Ciencias
empresariales y cuenta con 9 afios de experiencia. También fue validada por el Maestro José
Antonio Coral Morante quien es administrador de empresa, labora en la Universidad Privada
del Norte y posee 5 afios de experiencia. Finalmente, se tuvo la aprobacion de la docente
Carla Eloisa Arriola Alvarado quien tiene la profesion de Administradora, labora en la

Universidad Privada del Norte, cuenta con un magister y con 7 afios de experiencia.

En la elaboracion y desarrollo del proyecto de tesis, se ha dado cumplimiento a la
Etica Profesional, respetando la originalidad y propiedad intelectual, cumpliendo con los
principios fundamentales de la moral individual y social como son la Integridad y
confidencialidad.

La presente investigacion fue realizada Unicamente por autoria propia, utilizando
durante el proceso fuentes confiables y verificables, respetando la autoria de cada trabajo

usado y citado en esta investigacion. Los resultados que se obtuvieron estan apoyados sobre
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las bases tedricas y practicas que demuestran la veracidad del presente estudio. Finalmente,

se cumple con los aspectos del formato de tesis, citas y referencias de acuerdo con el Manual

de Publicaciones de la American Psychological Association, sexta edicion.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

La investigacion permite establecer la veracidad sobre el hecho de que existe una
relacion directa entre la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente para la empresa
Inversiones Paraiso EIRL Trujillo 2021. Los resultados esperados se ven respaldados a base
de las tabulaciones e interpretaciones aplicadas, lo cual nos permite ver que la empresa tiene
una percepcion positiva alta por parte del cliente con respecto a la calidad de servicio sin
embargo no satisfacen a la totalidad de clientes, prevaleciendo que opten por comprar en la
tienda solo por el precio que es menor al de su competencia y siendo este factor clave para

su fidelizacion.
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TABLA No. 1

¢Considera que la atencidn que se le presto es oportuna y a tiempo?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 45 19.8%

De acuerdo 103 45.4%
Indiferente 26 11.5%
Desacuerdo 35 15.4%
Totalmente en desacuerdo 18 7.9%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 1

1.- Considera que la atencion que se le presto
es oportuna y a tiempo

B TD: Totalmente de acuerdo B DA: De acuerdo
I: Indiferente B D: Desacuerdo

B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension satisfaccion del servicio se obtuvo que un 45% esta de
acuerdo y afirma que la atencion que se le presto fue oportuna y a tiempo, asi como un 20%
se encuentra totalmente de acuerdo, un 12% se encuentra indiferente, mientras que un 15%
se encuentra en desacuerdo y por ultimo un 8% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 2

¢Piensa que el personal de ventas brinda un trato amable, cordial y respetuoso?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 38 16.7%
De acuerdo 91 40.1%
Indiferente 33 14.5%
Desacuerdo 42 18.5%
Totalmente en desacuerdo 23 10.1%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 2

2.- Piensa que el personal de ventas brinda
un trato amable, cordial y respetuoso

B TD: Totalmente de acuerdo H DA: De acuerdo
I: Indiferente W D: Desacuerdo

B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimensidn satisfaccion del servicio se obtuvo que un 40% esta de
acuerdo y piensa que el personal de ventas brinda un trato amable, cordial y respetuoso, asi
como un 17% se encuentra totalmente de acuerdo, un 15% se encuentra indiferente, mientras
que un 18% se encuentra en desacuerdo y por ultimo un 10% se encuentra totalmente en
desacuerdo.
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TABLA No. 3

¢La buena atencion y calidad de los productos hacen que la empresa sea
reelegida en sus proximas compras?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 43 18.9%

De acuerdo 94 41.4%
Indiferente 37 16.3%
Desacuerdo 36 15.9%
Totalmente en desacuerdo 17 7.5%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 3
3.- La buena atencion y calidad de los

productos hacen que la empresa sea
reelegida en sus proximas compras

B TD: Totalmente de acuerdo W DA: De acuerdo
I: Indiferente B D: Desacuerdo

B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension satisfaccion del servicio se obtuvo que un 41% esta de
acuerdo y considera que la buena atencion y calidad de los productos hacen que la empresa
sea reelegida en sus préximas compras, asi como un 19% se encuentra totalmente de acuerdo,
un 16% se encuentra indiferente, mientras que un 16% se encuentra en desacuerdo y por
altimo un 8% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 4

¢Percibe que el personal de ventas muestra rapidez y compromiso por atender
los problemas que presenta?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 34 15.0%

De acuerdo 107 47.1%
Indiferente 36 15.9%
Desacuerdo 31 13.7%
Totalmente en desacuerdo 19 8.4%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 4
4.- Percibe que el personal de ventas

muestra rapidez y compromiso por atender
los problemas que presenta

B TD: Totalmente de acuerdo B DA: De acuerdo
I: Indiferente B D: Desacuerdo

B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension satisfaccion del servicio se obtuvo que un 47% esta de
acuerdo y percibe que el personal de ventas muestra rapidez y compromiso por atender los
problemas que presenta, asi como un 15% se encuentra totalmente de acuerdo, un 16% se
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encuentra indiferente, mientras que un 14% se encuentra en desacuerdo y por Gltimo un 8%

se encuentra totalmente en desacuerdo.

