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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer la calidad de
servicio permite incrementar la fidelizacion de los clientes en la empresa Yamaha
Motor del Pera S.A. Chiclayo, 2020, para el logro de los objetivos de la investigacion
se utilizd el enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacion descriptiva, que
permitié conocer las caracteristicas de la calidad de servicio y de la fidelizacion de
los clientes, ademas debido a que no manipularon las variables, la tesis tuvo un
disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por 60 clientes, que se
pudo hallar a través de un muestreo simple aleatorio, la aplicacién de cuestionarios
obtiene la siguiente informacién, el 83% de los clientes encuestados encuentra un
nivel medio en la variable calidad de servicio, mientras que un 15% de cliente
encuentra un nivel bajo, y 2% encuentra un nivel alto. De los resultados se resalta
que la empresa debe mejorar la infraestructura del local, asi como también la
calidad de informacién que expresa el personal. El 60% de los clientes encuentra
un nivel medio en la lealtad que tiene hacia la empresa, mientras que un 25%
encuentra un nivel bajo de lealtad hacia la empresa y solo un 15% encuentra un
nivel alto de lealtad hacia la empresa. En general para la empresa es dificlil
encontrar clientes leales debido a que existe muchos competidores que ofrecen
servicios muy parecidos a precios bastante competitivos. La propuesta de calidad
de servicio debe atender a mejorar las dimensiones de la variable calidad de
servicio, que presentan los niveles mas bajos. En este sentido la dimensién
fiabilidad presente un nivel bajo, el 41% de los clientes perciben un nivel bajo en la
dimension. También la propuesta de calidad de servicio se debe orientar en mejorar
la dimensién elementos tangibles, que de acuerdo a 40% de los clientes presenta

un nivel bajo.

Palabras claves: calidad de servicio, fidelizacion de clientes
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ABSTRACT

The general objective of this research was to propose the quality of service
to increase customer loyalty in the company Yamaha Motor del Perd S.A. Chiclayo,
2020, in order to achieve the research objectives, the quantitative approach was
used, with a type of descriptive research, which allowed knowing the characteristics
of the quality of service and customer loyalty, also because they did not manipulate
variables, the thesis had a non-experimental design. The population was made up
of 60 clients, which could be found through a simple random sampling, the
application of questionnaires obtained the following information, 83% of the clients
surveyed found a medium level in the quality of service variable, while a 15% of
clients find a low level, and 2% find a high level. From the results it is highlighted
that the company must improve the infrastructure of the premises, as well as the
quality of information expressed by the staff. 60% of customers find a medium level
of loyalty to the company, while 25% find a low level of loyalty to the company and
only 15% find a high level of loyalty to the company. In general, it is difficult for the
company to find loyal customers because there are many competitors that offer very
similar services at quite competitive prices. The service quality proposal should aim
to improve the dimensions of the service quality variable, which have the lowest
levels. In this sense, the reliability dimension presents a low level, 41% of customers
perceive a low level in the dimension. Also, the service quality proposal should be
oriented to improve the tangible elements dimension, which according to 40% of the

clients presents a low level.

Keywords: quality of service, customer loyalty
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En la actualidad, se cuenta con diferentes metodologias que son usadas por
muchas empresas con la finalidad de poder medir y valorar la calidad de servicio,
esta sin duda se basa en las diferencias que se logren entre el valor de las
expectativas que suele desarrollar el cliente contra lo que realmente llega a percibir.
El pais norteamericano EE.UU, ha logrado contribuir brindando algunos modelos
guiados en las diferencias entre lo que es la percepcion y la expectativa, los cuales
han sido fundamentados en instrumentos para poder medir la calidad, como por
ejemplo modelo Servqual, Dinersev, Servpref entre muchos mas; esta gran
valoracion es de mucha ayuda para las empresas en cuanto al momento de tomar
decisiones en relacion a estrategias o que medidas desarrollar para poder

desenvolverse o realizarse en el mercado.

Muchas veces, son los clientes quienes emplean cuantiosos estandares y
diferentes procesos para comparar, los cuales pueden realizarse de forma
simultdnea a fin de lograr valoraciones de satisfaccion; esto se debe a que los
indices percibidos por los clientes lo que intentan es captar la distancia que existe
entre el bien o el servicio ideal por el mismo. Debido a esto se puede decir que la
satisfaccion dependera mucho del grado en que se puedan cubrir cada una de esas
expectativas anteriormente generadas por el cliente.

1.1. Realidad Problemética
A nivel internacional

En Malaysia Almaamari y Mohammed (2017) en su principal articulo los
autores lograron abordar diferentes problemas en referencia al tema de la lealtad
de sus clientes frente a las organizaciones que se dedican a brindar el servicio de
telecomunicaciones en el pais de Francia, esto fue ocasionado debido a que se
incrementaron las empresas competidoras dentro de este rubro, cada cliente tiene
la potestad de poder emigrar a la empresa que quiera, de esta forma se reducen
notablemente los niveles de fidelidad y sobre todo los de lealtad hacia una sola

empresa que brinde este servicio.
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Los autores detallan que es mucho mas rentable para las organizaciones
gue brindan servicios el conseguir clientes totalmente nuevos, el estudio ha podido
determinar que existen algunos factores como son la calidad de servicio, el valor
que se percibe, el disfrute percibido, la percepcion con el manejo de la tecnologia,
la satisfaccion del cliente y la confianza los cuales permiten que la lealtad ejercida
por los clientes pueda mejorar, generando una incidencia relevante en lo que
corresponde a las empresas del rubro de servicios, mejorando de esta forma la
calidad de servicios de los trabajadores, asimismo poder modernizar la llamada
propuesta de valor que mercantiliza la organizacion, y por ultimo emplear en sus
puntos de ventas cada uno de esos aspectos tecnoldgicos, a fin de mejorar la
entrega del servicio y considerablemente incrementar los niveles de lealtad en sus

clientes.

Los autores Khadka y Maharjan (2017) de origen hindu, centran como objeto
de estudio la empresa que brinda servicios llamada Trivsel, ademas sefialan que
dicha empresa no cuenta con clientes leales, y esto es ocasionado por no
desarrollar procesos referentes a la investigacion de mercado, mucho menos se
han delimitado o detectado cuales son las principales necesidades de los
consumidores. Los autores llegaron a encontrar, como un significativo resultado
que la satisfaccion del cliente desarrolla una relacion muy fuerte con los niveles que
presenta una empresa en referencia a la lealtad, ademas el comprender que cada
una de las necesidades que presentan los clientes permitirAn mejorar la oferta de

servicios con la Unica intencidn de lograr satisfacer las exigencias de los clientes.