TABLA No. 5

¢Observa interés por parte del personal cuando ocurre algin problema en el

servicio brindado?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 45 19.8%

De acuerdo 89 39.2%
Indiferente 40 17.6%
Desacuerdo 37 16.3%
Totalmente en desacuerdo 16 7.0%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 5

5.- Observa interés por parte del personal
cuando ocurre algun problema en el servicio
brindado

B TD: Totalmente de acuerdo
B DA: De acuerdo

I: Indiferente
B D: Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension personal de servicio se obtuvo que un 39% esté de
acuerdo y observa interés por parte del personal cuando ocurre algun problema en el servicio

Aranguri Castillo Valeria del Pilar
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brindado, asi como un 20% se encuentra totalmente de acuerdo, un 18% se encuentra
indiferente, mientras que un 16% se encuentra en desacuerdo y por ultimo un 7% se
encuentra totalmente en desacuerdo.

TABLA No. 6

¢Piensa que el personal que lo atendié en el momento de la recepcion fue
amable?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 77 33.9%

De acuerdo 55 24.2%
Indiferente 37 16.3%
Desacuerdo 37 16.3%
Totalmente en desacuerdo 21 9.3%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 6

6.- Piensa que el personal que lo atendio en
el momento de la recepcion fue amable

B TD: Totalmente de acuerdo
B DA: De acuerdo
I: Indiferente

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension personal de servicio se obtuvo que un 34% esta
totalmente de acuerdo y piensa que el personal que lo atendi6 en el momento de la recepcion
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fue amable, asi como un 24% se encuentra de acuerdo, un 17% se encuentra indiferente,
mientras que un 16% se encuentra en desacuerdo y por ultimo un 9% se encuentra totalmente
en desacuerdo.

TABLA No. 7

¢Considera que se realiza una atencion personalizada?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 73 32.2%

De acuerdo 56 24.7%
Indiferente 37 16.3%
Desacuerdo 40 17.6%
Totalmente en desacuerdo 21 9.3%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 7

7.- Considera que se realiza una atencion
personalizada

B TD: Totalmente de acuerdo Bl DA: De acuerdo
I: Indiferente B D: Desacuerdo

B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension personal de servicio se obtuvo que un 32% esta
totalmente de acuerdo y considera que se realiza una atencién personalizada, asi como un
25% se encuentra de acuerdo, un 16% se encuentra indiferente, mientras que un 18% se
encuentra en desacuerdo y por ultimo un 9% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 8

¢El personal de ventas toma decisiones si asi lo requiera su atencion, sin la
necesidad de recurrir a sus superiores?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 35 15.4%

De acuerdo 94 41.4%
Indiferente 37 16.3%
Desacuerdo 41 18.1%
Totalmente en desacuerdo 20 8.8%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 8

8.- El personal de ventas toma decisiones si asi
lo requiera su atencion, sin la necesidad de
recurrir a sus superiores

B TD: Totalmente de acuerdo
B DA: De acuerdo

I: Indiferente
M D: Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension personal de servicio se obtuvo que un 41% estd de
acuerdo y considera que el personal de ventas toma decisiones si asi lo requiera su atencion,
sin la necesidad de recurrir a sus superiores, asi como un 16% se encuentra totalmente de
acuerdo, un 16% se encuentra indiferente, mientras que un 18% se encuentra en desacuerdo
y por dltimo un 9% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 9

¢El personal de ventas maneja un trato distinguido y tiene conocimiento de los
intereses puntuales que requiere?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 43 18.9%

De acuerdo 98 43.2%
Indiferente 30 13.2%
Desacuerdo 34 15.0%
Totalmente en desacuerdo 22 9.7%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 9

9.- El personal de ventas maneja un trato
distinguido y tiene conocimiento de los
intereses puntuales que requiere

B TD: Totalmente de acuerdo
B DA: De acuerdo

I: Indiferente
B D: Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimensién personal de servicio se obtuvo que un 43% esta de
acuerdo y considera que el personal de ventas maneja un trato distinguido y tiene
conocimiento de los intereses puntuales que requiere, asi como un 19% se encuentra
totalmente de acuerdo, un 13% se encuentra indiferente, mientras que un 15% se encuentra
en desacuerdo y por ultimo un 10% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 10

¢Considera que el personal de ventas reconoce al cliente que atiende y tiene
conocimiento de los productos que compra con frecuencia?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 38 16.7%
De acuerdo 97 42.7%
Indiferente 33 14.5%
Desacuerdo 36 15.9%
Totalmente en desacuerdo 23 10.1%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 10

10.- Considera que el personal de ventas
reconoce al cliente que atiende y tiene
conocimiento de los productos que compra
con frecuencia

B TD: Totalmente de acuerdo B DA: De acuerdo
I: Indiferente B D: Desacuerdo

B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension informacion se obtuvo que un 43% esta de acuerdo y
considera que el personal de ventas reconoce al cliente que atiende y tiene conocimiento de
los productos que compra con frecuencia, asi como un 17% se encuentra totalmente de
acuerdo, un 14% se encuentra indiferente, mientras que un 16% se encuentra en desacuerdo
y por ultimo un 10% se encuentra totalmente en desacuerdo.

Aranguri Castillo Valeria del Pilar Péag. 30



y
ap
4 UNIVERSIDAD

I PRIVADA DEL NORTE ‘LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA

FIDELIZACION DEL CLIENTE PARA LA EMPRESA INVERSIONES PARAISO E.I.R.L. TRUJILLO
2021”

TABLA No. 11

¢El personal de ventas usualmente recaba informacion para actualizar sus
datos?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 34 15.0%

De acuerdo 85 37.4%
Indiferente 41 18.1%
Desacuerdo 45 19.8%
Totalmente en desacuerdo 22 9.7%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia
FIGURA No. 11

11.- El personal de ventas usualmente recaba
informacion para actualizar sus datos

B TD: Totalmente de acuerdo
B DA: De acuerdo

I: Indiferente
B D: Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension informacion se obtuvo que un 37% esta de acuerdo y
considera que el personal de ventas usualmente recaba informacidon para actualizar sus datos,
asi como un 15% se encuentra totalmente de acuerdo, un 18% se encuentra indiferente,
mientras que un 20% se encuentra en desacuerdo y por ultimo un 10% se encuentra
totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 12

¢El personal de ventas transmite confianza durante el proceso de atencion, lo
cual permite una mayor y mejor comunicacion?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 41 18.1%
De acuerdo 90 39.6%
Indiferente 29 12.8%
Desacuerdo 43 18.9%
Totalmente en desacuerdo 24 10.6%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 12

12.- El personal de ventas transmite confianza
durante el proceso de atencion, lo cual
permite una mayor y mejor comunicacion

B TD: Totalmente de acuerdo
B DA: De acuerdo
I: Indiferente
B D: Desacuerdo
B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimensién comunicacion se obtuvo que un 40% esta de acuerdo y
considera que el personal de ventas transmite confianza durante el proceso de atencion, lo
cual permite una mayor y mejor comunicacion, asi como un 18% se encuentra totalmente de
acuerdo, un 13% se encuentra indiferente, mientras que un 19% se encuentra en desacuerdo
y por ultimo un 10% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 13

¢El personal de ventas brinda informacion detallada y oportuna sobre los
descuentos que realiza la empresa?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 40 17.6%

De acuerdo 99 43.6%
Indiferente 30 13.2%
Desacuerdo 36 15.9%
Totalmente en desacuerdo 22 9.7%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 13
13.- El personal de ventas brinda

informacion detallada y oportuna sobre los
descuentos que realiza la empresa

B TD: Totalmente de acuerdo
W DA: De acuerdo
I: Indiferente
B D: Desacuerdo
B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension comunicacion se obtuvo que un 43% esta de acuerdo y
considera que el personal de ventas brinda informacion detallada y oportuna sobre los
descuentos que realiza la empresa, asi como un 18% se encuentra totalmente de acuerdo, un
13% se encuentra indiferente, mientras que un 16% se encuentra en desacuerdo y por ultimo
un 10% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 14

¢El personal de ventas expresa de manera clara y precisa la informacién que
requiere?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 43 18.9%
De acuerdo 92 40.5%
Indiferente 36 15.9%
Desacuerdo 33 14.5%
Totalmente en desacuerdo 23 10.1%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 14

14.- El personal de ventas expresa de
manera clara y precisa la informacion que
requiere

B TD: Totalmente de acuerdo B DA: De acuerdo
I: Indiferente B D: Desacuerdo

B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension comunicacion se obtuvo que un 40% esta de acuerdo y
considera que el personal de ventas expresa de manera clara y precisa la informacion que
requiere, asi como un 19% se encuentra totalmente de acuerdo, un 16% se encuentra
indiferente, mientras que un 15% se encuentra en desacuerdo y por dltimo un 10% se
encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 15