El estudio logr6 determinar que, si se llegan a incrementar algunos servicios
adicionales en lo que seria la propuesta de valor significativa de la organizacion, se
podra mejorar de sobremanera el nivel de satisfaccion de los consumidores, asi
como tambien la forma de interactuar tanto de manera fisica como virtual con sus
clientes aumenta drasticamente el grado de los valores percibidos por los mismos,
desarrollando un considerable aumento con respecto a los niveles de lealtad que

desarrollan los consumidores.
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Gangadhar (2017) menciona muchos clientes en la India no se encuentran
satisfechos con el servicio que brindan las empresas de telecomunicaciones. Uno
de los motivos por los cuales muchos clientes no se ven satisfechos es debido a la
mala calidad de servicio que brindan, las empresas ofrecen un servicio
verdaderamente deficiente, el cliente experimenta una calidad deficiente, el valor y
la satisfaccion de los clientes cada vez es mas pobre. De todos estos aspectos,
muchos de los clientes, en realidad mas del 50% de los clientes que se pudieron
encuestar, precisan que el brindar una mala calidad del servicio, es para ellos la
razon fundamental para no encontrarse satisfechos con el servicio que ofrecen las

empresas de telecomunicaciones en India.

Cada uno de los resultados obtenidos por medio del estudio, sefialan que el
valor, la experiencia que desarrolla el cliente, la calidad, la satisfaccion del cliente
y el servicio que se brinda se encuentran significativamente vinculados con el tema
de la lealtad del cliente. Siendo estos los factores principales que inciden de
sobremanera en la lealtad generada por el cliente. Es por ello, que el autor logra
determinar la relacion entre la calidad, la experiencia del consumidor, el servicio
brindado, el valor de satisfaccion que desarrolla el cliente y la lealtad. En la India
otro de los aspectos que genera un incremente en la lealtad de los clientes frente a

una marca es la influencia que desarrolla el establecer precios mas bajos.

A nivel nacional

Roncal y Saavedra (2018) por medio de su articulo cientifico precisaron que
la empresa de telecomunicaciones Telefonica del Pera, ha empezado a retener a
todos sus clientes desde el afio 2017, su principal y mas motivadora estrategia
desarrollada ha sido el incremento de todos aquellos beneficios que se les ofrece y
brinda a los clientes los cuales son como por ejemplo los planes de datos,
incrementando la calidad del servicio en cada uno de los puntos de atencion y de
venta, considerando como la principal actividad a fin de fidelizar a sus clientes,
enfocar todos los esfuerzos posibles para poder reducir los precios en los servicios

gue brinda.
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Tocas et. al (2016) llevaron a cabo una investigacion en donde se analizaron
cada uno de los factores emocionales tomados por el modelo Value Star, para la
entidad bancaria BCP modalidad virtual. En dicha investigacién se centré como uno
de los problemas, el elevado incremento de empresas del mismo rubro que brindan
servicios de aspectos financieros, esto sin duda obliga a las organizaciones que
brindan estos servicios a tener que mejorar el desarrollo de la gestién del marketing
en este caso emocional de sus clientes, con la unica finalidad de elevar el nivel
presente de fidelizacion, es entonces que se concluye detallando que para lograr
incrementar y mejorar el nivel actual de fidelizacion es imprescindible incorporar en
la empresa el modelo establecido por Value Star.  Con todo esto, de acuerdo a
los autores del estudio, se debe de tener en cuenta que la gestion de las emociones
de todos los clientes, a través de los diferentes programas que se puedan adaptar
con respecto a la gestion de emociones de los clientes, se puede lograr mejorar los
niveles de fidelizacidbn que existe entre los clientes y la empresa de servicios
financieros BCP. Toda empresa que logre retener a sus clientes se tiene que
centrar en una estrategia principalmente enfocada en ofrecer un valor que sea
significativo y desarrollar una gestion adecuada de todas las percepciones y las
emociones que desarrollen los clientes, buscando sin duda satisfacerlos por
completo. Es entonces que se dice que la fidelizacién de los clientes no es un factor
azaroso o que se desarrolla por casualidad, la fidelizacion es una respuesta directa
de una gestion estratégica de la organizacion.

Albujar (2016) determina en su investigacion como uno de los problemas
mas resaltantes a la escaza fidelizacién que presentan los clientes que compran en
la Botica Issafarma, ubicada en Chepén, esto se debe singularmente a que la
empresa no estaria llevando a cabo una centrada propuesta de valor diferenciando
a la botica en la zona donde se desarrolla su actividad comercial, esto sin duda no
le estd permitiendo encontrar un adecuado posicionamiento en la mente de sus
clientes, ya que la botica al no desarrollar una propuesta de valor que actie como

diferenciadora, hace que la empresa no pueda mantener a sus clientes fidelizados.
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A nivel local

En el caso de la empresa YAMAHA MOTOR DEL PERU S.A. — Chiclayo, es
una empresa nacional que brinda el servicio de ventas de motos, asi como también
el mantenimiento de estas a través de la comercializacion de repuestos y partes.
Debido a las caracteristicas de la empresa, el brindar un servicio coherente se hace

indispensable para lograr que los clientes vuelvan a transaccionar con la empresa.

Algunas falencias que muestran la empresa, es que se carecen de algunos
manuales de atencién al cliente, lo cual dificultad seguir un proceso adecuado de
atencion a los clientes. Ademas, en el area de mantenimiento y venta de repuestos
se tiene que los procesos de atencion no se encuentran debidamente mapeados,
por lo cual muchas veces los procesos de atencion se generan son sobre tiempos,
los cuales generan fastidios y reclamos en los clientes, por las demoras y tiempos
de espera largos. Ademas, también se observa que el personal no cuenta con los
suficientes conocimientos para ofrecer un servicio fiable que se oriente a garantizar
un servicio inequivoco, con gran calidad busque en todo momento la lealtad del
cliente. El presente trabajo de investigacion se orienta a verificar en qué manera,

las actividades de calidad de servicio permiten obtener la lealtad en los clientes.

1.2. Antecedentes de estudio
A nivel internacional

Sasintufia (2018) la idea de realizar tesis que se presentod fue en la de
enfatizar y manifestar como es que la calidad de servicio repercute sobre la
fidelizacién del cliente en la Unidad de Balnearios del GADM Bafios de Agua Santa.
Si bien es cierto, toda empresa tiene que enfocar cada uno de sus principales
objetivos en los clientes y sus trabajadores, en caso del cliente brindarle un servicio
gue pueda superar sus expectativas y fundamentalmente lograr su fidelizacion, es
por ello que la organizacion crey6 conveniente poder mantener y mejorar aspectos
gue conlleven a la fidelizacion de sus clientes, que el captar a clientes nuevos; con
esto podran reducir aquellos futuros gastos que desarrolle la empresa. Centrandose
en lo que principalmente busca encontrar la investigacion, se detall6 que la tesis

fue de tipo descriptiva bajo un enfoque cualitativo y cuantitativo. Para el estudio se
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tomé a colaboradores y clientes de la empresa, siendo estas 40 y 382 personas
correspondientemente, estos fueron los datos que formaron la muestra a estudiar.
En cuanto a las técnicas e instrumentos empleados para el estudio, de acuerdo con
lo redactado se hizo uso de la técnica de la encuesta y observacién, las cuales
pudieron ser desarrolladas por medio del cuestionario (modelo SERVQUAL) y una
ficha de observacion. A partir del diagndstico que se realizd, se lograron conocer
detalladamente las falencias que presenta la empresa en estudio, a lo cual, ni el
servicio, ni la atencién y ni siquiera la informacién que se brinda a los clientes es la
adecuada. Finalmente se demostrd la relacion que se desarrolla sobre ambas
variables, es decir la fidelizacion de los clientes sera posible siempre y cuando la
calidad del servicio brindado sea el adecuado. Asi mismo se conocié algunas
posibles estrategias a desarrollarlas en la empresa, a fin de mejorar la atencién que
se les ofrece a los clientes, dichas estrategias tienen que ver con las capacitaciones

a todos los colaboradores de la organizacion.