¢ Percibe el compromiso del personal de ventas mediante la atencion que brinda,
diferenciando y recomendando los productos que ofrece la empresa?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 40 17.6%

De acuerdo 97 42.7%
Indiferente 38 16.7%
Desacuerdo 30 13.3%
Totalmente en desacuerdo 22 9.7%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 15

15.- Percibe el compromiso del personal de
ventas mediante la atencion que brinda,
diferenciando y recomendando los productos
que ofrece la empresa

B TD: Totalmente de acuerdo W DA: De acuerdo
I: Indiferente B D: Desacuerdo

B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimensidn experiencia del cliente se obtuvo que un 43% esta de
acuerdo y percibe el compromiso del personal de ventas mediante la atencion que brinda,
diferenciando y recomendando los productos que ofrece la empresa, asi como un 17% se
encuentra totalmente de acuerdo, un 17% se encuentra indiferente, mientras que un 13% se
encuentra en desacuerdo y por ultimo un 10% se encuentra totalmente en desacuerdo.

Aranguri Castillo Valeria del Pilar Péag. 35



y
ap
4 UNIVERSIDAD

I PRIVADA DEL NORTE ‘LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA

FIDELIZACION DEL CLIENTE PARA LA EMPRESA INVERSIONES PARAISO E.I.R.L. TRUJILLO
2021”

TABLA No. 16

¢Piensa que el personal de ventas se encuentra motivado al brindar, orientar y
comunicar lo que el cliente necesita en su establecimiento?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 46 20.3%

De acuerdo 86 37.9%
Indiferente 38 16.7%
Desacuerdo 36 15.9%
Totalmente en desacuerdo 21 9.3%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 16

16.- Piensa que el personal de ventas se
encuentra motivado al brindar, orientar y
comunicar lo que el cliente necesita en su

establecimiento

B TD: Totalmente de acuerdo B DA: De acuerdo
I: Indiferente B D: Desacuerdo

B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension experiencia del cliente se obtuvo que un 38% esta de
acuerdo y piensa que el personal de ventas se encuentra motivado a brindar, orientar y
comunicar lo que el cliente necesita en su establecimiento, asi como un 20% se encuentra
totalmente de acuerdo, un 17% se encuentra indiferente, mientras que un 16% se encuentra
en desacuerdo y por ultimo un 9% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 17

¢Considera que la empresa tiene una buena reputacién con respecto a los

productos que ofrece y el servicio que brinda?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 42 18.5%
De acuerdo 88 38.8%
Indiferente 38 16.7%
Desacuerdo 35 15.4%
Totalmente en desacuerdo 24 10.6%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 17

17.- Considera que la empresa tiene una
buena reputacion con respecto a los
productos que ofrece y el servicio que

brinda

B TD: Totalmente de acuerdo
W DA: De acuerdo
I: Indiferente
B D: Desacuerdo
B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension experiencia del cliente se obtuvo que un 39% esta de
acuerdo y considera que la empresa tiene una buena reputacion con respecto a los productos
que ofrece y el servicio que brinda, asi como un 18% se encuentra totalmente de acuerdo, un
17% se encuentra indiferente, mientras que un 15% se encuentra en desacuerdo y por ultimo

un 11% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 18

¢Cree que la calidad del producto, la buena y agradable atencion brindada por
el personal de ventas influye en su decision de compra?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 73 32.2%
De acuerdo 69 30.4%
Indiferente 32 14.1%
Desacuerdo 29 12.8%
Totalmente en desacuerdo 24 10.6%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 18

18.- Cree que la calidad del producto, la
buena y agradable atencion brindada por el
personal de ventas influye en su decision de

compra

11%
13% 32%

B TD: Totalmente de acuerdo
W DA: De acuerdo
I: Indiferente
B D: Desacuerdo
B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension experiencia del cliente se obtuvo que un 32% esta
totalmente de acuerdo y cree que la calidad del producto, la buena y agradable atencion
brindada por el personal de ventas influye en su decision de compra, asi como un 30% se
encuentra de acuerdo, un 14% se encuentra indiferente, mientras que un 13% se encuentra
en desacuerdo y por ultimo un 11% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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TABLA No. 19

¢Considera que el esfuerzo que se realiza por brindar productos de calidad y
una buena atencion, evita que se presente quejas o reclamos?