Almeida (2018) para el autor, una de las herramientas las cuales podra
emplear la empresa a fin de fidelizar a sus clientes es el marketing relacional.
Tomando lo antes mencionado como punto central, la tesis estuvo enfocada en
querer estructurar y llevar a cabo un plan estratégico abocado al marketing
relacional, lo cual tendra un unico fin el de conllevar y motivar a que se desarrolle
una fidelizacién de los clientes de la empresa Ecuamerican S.A. Por medio de la
investigacion se conocio el verdadero beneficio que tuvieron cada una de las
estrategias de marketing relacional sobre la fidelizacion de los clientes para la
organizaciéon en mencion. Por medio del desarrollo del estudio, se dio a conocer
que la organizacion no estaria desempefiando de una forma eficiente cada una de
las estrategias de marketing relacional que ellos mismos se plantearon, esto
principalmente se supo debido a que, muchos de los clientes atendidos
mayormente no estarian regresando hasta después de un largo tiempo, por lo cual
se tomaria como una evidencia real de la inapropiada gestion que se tiene con
respecto a al marketing relacional. Al realizar el proyecto, no existi6 alguna
manipulacion sobre las variables, es por ello que el disefio fue no experimental de
tipo descriptiva. De acuerdo a la base de datos de la organizacion Ecuamerican
S.A., la poblacion estuvo constituida por todos los jefes de compra de las diferentes
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empresas con las que labora, es decir, 32 empresas fueron tomadas para la
muestra de estudio. Ademas, se conocio que la informacién se recepciond por
medio de la aplicacion del cuestionario el cual se elaboré 6ptimamente. El estudio
pudo concluir en que, evidentemente se pudo observar que, las estrategias
construidas sobre el marketing relacional conllevaron y permitieron una mejor
fidelizacion de sus clientes, puesto que las experiencias que tuvieron los clientes
con la empresa actuaron en favor de ella, permitiendo una mejor rentabilidad y
posicionamiento en el mercado; sin embargo la empresa Ecuamerican debera de
mejorar sus indices de evaluacion hacia los trabajadores, reforzar y retroalimentar
sus estrategias de marketing relacional a fin de afianzarlas para no dejarlas de lado

a traves del tiempo.

Granados (2017) tomando al cliente como uno de los principales motivos por
el cual muchas empresas se desarrollan y hasta pueden dejar de existir, es
necesario y muy importante el tomar como un objetivo principal el tener que
mantenerlo fiel y que de alguna u otra manera siga comprando los productos que
desarrolle la empresa. Como Unico objetivo, el estudio se realizé a fin de poder
establecer cuales podrian ser las estrategias precisas con la intencién de mejorar
las relaciones que tiene la empresa Distribuidora EI Martillo con sus clientes. Para
efecto de la siguiente tesis, la metodologia empleada fue la del método cientifico,
el cual permitié lograr obtener una verdad real por medio del empleo de diferentes
procesos, los cuales asi mismo pudieron hacer llegar informacién y por ende
desarrollar un andlisis de lo que estaria ocurriendo en la empresa de estudio. Por
medio de la observacion, la entrevista y la encueta, se conocieron verdaderos datos
entre numéricos y cualitativos sobre el estado actual de la empresa en base a las
dos variables de estudio. Con respecto a los clientes a los cuales se les aplicaron
los instrumentos de obtencién de informacion, por medio de su cartera de clientes,
se supo que la empresa trabaja con 253 clientes. En vista de los resultados, se
conocio que evidentemente existen algunas falencias en cuanto al momento de
desarrollar el proceso de retencion de los clientes, por ejemplo, no existe un
programa bien estructurado sobre la fidelizacién ni tampoco estrategias enfocadas
al marketing relacional, esto principalmente se ve reflejado en las ventas. Frente a

cada una de las carencias encontradas, todas se centran en la falta de retencion
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de los clientes, es decir no se estaria logrando una oOptima fidelizacion de los
clientes para con la empresa, es por ello la propuesta estructurada por el autor,
permitird mejorar los indices de fidelizacion de los clientes y a su vez elevar

considerablemente las ventas.

Del Cid (2018) gracias a la globalizacion, muchas de las empresas estan
tomando como punto primordial a los clientes, estos con el paso del tiempo tienden
a ser mas exigentes con lo que quieren recibir, es por ello que el autor pretendio
conocer a fondo la calidad de servicio del restaurante que se dedica a la comida
rapida Pizza Burger Diner y cdmo es que el cliente llega a reaccionar frente al
servicio recibido, en pocas palabras conocer la satisfaccion del mismo. Para tal
caso, el estudio pudo ser desarrollado por medio de un tipo descriptivo, dando a
conocer cada uno de los hechos principales en cuanto a las dos variables de
estudio. El gerente de la organizacion proporcioné al autor de la tesis que
actualmente trabajan con 6000 clientes, de los cuales solo trabajaron con 361 de
ellos, previamente se les aplicé una férmula para detallar puntualmente la muestra
de estudio. Los datos que fueron analizados y correctamente fundados fueron
obtenidos por medio de la aplicacidén de la encuesta. Bien, basandonos en lo que
se concluyd se conocié entonces que, no todos los clientes se sienten totalmente
satisfechos en todos y cada uno de los aspectos que abarca la calidad de servicio.
Principalmente se tuvo que, la mayoria de los clientes recomendarian los productos
y el servicio del restaurante, sin embargo, la temperatura del ambiente es lo que
estaria generando inconformidad en su visita; pese a ello el restaurante estaria
cumpliendo en preservar efectivamente con cada una de las expectativas de los

clientes.

Jacome (2016) evidenciando la problematica que acoge la empresa Seguros
Colvida, se conocio que dicha compafia no estaria logrando las ventas que espera
realizar, llevando a no contar con un adecuado ingreso el cual les permita solventar
cada uno de sus costos y gastos. De acuerdo con el estudio se conocio que la
empresa no estaria desarrollando bien el asesoramiento establecido por la empresa
hacia sus clientes, ademas de no contar con una adecuada estructura empresarial

ni tampoco con objetivos claros de una manera de largo plazo. Frente a los
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diferentes errores que acarrea la actual compaifiia, el estudio que a continuacion se
resume tuvo como principal finalidad el disefiar un eficiente y correcto plan basado
en lo que es el Marketing para lograr fidelizar a los clientes de la compafiia de
Seguros Colvida. Para ello se ha tenido que analizar y diagnosticar cada uno de los
entornos de la empresa. De acuerdo con todo lo realizado por el autor, se supo que
lo que respecta a la metodologia, la tesis empled una investigacion el cual fue de
tipo descriptiva y exploratoria. Asi también se conocié que el método a emplear fue
el inductivo. Para el desarrollo y ejecucion de todo lo relacionado en conocer
internamente de la empresa, se supo que la poblacién sujeta de estudio fueron cada
uno de los colaboradores los cuales pertenecen al area comercial de la compafia.
Finalmente, el estudio pudo concretar lo que al inicio se tuvo como obijetivo,
particularmente tenemos que conocer que la empresa realiza una variedad de
iniciativas y esfuerzos a fin de conservarse como competitiva dentro del mercado.
De todos y cada uno de los resultados se conocié que una de las causas por las
cuales los clientes se quejan es por la informacién errénea o inadecuada que se les
brinda sobre los diferentes beneficios del producto, ademas de encontrarse
insatisfechos con respecto a la mala venta que se realiza, principalmente debido al
mal asesoramiento al momento de realizarse la venta. Por medio de las diferentes
capacitaciones y el arduo mejoramiento constante por parte de la empresa hacia
sus colaboradores, el plan que se ha estructurado permitira una mejora de 360°, es
decir para la totalidad de la empresa.