Variable Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 69 30.4%
De acuerdo 70 30.8%
Indiferente 33 14.5%
Desacuerdo 32 14.1%
Totalmente en desacuerdo 23 10.1%
TOTAL 227 100%

Fuente: Aplicacion de encuesta poblacional
Elaboracion: Propia

FIGURA No. 19

19.- Considera que el esfuerzo que se realiza
por brindar productos de calidad y una
buena atencidn, evita que se presente

quejas o reclamos

B TD: Totalmente de acuerdo
B DA: De acuerdo
I: Indiferente
B D: Desacuerdo
B TED: Totalmente en Desacuerdo

Elaboracion: propia
Fuente: Resultado de encuestas

Interpretacion: Segun la dimension experiencia del cliente se obtuvo que un 31% esta de
acuerdo y considera que el esfuerzo que se realiza por brindar productos de calidad y una
buena atencion, evita que se presente quejas o reclamos, asi como un 30% se encuentra
totalmente de acuerdo, un 15% se encuentra indiferente, mientras que un 14% se encuentra
en desacuerdo y por ultimo un 10% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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A continuacion se mostraran los siguientes cuadros que muestran la correlacion de
cada dimension:

TABLA No. 20

Correlacion Calidad de servicio - Satisfacciéon del servicio
Correlacion Fidelizacién del cliente - Informacién

D1 D3

D1 Pearson Correlation 1 .881"

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
D3 Pearson Correlation 881" 1

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: SPSS
Elaboracion: Propia

Interpretacion: Se determind que existe una relacion correlacional positiva fuerte entre la
calidad de servicio (Satisfaccion del servicio) y la fidelizacion del cliente (Informacion) en
la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021.

TABLA No. 21

Correlacion Calidad de servicio - Satisfaccién del servicio

Correlacion Fidelizacién del cliente — Comunicacion
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D1 D4

D1 Pearson Correlation | 1 .909™

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
D4 Pearson Correlation | .909" 1

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: SPSS
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: Se determiné que existe una relacion correlacional positiva fuerte entre la
calidad de servicio (Satisfaccion del servicio) y la fidelizacion del cliente (Comunicacién)
en la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021.

TABLA No. 22

Correlacion Calidad de servicio - Satisfaccion del servicio
Correlacion Fidelizacion del cliente — Experiencia del cliente

D1 D5

D1 Pearson Correlation 1 .930™

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
D5 Pearson Correlation .930™ 1

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: SPSS
Elaboracion: Propia

Interpretacion: Se determind que existe una relacion correlacional positiva fuerte entre la
calidad de servicio (Satisfaccion del servicio) y la fidelizacion del cliente (Experiencia del
cliente) en la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021.
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TABLA No. 23

Correlacion Calidad de servicio — Personal de servicio
Correlacion Fidelizacién del cliente — Informacion

D2 D3

D2 Pearson Correlation 1 924"

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
D3 Pearson Correlation .924™ 1

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: SPSS
Elaboracion: Propia

Interpretacion: Se determiné que existe una relacion correlacional positiva fuerte entre la
calidad de servicio (Personal de servicio) y la fidelizacion del cliente (Informacién) en la
empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021.

TABLA No. 24

Correlacion Calidad de servicio — Personal de servicio
Correlacion Fidelizacién del cliente — Comunicacién
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D2 D4

D2 Pearson Correlation 1 937"

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
D4 Pearson Correlation | .937" 1

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: SPSS
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: Se determiné que existe una relacion correlacional positiva fuerte entre la
calidad de servicio (Personal de servicio) y la fidelizacion del cliente (Comunicacion) en la
empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021.

TABLA No. 25

Correlaciéon Calidad de servicio — Personal de servicio
Correlacion Fidelizacion del cliente — Experiencia del cliente

Correlations
D2 D5

D2 Pearson Correlation 1 .954™

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
D5 Pearson Correlation .954™ 1

Sig. (2-tailed) 0.000

N 227 227
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: SPSS

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Se determiné que existe una relacion correlacional positiva fuerte entre la
calidad de servicio (Personal de servicio) y la fidelizacion del cliente (Experiencia del
cliente) en la empresa Inversiones Paraiso E.1.R.L. Trujillo 2021.
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Para validar la consistencia del instrumento se utilizd el Alpha de Cronbach’s

dandonos como resultado lo siguiente:

Reliability Statistics

. Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized lterms N of Items
0.985 0.985 19

Fuente: SPSS

Elaboracion: Propia

Se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el anélisis de
consistencia interna de la encuesta para medir la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la fidelizacion del cliente para la empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L Trujillo
2021, encontrandose un resultado 0.985 presentando una confiabilidad altamente

significativa, con un nimero de items de 19.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

En la presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y fidelizacion de cliente en la empresa Inversiones Paraiso
E.LLR.L. Trujillo 2021 en la cual el resultado obtenido del coeficiente de correlacion de
Pearson fue de 0.937 lo cual muestra que existe una relacion positiva alta, a mayor calidad
de servicio mayor fidelizacion del cliente o a menor calidad de servicio menor fidelizacion
del cliente, por lo tanto, se considera a la Calidad de servicio como un instrumento basico
para obtener la Fidelizacion del cliente. Los resultados obtenidos en la tesis (Derian, 2018)
“Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes de la cooperativa de servicios mercado
Umamarca, SJIM — 2018” indica que las estrategias de calidad de servicio influyen en la
fidelizacidn de los clientes mayormente son las actitudes y la cortesia del personal, esto
influye en la percepcidn del cliente sobre la calidad de servicio recibida y su deseo de volver
a visitar la empresa por lo que se necesita contar con un recurso humano que este
comprometido en mejorar de forma continua la calidad en la atencidn; son similares a
nuestros resultados.

Segun las conclusiones de Verdnica Del Carmen Alvarez Freire (2013) “La calidad de
servicio y su incidencia en la fidelizacion del cliente en el Hotel Emperador en la ciudad de
Ambato.” Nos dice que no todos los clientes considerarian regresar a usar el Hotel, lo que
se demuestra que el servicio afecta en la fidelidad del cliente., se tiene un promedio de un
68% de fidelidad, pero se pretende alcanzar el 100% de fidelidad para postular a normas de
calidad ISO. Asimismo (Ampuero, 2017) Christian Emanuel Ampuero Romero(2016) en su
estudio “Calidad del servicio y fidelizacion del paciente en la clinica oftadlmica instituto de

la vision en el distrito de San Borja 2016” nos dice que existe una relacion significativa en
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entre la calidad del servicio y la fidelizacién del paciente en la Clinica Oftalmica Instituto
de la vision en el Distrito de San Borja 2016 por lo cual mientras mejor sea la calidad de
tencion que se le brinde al paciente se lograra la fidelizacion con los pacientes que asistan a
la Clinica. Segun el autor (Figueroa, 2011) Mesén Figueroa en su revista: La fidelizacion
de clientes pretende que los compradores o usuarios de los servicios de la empresa
mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta. La
fidelidad se produce cuando existe una correspondencia favorable entre la actitud del
individuo frente a la organizacion y su comportamiento de compra de los productos y
servicios de la misma. Esto lo podemos confirmar con los resultados obtenidos en este
estudio ya que se determino que la informacion se relaciona con la calidad de servicio en la
empresa Inversiones Paraiso E.l.R.L. Trujillo 2021 existiendo una correlacion de 0.930 con
respecto a la dimension experiencia del cliente, esto nos muestra que los clientes perciben el
compromiso del personal de ventas mediante el trato y la amabilidad con la que se les atiende
haciendo esto que la empresa sea reelegida para sus proximas compras.

Se comprobd que el personal de servicio si se relaciona con la experiencia del cliente en la
empresa Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021 debido a que los resultados obtenidos
nos mostraron que existe una correlacion de 0.909 lo cual significa que los clientes
consideran que la atencion que se les brinda es oportuna ademas de que el personal brinda

informacion necesaria y detallada que requiere el cliente al momento de realizar su compra.
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ANEXO N° 1

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad validar el cuestionario sobre la experiencia y servicio
que reciben en la empresa, el mismo que sera aplicado a los clientes de la tienda Inversiones
Paraiso E.I.R.L, los cuales forman parte del estudio “La calidad de servicio y la fidelizacion del cliente
para la empresa Inversiones Paraiso E.ILR.L. Trujillo 2021”, que corresponde a un tipo de

investigacion descriptiva.
Instrucciones

La evaluacién requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a fin
de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: Claridad de la redaccion,
congruencia con el contenido, contexto correcto del item y dominio del constructo. Para ello debera
asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se

ofrece un espacio para las observaciones si hubiera.

Juez N°: 1

Fecha actual: 12/09/2021

Nombres y Apellidos de Juez: Maria Claudia Gonzales Mestanza
Profesion: Marketing

Institucion donde labora: Universidad Maria Auxiliadora

Afios de experiencia profesional o cientifica: 9 afios

Grado académico: Magister Ciencias Empresariales

Puesto que desempefia: Coordinadora Académica de la Facultad de Ciencias Empresariales

:,LU\.‘J\ “‘& y ,J
> / k\

Firmay Sello
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ANEXO N° 2

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad validar el cuestionario sobre la experiencia y servicio
que reciben en la empresa, el mismo que sera aplicado a los clientes de la tienda Inversiones
Paraiso E.I.R.L, los cuales forman parte del estudio “La calidad de servicio y la fidelizacion del cliente
para la empresa Inversiones Paraiso E.ILR.L. Trujillo 2021”, que corresponde a un tipo de

investigacion descriptiva.
Instrucciones

La evaluacién requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a fin
de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: Claridad de la redaccion,
congruencia con el contenido, contexto correcto del item y dominio del constructo. Para ello debera
asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se

ofrece un espacio para las observaciones si hubiera.