A nivel nacional

Valderrama (2017) el estudio de la calidad de servicio y la fidelizacion de los
clientes, son dos temas muy ligados estrechamente, puesto que ambos buscan el
mejoramiento de las organizaciones. El estudio que se presentara, en resumen, se
desarrollard en base a que se ha logrado identificar que en la actualidad la empresa
contempla un déficit en lo que corresponde a la calidad de servicio, esto debido a
gue muchos de sus clientes no se sienten completamente satisfechos de acuerdo
a lo que se le brindd, principalmente eso afecta directamente a lo que trasciende la
fidelizacion del mismo. De acuerdo a lo antes dicho, el estudio comprende una
importante finalidad, la cual es el poder esclarecer como es la relacion que

mantiene la calidad de servicio sobre la fidelizacion de los clientes para la Empresa
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de Bienes y Servicios para el Hogar S.A.C. “CARSA”, la cual tiene su centro en la
ciudad de Chimbote. Cabe ultima que la investigacion tuvo su desarrollo bajo un
tipo correlacional, esto debido al objetivo que se busco. En cuanto al disefio, la
investigacion fue no experimental, ya que ambas variables nunca se dirigieron o
manipularon a fin del estudio realizado. En lo que corresponde a la parte interna de
la empresa, de acuerdo con los datos reales, 331 clientes formaron parte de la
poblacion con la cual se trabajo y se conocié que dicho dato fue empleado para
usarlo como la muestra del estudio. Las conclusiones se vieron reflejadas por medio
de los resultados que se determinaron por medio y aplicacion de un cuestionario.
En cuanto a la relacidén que pudiese existir entre ambas variables, como conclusion
se manejé que efectivamente a través del coeficiente de correlacion de Spearman,
la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes se relacionan estrechamente,
debido a que su resultado fue de tendencia alta positiva. Es por ello que frente a
este resultado y en respuesta a lo que se pretendié determinar, es recomendable
dar a conocer que la empresa debera de realizar constantes mediciones en cuanto
a lo que el cliente percibe sobre la calidad de servicio, esto permitira acentuar los
esfuerzos de la empresa para poder fidelizar a sus clientes y por ende elevar las

ventas.

Ampuero (2017) desde un enfoque de salud, en este caso para el sector
privado, se han venido acentuando los estudios referentes a la calidad de servicio
y al lograr fidelizar a los clientes, demostrando asi un mejorable crecimiento en
cuanto al incremento de la demanda para con temas de salud. El estudio a detallar
buscé asentar lo que implica la importancia que tiene el concepto de calidad de
servicio particularmente para el sector de la salud, buscando de esta manera el
poder concretar y enfatizar la importancia de otorgar una calidad de atencién
eficiente para las personas. Abordando lo antes redactado, el propésito de la tesis
radica en el poder establecer de que forma la calidad del servicio infiere con lo que
es la fidelizacion del paciente presente en la Clinica Oftalmica Instituto de la Vision
el cual tiene su centro en el distrito de San Borja. Enfocandonos en la realizacion
del estudio, este mismo se llevé a cabo bajo una forma descriptiva, en donde cada
hecho relacionado al tema a estudiar fue relatado asi mismo bajo un tipo

correlacional. Al no tratar de manipular ninguna variable, el estudio comprendio un
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disefio no experimental. Para optimizar los resultados se trabajé en base a una
poblacién de clientes, este dato fue otorgado por la misma empresa, quienes
argumentaron que la poblacion fue de 12953 clientes — pacientes de dicha clinica,
de los cuales solo se optd por aplicar el cuestionario elaborado en favor de conocer
Sus opiniones y 0 percepciones a una muestra de 373 pacientes. En cuanto se
obtuvieron los resultados conforme a cada una de los temas de investigacion, se
supo que con un indice significativo y alto, la relacién entre la calidad de servicio y
la variables que es en este caso la fidelizacion del paciente en la clinica de estudio
es positiva, por lo cual se dedujo lo siguiente, a raiz que la calidad de servicio que
se logre ofrecer al paciente sea otorgado de una manera correcta y eficiente, se
logrard aumentar los niveles de fidelizacion de los pacientes de la clinica. Es de
vital importancia el recomendar el desarrollo 6ptimo de la propuesta establecida por
el autor, ademas que se desarrolle correctamente el proceso dado para efectuar la

calidad de servicio.

Cornejo (2019) un éptimo desarrollo de la calidad de servicio a la larga
generard resultados muy gratificantes para las empresas en general, es decir
aguellas que sepan gestionarla correctamente conseguirdn que sus clientes se
sientan completamente satisfechos y deseen regresar nuevamente. Debido al
actual desarrollo y comportamiento de los diferentes factores que conllevan estas
variables, calidad de servicio y fidelizacion del cliente, se opté por desarrollar la
tesis que a continuacion se relatara, siendo el Unico objetivo el poder determinar
ciertamente como es que se relaciona la calidad de servicio con lo que vendria a
ser la fidelizacion del cliente para el restaurante turistico La Tullpa. Mediante el
estudio se conocid a ciencia cierta coOmo es que ambos temas a tratar se comportan
dentro de la empresa, la informacion se conocié gracias a la adaptacion de dos
cuestionarios, los cuales estuvieron dirigidos a una muestra de 391 clientes
externos. Para el campo metodologico, se conocid el uso del método cientifico,
ademas de saber que el tipo fue descriptivo y correlacional por la finalidad de la
investigacién. Una vez que se procesaron los datos y la informacién veraz, se logro
concretar en que si bien es cierto ocurren algunas falencias provenientes de la
calidad de servicio, ambas variables se relacionan muy conjuntamente, esto nos

lleva aclarar lo que alguna vez aparecié como una duda, en que a medida se
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mejoren los aspectos o factores de calidad de servicio paralelamente mejoraran los
niveles de fidelizacion de los clientes. Sin lugar a ninguna oposicion, lo antes
mencionado afirma lo que relata la teoria, en que la calidad de servicio actia como
un factor primordial para que los clientes puedan elegir alguna empresa en
particular y por ende esto motivara a lo que vendria a desarrollarse para futuras
compras. La empresa debera de enfatizar sus estudios en querer y deber conocer
aquellos puntos que podrian estar debilitAndose y actien como criticos evitando la

fidelizaciéon de los mismos.