Juez N°: 2

Fecha actual: 13/09/2021

Nombres y Apellidos de Juez: José Antonio Coral Morante
Profesion: Administrador de empresas

Institucion donde labora: Universidad Privada del Norte
Afios de experiencia profesional o cientifica: 5 afios
Grado académico: Maestro

Puesto que desempefia: Docente Tiempo Parcial

L Firma y Sello

Aranguri Castillo Valeria del Pilar Péag. 51



A

}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE ‘LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE PARA LA EMPRESA INVERSIONES PARAISO E.I.R.L. TRUJILLO
2021
ANEXO N° 3

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad validar el cuestionario sobre la experiencia y servicio
que reciben en la empresa, el mismo que sera aplicado a los clientes de la tienda Inversiones
Paraiso E.l.R.L, los cuales forman parte del estudio “La calidad de servicio y la fidelizacién del cliente
para la empresa Inversiones Paraiso E.ILR.L. Trujillo 2021”, que corresponde a un tipo de

investigacion descriptiva.
Instrucciones

La evaluacién requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a fin
de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a : Claridad de la redaccion,
congruencia con el contenido, contexto correcto del item y dominio del constructo. Para ello debera
asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se

ofrece un espacio para las observaciones si hubiera.

Juez N°: 3

Fecha actual: 13/09/2021

Nombres y Apellidos de Juez: Carla Eloisa Arriola Alvarado
Profesion: Administracion

Institucion donde labora: Universidad Privada del Norte
Afios de experiencia profesional o cientifica: 7 afios
Grado académico: Magister

Puesto que desempefia: Docente

Firmay Sello
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HIPOTESIS PRINCIPAL

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLES DISENO METODOLOGICO
Determinar la relacion que | Existe una relacion directa entre la
¢Qué relacion existe con lacalidad de | existe entre la calidad del | calidad del servicio y Ila
servicio y la fidelizacion del cliente | servicio y fidelizacion del | fidelizacion del cliente en la
en la empresa Inversiones Paraiso | cliente en la  empresa | empresa Inversiones  Paraiso Meétodo: Cuantitativo
E.I.LR.L. Trujillo 2021? Inversiones Paraiso E.L.LR.L. | E.I.R.L. Trujillo 2021. L L -
Tipo investigacion: Descriptiva
Trujillo 2021.
PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICOS Diser”;o _invistigacién: Descriptiva
correlaciona
Determinar de qué manera se | EI personal de servicio se VARIABLE
¢De qué manera se relaciona el . - . Lo INDEPENDIENT L .
relaciona el personal de servicio | relaciona con la experiencia del P Poblacion: La empresa Inversiones
. E: Calidad de .
personal de servicio con la L . . . o Paraiso E.I.R.L.
con la experiencia del cliente en | cliente en la empresa Inversiones servicio
experiencia del cliente en la empresa . . . .
la empresa Inversiones Paraiso | Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021 .
Inversiones Paraiso E.I.R.L. Trujillo VARIABLE Muestra: 227

20217

E.l.R.L. Trujillo 2021

¢De qué manera se relaciona la

comunicacion con la satisfaccion del

servicio en la empresa Inversiones
Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021?

Determinar de qué manera se
relaciona la comunicacion con
la satisfaccién del servicio en
la empresa Inversiones Paraiso
E.l.R.L. Trujillo 2021

La comunicacion se relaciona con
la satisfaccion del servicio en la
Paraiso

empresa  Inversiones

E.l.LR.L. Trujillo 2021

De qué manera se relaciona la

informacion con la calidad de

Determinar de qué manera se

relaciona la informacioén con la

La informacion se relaciona con la

calidad de servicio en la empresa

DEPENDIENTE:
Fidelizacién del
cliente

Muestreo: 227

Técnica de recoleccion datos:
Encuesta (Cuestionario)

Meétodos Analisis de Datos:
Estadistica descriptiva.
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servicio en la empresa Inversiones | calidad de servicio en la | Inversiones Paraiso E.LR.L.
Paraiso E.I.R.L. Trujillo 2021? empresa Inversiones Paraiso | Trujillo 2021
E.l.R.L. Trujillo 2021

ANEXO N° 4
MATRIZ DE CONSISTENCIA
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ANEXO N° 5
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION
CONCEPTUAL OPERACIONAL ES INDICADORES JCSUIRELAIZNIS
Satis.fa.ccién del -Recepcion
oi 2013 Servicio -Solucién de Problemas
Berry 'y  Parasumaran mléﬁgiona u(e u)r; -Despedida
(1990), sostiene que esta icio d ql'd q
referida 3 || Servicio de calida Ies
gEA|I:\>_\I/I|Dé|% DE | correspondencia de niveles stlgztsirfsiiacior?es d?esl
ggf\r/?cio dels’;smf;n;:tatigaesl cliente, en tanto T Cuestionario  tipo
& | Iy ; _IOI r realidad como -Disponible Likert
ﬁe ogec cIl(;n ﬁ; 2 ulitleirgﬁg percepcion, es como Personal de -Eficiept'e
gntre la calidad igterna y el cliente percibe lo | Servicio -Amabilidad
externa, alcanzando asi los que ocurre basanQose
altos niveles de calidad en sus expectativas
' del servicio.
FIDELIZACION Para (Perez, Fidelizacion | Alet, (2004) indica que Informacion -Frecuen(_:ia de la
de clientes, 2010), en su | para llevar a cabo la informacion . .
DEL CLIENTE : ] ]
libro  Fidelizacion  de | fidelizacion ~ de  un -Calidad y cantidad (L:;J;es:;onarlo tipo
clientes, indica que, desde | cliente se 1o debe de la informacion
la perspectiva comercial la | conocer en profundidad
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cuestion reside entonces en
cémo crear un vinculo
especial con el cliente,
tanto de indole moral como
técnica, que facilite y
satisfaga su compromiso al
tiempo que rentabiliza la
accion empresarial.

y para ello se debe

preguntar e indagar
sobre sus gustos Yy
necesidades, para

después procesar esa
informacion y ofrecer al

cliente aquellos
productos que mejor se
adapten a sus

necesidades.

Comunicacion

-Grado
personalizacion

de

-Nivel de credibilidad

Experiencia del
cliente

-Valor agregado

-Nivel de quejas vy
reclamos
-Capacidad de
respuesta
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Estimado (a) Cliente: En esta oportunidad se le esta realizando una encuesta a usted para
conocer a las opiniones de nuestros clientes acerca de la experiencia y servicio que reciben
en la empresa Inversiones Paraiso EIRL, Trujillo 2021. Marque con un aspa "X" la respuesta
gue considere acertada con su punto de vista, segun las siguientes alternativas:

ANEXO N° 6

ENCUESTA

TD: Totalmente de acuerdo

DA: De acuerdo
I: Indiferente
D: Desacuerdo

TED: Totalmente en Desacuerdo

DIMENSIONES ITEMS TD | DA TED
Satisfaccion del | 1.- ¢ Considera que la atencién que se le presté es
servicio oportuna y a tiempo?
2.- iPiensa que el personal de ventas brinda un trato
amable, cordial y respetuoso?
3.- é{La buena atencién y calidad de los productos
hacen que la empresa sea reelegida en sus préximas
compras?
4.- ¢ Percibe que el personal de ventas muestra
rapidez y compromiso por atender los problemas que
presenta?
Personja.l de |s5._;Observainteres por parte del personal cuando
servicio

ocurre algun problema en el servicio brindado?

6.- éPiensa que el personal que lo atendié en el
momento de la recepcion fue amable?

7.- éConsidera que se realiza una atencion
personalizada?

8.- ¢éEl personal de ventas toma decisiones si asi lo
requiera su atencidn, sin la necesidad de recurrir a
sus superiores?

9.- (El personal de ventas maneja un trato distinguido
y tiene conocimiento de los intereses puntuales que
requiere?

Informacion

10.- ¢Considera que el personal de ventas reconoce al
cliente que atiende y tiene conocimiento de los
productos que compra con frecuencia?

11.- éEl personal de ventas usualmente recaba
informacidn para actualizar sus datos?

12.- ¢El personal de ventas transmite confianza
durante el proceso de atencidn, lo cual permite una
mayor y mejor comunicacion?
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Comunicaciéon | 13.- (El personal de ventas brinda informacién
detallada y oportuna sobre los descuentos que realiza
la empresa?

14.- ¢El personal de ventas expresa de manera claray
precisa la informacién que requiere?

15.- ¢Percibe el compromiso del personal de ventas
mediante la atencidn que brinda, diferenciando y
recomendando los productos que ofrece la empresa?

Experiencia del

. 16.- ¢ Piensa que el personal de ventas se encuentra
cliente

motivado al brindar, orientar y comunicar lo que el
cliente necesita en su establecimiento?

17.- éConsidera que la empresa tiene una buena
reputacién con respecto a los productos que ofrece y
el servicio que brinda?

18.- ¢Cree que la calidad del producto, la buenay
agradable atencién brindada por el personal de
ventas influye en su decisién de compra?

19.- ¢Considera que el esfuerzo que se realiza por
brindar productos de calidad y una buena atencion,
evita que se presente quejas o reclamos?
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