Chino (2018) se han tenido que considerar como es el comportamiento del
cliente en las diferentes empresas, sea cual sea el rubro al cual se centren, es por
ello que la tesis en mencién busco precisar deliberadamente cual es el efecto que
tuvo la calidad del servicio que se brinda sobre lo que es la fidelizacién del cliente
para las micro y las pequefias empresas que se dedican al campo de la artesania
textil, las cuales principalmente s ubican en la ciudad de Lima. Basandose desde lo
interno del estudio, se supo que la tesis trabajé mediante un tipo no experimental,
en otras palabras, ninguna variable pudo ser manipulada a fin de obtener resultados
en favor del estudio, todo lo contrario, se trabajaron tal cual. El disefio
correspondiente fue el de correlacional, esto principalmente por la finalidad general
que enmarco el desarrollo de la tesis. Dicha investigacién tuvo como centro de
informacion a todos los clientes de las mypes, este dato fue proporcionado por la
base de datos de cada uno de los negocios, los cuales en total fueron 400 clientes,
asi mismo se pudo decir que toda informacion obtenida pudo ser adquirida por
medio de la aplicacion del cuestionario que se estructurd a favor del estudio. En
base principalmente a los datos procesados y recogidos por medio del cuestionario,
se encontr6 que evidentemente la calidad de servicio posee un efecto muy
significativo sobre lo que es la fidelizacién del cliente en este caso para las mypes
del rubro de artesania del area textil, ademas se respalda en lo que dio como
resultado el coeficiente de Spearman. Se tiene entonces que el aporte muy valioso
gue generara el estudio contribuira al desarrollo 6ptimo de las mypes, ademas de
gue conozcan sobre el tema y tengan un modelo de como llevar su negocio y hacia
donde centrarlo. Ademas, se enfatizé en seguir desarrollando estudios a fin de

conocer el comportamiento de sus clientes a lo largo del tiempo. Los estudios
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referentes a los temas en mencion anteriormente, deberan de ser tomados a fin de
esclarecer y darles la importancia debida, ya que son temas de mayor relevancia

en las grandes empresas.

Del Aguila y Chavez (2018) a medida que las empresas van
modernizandose, los objetivos organizacionales van cambiando un poco, por
ejemplo, en la siguiente tesis a resumir, se detall6 que el punto principal de la
investigacion estuvo en comprobar como es que se relaciona la calidad de servicio
con lo que es la fidelizacidon de los clientes para la empresa Almacenes de la Selva
S.A.C el cual esta ubicado en el departamento de San Martin. Frente a esto, de
acuerdo al contexto del desarrollo la tesis fue de un tipo descriptivo, por el cual se
conocieron a detalla cada uno de los hechos ocurridos durante la realizacion del
estudio, ademas, de ser también correlacion debido a la finalidad del estudio.
Conforme a lo que se establece en la estructura de la investigacion, el autor elaboré
un cuestionario, el cual cumple la funcién de instrumento con la Unica finalidad de
poder recoger informacion veridica sobre los dos temas a estudiar, dicha aplicacion
fue correctamente desarrollada a una cierta cantidad de clientes obtenidos por
medio de la base de datos de la empresa, es decir los clientes encuestados fueron
60. A medida que se desarroll6 el estudio, se pudo notar ciertos puntos a favory en
contra de como se vienen desarrollando las dos variables que son tema de estudio,
a decir verdad se enfocé en precisar cdmo es que se desarrolla puntualmente la
calidad de servicio. Finalmente se llegé a la conclusion en que cada uno de los
resultados analizados conllevan a que la calidad de servicio efectivamente se
relaciona de forma gradual con la fidelizacion de los clientes. Determinando asi que,
en medida que la calidad del servicio en la empresa Almacenes de la Selva S.A.C
aumente, gradualmente la fidelizacion de los clientes mejorara. Es de mucha
importancia recalcar a que se sigan construyendo estudios sobre la empresa, a fin
de establecer cuales son las mediciones que se tienen frente a los resultados que

se lograron encontrar en este estudio y compararlas.
A nivel local
Coronel (2016) principalmente se debe de entender que la investigacion

posee un caracter de mucho valor, puesto que, en este caso en particular, el tema
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de estudio tiene que ver fundamentalmente con temas relacionado intimamente con
el cliente, asi pues, se tuvo como finalidad el querer delimitar como es que la calidad
de servicio guarda alguna relacion con el grado de satisfaccion del cliente para la
empresa Restaurant Pizza Hut el que estaria ubicado en el centro comercial en
Lima precisamente en el Mega plaza. De acuerdo con el esquema proporcionado
por la casa de estudios, los datos informativos fueron obtenidos por medio de la
aplicacion del cuestionario, es decir un instrumento el cual fue elaborado por la
propia autora. Ademas, se conocié que el estudio empleé una investigacion
descriptiva, por la sencilla razon de narrar aquellos hechos que son de gran
importancia para el estudio, ademas de precisar que la tesis fue correlacional por
el objetivo principal antes precisado. Para aseverar y conocer el fondo sustancial
de la investigacion, se decidi6é aplicar un cuestionario a los 356 clientes, dato
preciso basado precisamente por la base de datos de dicha empresa. en particular
se conocié que, la calidad de servicio es una variable que se relaciona muy
seguramente con la variable satisfaccion del cliente, esta conclusién reforzaria la
hipotesis planteada, asi como también, la empresa debera de tomar mas en cuenta
el comportamiento de los clientes y el desarrollo de cada una de sus funciones por
parte del personal, ya que esto formara parte de aquellos puntos que los clientes
tomen en cuenta al momento a elegir a la empresa y de volver a comprar ahi o
quiza simplemente el cumplir y hasta sobrepasar las expectativas de los clientes
juegue a favor de la empresa.

Castillo y Gavidia (2017) en esta investigacion lo que logro sefialar fue como
es que la calidad del servicio interviene drasticamente sobre lo que es la
satisfaccion del cliente en la empresa Semper S.A.C, planta que se ubica en el
departamento de Lambayeque. Por medio del estudio se logré conocer el grado de
influencia de la variable primera sobre la segunda, esto debido a que de acuerdo
con el diagnostico que se conocia de la empresa, muchos de los procesos no se
estarian desarrollando correctamente, esto conlleva a que muchos de los clientes
se encuentran un poco insatisfechos. El estudio conté con el desarrollo de un tipo
descriptivo, debido a la utilizacién de los hechos, los cuales fueron detallados
puntualmente en todo el estudio, y a un tipo correlacional proposicional. En vista de

la problematica que acarrea la empresa, la informacion que se necesito para la tesis
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fue recogida por medio de cuestionarios, es decir se tuvo que aplicar el instrumento
para conseguir informacion sobre ambas variables. Esta aplicacion del instrumento
antes tocado fue muestreado a las114 personas que formaron parte de la cartera
de clientes del molino Semper. Asi mismo en cortas palabras si existe la relacion
gue se planted al principio, es decir la calidad de servicio actualmente se ve muy
relacionada con la satisfaccion del cliente en el molino objeto de estudio. Por medio
del estudio, los autores establecieron un plan mediante el cual los gerentes del
molino pudieran orientarse y/o adaptarse al mismo con la finalidad de implementar
cada una de las estrategias y por medio de este mejorar el desarrollo de sus
funciones, mejorando la calidad del servicio que brindan para tener a sus clientes

totalmente satisfechos y bien complacidos.

Diaz y Lloclla (2019) la presente tesis que se toca a continuaciéon buscé
poder establecer algunas estrategias basadas principalmente en la calidad de
servicio con la intencion de poder afianzar y mejorar los indices de fidelizacion de
los clientes externos para la botica ECONOSALUD, ubicado en la ciudad de
Chiclayo. Esta tesis se guio y desarrollé principalmente en el tipo descriptivo,
debido a que se tornd de alguna manera cualitativa y cuantitativa, de igual manera
fue no experimental ya que los hechos ocurridos pasaron tal cual se suscitaron, es
decir ninguna variable fue manipulada. Frente a los resultados, estos precisamente
demostraron que la botica cuenta ya con algunas estrategias basadas intimamente
en la calidad del servicio, pero sin lugar a duda se estan desarrollando de una
manera equivoca. Es por ello la realizacion de este estudio, ya que por medio de
las nuevas estrategias de calidad de servicio la empresa lograra enfocar sus
fortalezas en querer fidelizar a sus clientes. Ademas, surge como un elemento
importante el querer buscar reforzar cada uno de los elementos de la calidad de
servicio, ya que por medio de estas los clientes se vean completamente satisfecho
y por ende quieran regresar. Recordando asi que un cliente satisfecho siempre

vuelve, esto puntualmente ayudara al incremento de las ventas.
Castro (2017) la busqueda que tienen las empresas en querer determinar
sobre el comportamiento real de los clientes conlleva a querer estudiarse de

manera interna con el Unico objetivo de demostrarle al cliente que verdaderamente
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le importa. La tesis que se realizO y que en esta ocasion se tocara, detalla
indudablemente como se determind en que la calidad de servicio se relaciond con
lo que es una de las variables mas importantes para toda empresa, la fidelizacién
del cliente, para la empresa SANICENTER S.A.C. la cual tiene su sede en la ciudad
de Chiclayo. Puntualmente la investigacion se torné cualitativa y cuantitativa, y de
acuerdo al enfoque metodoldgico, esta fue de tipo correlacional descriptiva, las
razones fueron el objetivo fundamental, asi como también la descripcion de cada
una de las caracteristicas y desarrollo de los hechos correctamente descritos en el
estudio. Los resultados fueron desarrollados y analizados gracias a la informacion
gue se logré conseguir por medio de la aplicacion del cuestionario, el cual se le
formul6 a un detallado niumero de clientes. En base a los resultados y con apoyo
de algunos programas estadisticos, se conocié que la calidad del servicio que se
desarrolla en la empresa SANICENTER cumple significativamente una relacion con
lo que es la fidelizacion del cliente. Esto implica en que a mediad que el nivel de
calidad de servicio sea de gran satisfaccion al cliente, este optara por volver es
decir generara un nivel de fidelizacion optima y en beneficio de la empresa, por lo

gue en pocas palabras sera rentable para la empresa.

Ventura (2017) los estudios referentes a la calidad de servicio buscan de
alguna manera proporcionarles a las empresas el poder reconocer en donde estan
fallando a fin de garantizar a los clientes una correcta y buena opcién ya sea de
adquirir bienes o servicios. La siguiente tesis por resumir, fue desarrollada con la
Gnica intencion de conocer y darle la importancia debida a lo que es la calidad de
servicio y como es que se relaciona con el posicionamiento de la marca para la
empresa Pablito Tours, la cual tiene su oficina sucursal en la ciudad de Chiclayo.
De acuerdo con el contexto del estudio, esta tesis se desarrollard bajo un tipo
descriptivo, asi como también fue correlacional. Se trabajé con una fuente de datos
veridica, es decir con 357 usuarios que hacen uso del servicio de transporte publico,
a estos mismos se les aplicé un correcto y Gtilmente estructurado cuestionario como
instrumento de recoleccion de informacion, esto se dio a fin de poder precisar si es
gue existe relacion alguna entre los dos temas abordar. Realizando un diagndstico
y analisis de cada uno de los resultados, se concluyd en que satisfactoriamente la

calidad de servicio se encuentra muy relacionada con lo que es el posicionamiento
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de la marca para la empresa antes dicha, lo cual es de mucha ayuda para la
empresa, ya que quizd no lo conocian, por lo que se ha propuesto algunas
estrategias en base a las dos variables con el propdsito de reforzar mejor su
desarrollo y garantizadndoles una mejor rentabilidad a un largo plazo. Cabe resaltar
qgue de acuerdo con el grado que vaya mejorando la calidad de servicio ofrecida por
la empresa, seguidamente el nivel de posicionamiento de dicha marca seguira

elevandose.
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Calidad de servicio

1.3.1.1. Definiciones de calidad

Vargas y Aldana (2017) consideran que la calidad de servicio contempla a
todas aquellas caracteristicas o también a aquellos atributos que toma en cuenta 'y
por lo general valora un cliente, generalmente tiene mucho que ver con el tema de
la percepcion que desarrollan los clientes a fin de garantizar las necesidades y
todas las expectativas que llegan a presentar durante ese momento. Partiendo de
un enfoque de administracion de bienes, este se relaciona con las garantias y la
adecuacion que se da sobre los bienes en no desarrollar errores 0 aspectos de

malos funcionamientos.

Larrea (2012) sefiala que cuando nos referimos a calidad de servicio, nos
estamos refiriendo a la gestion que se desarrolla por cada punto de contacto que
realiza el consumidor con la empresa, por lo general cuando tocamos o nos
referimos a puntos de contacto, nos estamos refiriendo a los momentos de verdad,
los cuales deben y son administrados con la finalidad de mejorar y superar las
expectativas de los consumidores. Referente a la gestion de calidad de servicio,
este concepto toma en referencia la gestiéon y la administracion de todos los
ambientes de la empresa de servicio, la motivacion a los colaboradores y gestion

en cuanto a la seguridad y las fiabilidades que plantea la empresa.
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1.3.1.2. Dimensiones de la calidad de servicio

Conforme a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), (citado en Vargas y
Aldana, 2017), se presentan a continuacion las dimensiones para poder llevar a
cabo el desarrollo adecuado de la calidad de servicio:

Seguridad: se refiere a cada uno de los aspectos que sin duda alguna
aseguran estrictamente que el servicio se cumpla de forma adecuada y detallada,
en cuanto a la seguridad guarda mucha relaciéon con que las promesas se lleguen
a cumplir de acuerdo con las diferentes actividades promocionales que se
realizaron (las entregas, los precios, el tiempo, los suministros empleados para
abastecer el servicio y principalmente los descuentos). Se afirma que son aquellos
clientes quienes llegan a percibir un mejor nivel con respecto a la calidad de servicio
cuando se percibe que las promesas de valor se cumplen de forma integra y cuando
la misma organizacion se ve preocupada por cumplir de forma segura lo que
promete. Otro de los aspectos que se pueden mencionar de acuerdo con esta
dimension es sin duda el nivel de conocimiento, ademas también guarda relacion
con el tema de la valoracién de aquellos conocimientos que se tiene sobre una
actividad en particular. La credibilidad es una de las caracteristicas que posee
muchas cosas y que la hacen realmente creibles, para las organizaciones el punto

de la credibilidad aparece en los procesos y actividades que realiza.

Capacidad de Respuesta: esta es aquella dimension que tiene se relaciona
con el tiempo que los clientes llegan a esperar para poder obtener el servicio, 0
quiza el tiempo de espera para obtener alguna respuesta ante una queja o algun
reclamo, o también para desarrollar el contacto directo y fisico con algun
representante de la organizacion. La sensacion de calidad de servicio generada por
los clientes puede llegarse a incrementar cuando la organizacién realmente se
preocupa por agudizar y mejorar los tiempos de espera y de atencion, tratando la
maxima reaccion y accionando responder inmediatamente. A fin de poder mejorar
y maximizar los niveles presentes de calidad de servicio, es primordial que la
organizaciones lleguen a disefiar adecuadamente los flujos de atencion teniendo
en cuenta las actividades que otorguen valor sobre todo en minimizar los tiempos,

es fundamental precisar que actividades se estan desarrollando dos veces o mejor

28



dicho estan siendo duplicadas y que pueden llegar a generar los famosos cuellos
de botella, ocasionando de esta manera un retraso para todo el proceso de
atencién. Cuando nos referimos al tiempo de espera, nos estamos refiriendo al
tiempo que transcurre y que se espera para que una organizacion llegue a
responder las interrogantes del mercado. EIl concepto de disposicion de apoyo, es
tomo como el accionar de ejercer o brindar colaboracion a las diferentes actividades

de una organizacion o al personal.

Fiabilidad: es una dimension que guarda y tiene relacion con el desarrollo de
ciertas habilidades que realizan los colaboradores encargados del area de atencién
al cliente para poder dar a conocer informacidon que sea inequivoca, correcta y
verdadera con respecto a las diversas caracteristicas presente en los servicios. Es
preciso poder entender que, los servicios se consideran intangibles y esto es debido
a su naturaleza, el poder dar a conocer informacién coherente y real, maximiza la
sensacion de calidad de servicio, para poder otorgar informacion adecuada e
inequivoca, es fundamental que todos los colaboradores en general lleguen a estar
debidamente capacitados con respecto al conocimiento a detalle de cada uno de
los servicios. Se conceptualiza a la calidad del servicio, como la completa
satisfaccion de las expectativas y las necesidades que desarrolla el cliente, ademas
se basa en el cumplimiento correcto de cada una de las metas y objetivos de la
organizacién. Con respecto a la puntualidad, este sin duda es uno de los valores
primordiales que los colaboradores tienen para poder cumplir y desarrollar cada

una de sus actividades laborales o responsabilidades en el momento exacto.

Empatia: es una dimension que se encuentra generalmente en relacion con
el desarrollo de las habilidades de atencion que presenta el personal que mantiene
un contacto fisico con el cliente, es necesario conocer y saber que todas aquellas
personas que mantengan algun punto de contacto con el cliente tienen y deben de
estar completamente orientados a ellos, realizar un trato excelente, ser amables y
ser muy cortes durante todo lo que dura el proceso de atencién al cliente. Los
colaboradores son los encargados de buscar, mas que todo, que la atencién de los
clientes sea lo mas exclusivamente posible, lo que quiere decir ofrecer el servicio

acorde a las exigencias que presenten los clientes. Con respecto al grado de
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comunicacién, se puede tomar como el nivel de conocimiento que desarrollan los
directivos con el fin de poder generar una relacion con su personal de trabajo. Los
aspectos de cortesia y amabilidad, es la manera en cédmo los trabajadores se
desarrollan en su espacio de trabajo, ademas esto desarrollard una correcta y muy
buena imagen para cualquier empresa, ya que conseguira posicionarse en la mente

de sus clientes.

Elementos Tangibles: Indica la apariencia sobre el aspecto fisico de las
instalaciones que posee la empresa, esta dimension es considerada. cono uno de
los indicadores con mayor relevancia para muchas empresas para medir la calidad
del servicio que brinda la organizacion, ya que las instalaciones de la organizacion
tienen y deben de mantenerse y encontrarse en condiciones para la atencion y el
acojo de los clientes. Concerniente a la apariencia del personal, nos referimos
ciertamente a la imagen que ofrecen y que muestran los trabajadores de una
organizacion, se basa principalmente en la buena y sobre todo adecuada imagen
de los trabajadores, esto quiere decir, uniformados o vestidos de acuerdo al puesto
gue poseen. Otro punto por tocar bajo esta dimension es la calidad de equipos, es
sin duda uno de los indicadores fundamentales para la organizacion, ya que los
equipos y los materiales con los que cuente deben ser buenos y de gran calidad,

con la finalidad de ofrecer resultados completamente buenos.

1.3.1.3. Principios de la calidad de servicio
Como detalla Larrea (2012) los principios de la calidad de servicio son los
siguientes:
Mejorar los sistemas y procesos que tiene la organizacién

Con el objetivo de llegar a conseguir un mejorado nivel en cuanto a calidad
de servicio, todas aquellas actividades fundadas para poder llevar a cabo los
procesos de atencion, tienen y deben de ser graficadas y reformadas teniendo
como base cada una de las necesidades del cliente, esto generalmente lo que
implica es desarrollar o llevar a cabo algunas investigaciones de mercado para
poder enfocar las principales tendencias en cuanto a las necesidades de los
consumidores y lograr elaborar sistemas y procesos para la organizaciéon en

concordancia a la satisfaccion de lo que quieren y esperan los clientes. Es asi como
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los sistemas o los procesos tienen que facilitar que el servicio se entregue de forma

rapida, evitando de esta manera que pueda entregarse incorrectamente.

Motivar la participacion del personal y el trabajo en equipo

Con la finalidad de poder garantizar que el servicio se entregd de forma
correcta, es fundamental que todos los trabajadores de la empresa pueda laborar
en funcion de la calidad de servicio, para el cumplimiento de este relevante principio
es importante recalcar que la cultura organizacional de la misma empresa pueda
observar en su interior con la finalidad de valorizar el recurso humano que existen
dentro de ella, lo cual conlleva a desarrollar y aplicar estrategias motivacionales,
promover el desarrollo del liderazgo participativo, eludir los problemas que se

ocasionen entre los miembros de la empresa y en diferentes departamentos.

Mejorar la coordinacion y la comunicacion:

A fin de conseguir un adecuado nivel en cuanto a calidad de servicio, es
fundamental que la empresa asegure un flujo constante de informacion entre todos
los niveles que presente la empresa. La calidad de servicio podra incrementarse
dependiendo de los canales formales con los que cuente la empresa para poder
escuchar aquellas sugerencias brindadas por los clientes, asi como también
dependera del tipo de comunicacién que desarrollen en el interior de la empresa.
Es recomendable que la comunicacién se base en una comunicacién de tipo
ascendente, con la intencion de lograr escuchar las diferentes propuestas e
inclusive opiniones vertidas por los niveles mas bajos que existen en la empresa.
Para terminar, el tema de la comunicacion tiene que actuar como un medio
facilitador principalmente para las coordinaciones de todas las actividades que
desarrolla el personal de la empresa, de igual forma entre las areas de la empresa,
es fundamental que los canales de comunicacién promuevan y avalen el desarrollo
de una retroalimentacion y sobre todo las mejoras en cuanto a las actividades

relacionadas a la entrega adecuada del servicio.
Demostrar compromiso por parte del liderazgo:
Para poder elevar los niveles presentes de calidad de servicio, es

fundamental que los lideres de las empresas puedan ofrecer un apoyo preciso y
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una base para la realizacion adecuada de sus actividades que permitan generar
valor a los clientes en particular. Es primordial que el lider de la empresa desarrolle
y pueda mostrar que es una persona con una gran escala de valores y que sin duda
es considerado como un referente en cuanto a las actitudes enfocadas a la calidad
del servicio, debe de ser una persona modelo, del cual se quiera seguir o tomar
como ejemplo, ademas de actuar como una fuente de inspiracion para lograr

resultados muchos mejores en temas de calidad de servicio.

1.3.2. Lealtad del cliente

Todos y cada uno de los procesos que se desarrollen para poder lograr la
lealtad en los clientes suelen encontrarse relacionados de forma directa con cada
una de las actividades correspondientes a la calidad de servicio las mismas que
ocasionan la satisfaccion en los clientes. Es entonces que se considera
fundamental que la organizacion asegure en todos los momentos donde se
mantiene un contacto, el desarrollo adecuado de actividades de calidad con la Unica
finalidad de superar cada una de las expectativas que pudieran percibir los
consumidores. En palabras del autor, es imposible considerar que se presente
lealtad en los clientes, si antes de ello no se ha desarrollado calidad en el servicio
(Rienartz y Kuman, 2002).

En el campo y de acuerdo con la experiencia, el tener a clientes
completamente satisfechos, no necesariamente asegura que estos clientes sean
leales, o que hayan desarrollado algunos sentimientos de compra de forma
prolongada con la organizacion. En muchos casos, los clientes regresan o
mantienen una relacion de compra con la organizacion por diferentes razones, una

de ellas es la generacion de satisfaccion a alguna necesidad. (Griffin 2016).

Uno de los motivos por los cuales se genera la lealtad en los clientes,
guarda mucha relacién con la elaboracion de estrategias para evitar perder clientes,
en este aspecto se hace necesario tener a los clientes lo mas cerca de la
organizacién, por medio del funcionamiento de la gestibn de datos, asi como
también de la gestion de relaciones en funcion a ellos. Por lo general la idea dI

marketing relacional es conseguir y mantener a los clientes lo mas cerca posible de
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la organizacion, esto se podra conseguir por medio de la aplicacion de informacion
y el desarrollo de gestion de deteccion de sus necesidades. (Rienartz y Kuman,
2002).

Hoy en dia las empresas se ven obligadas a reforzar sus estrategias, con
la finalidad de sorprender a sus clientes, esto se debe a lo complejidad de estos,
bajo este contexto es necesario y primordial el mantener constante la comunicacion
y el contacto con ellos, ademés de incorporarle valor a los productos y servicios

gue ofrecen. (Rienartz y Kuman, 2002).

Cuando se refiere a la lealtad de los clientes se refiere tambien a que los
clientes puedan confiar absolutamente en la organizacion y ante todo confianza en
la marca. El cliente expone que es la marca quien va a tener que cumplir con aquella
promesa que manifiestan sobre todo de funcionamiento en cada uno de los
momentos de contacto y por ende al momento d vender sus productos. Hay ciertos
casos donde los clientes que se vuelven leales singularmente se convierten en los
principales embajadores de la marca, haciéndose frente como una persona que
recomienda la adquisicién ya sea de productos y servicios que vende la empresa,
este es aquel tipo de lealtad que solo se puede lograr cuando se ha podido cuidar
cada uno de los momentos de verdad en la empresa. (Management Study Guide
2008, 43)

Es conocido que para la gran mayoria de organizaciones suele ser mucho
mas rentable mantener o conseguir que sus clientes se vuelvan leales, que tener
que atrapar nuevos clientes. De acuerdo con lo antes mencionado, la empresa para
poder establecer una adecuada gestion de su cartera de clientes se debera de
centrar en realizar dicha gestion tomando en consideracion algunos criterios de
seleccidon, con la intencién de lograr identificar quienes son los clientes mas
rentables y con los que la organizacion puede mantener una relacion a muy largo

plazo. (Rienartz y Kuman, 2002).

Bajo este marco es necesario precisar a los clientes que le son mucho mas

rentables que otros, a los que se les considerard como cliente frecuentes o

33



simplemente quienes hayan realizado compras altas, a comparacion d los clientes
gue no generan mucha rentabilidad a la organizacién o que se consideren como

clientes esporadicos. (Rienartz y Kuman, 2002).

1.3.2.1. Tipos de lealtad del cliente

Se presentan las siguientes tipologias (Griffin 2016).

Clientes sin lealtad: los clientes de este tipo son clientes generalmente
inestables, ademas de no mostrarse pegados ni mucho menos vincularse
sentimentalmente con ninguna organizacion, de acuerdo con este contexto se
puede decir entonces que estos clientes no detienen para nada el hecho constante
de buscar variadas opciones en el mercado que puedan llegar a cumplir y satisfacer
cada una de sus necesidades. Es muy dificil llegar a satisfacer a este tipo de
clientes, principalmente porgue en casi todos los casos se necesita de la aplicacion

de una estrategia costosa para llegar a fidelizarlos.

Clientes con lealtad inerte: Los clientes de este tipo no llegan a ser
identificados facilmente, se caracterizan por realizar compras de productos de una
empresa en mayores cantidades, sin embargo, el cliente no llega a desarrollar algin
vinculo sentimental o emocional con la empresa. Es por ello que para poder
identificarlos es necesario desarrollar estudios de mercado con la Unica intencion
de conocer e identificar cuales son sus motivaciones, poder establecer claramente
cada una de sus preferencias y sus gustos, adaptando de esta forma los bienes o

servicios en funcion de cada una de sus necesidades. (Griffin 2016).

Clientes con lealtad tardia: estos son otro tipo de clientes los cuales
también son dificilmente identificados, suelen caracterizarse por poseer una
variedad de proveedores de bienes y de servicios dentro del mercado; este tipo de
clientes se toma un tiempo en poder identificar cuales son los lazos emocionales
los que le hacen decidir en qué organizacion proveedora quedarse. Para poder
desarrollar la fidelidad a este tipo de clientes, es necesaria la aplicacion de una

importante estrategia, la cual consiste en reconocer cuales son los habitos de
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compra que desarrollan estos clientes, con la finalidad de ofrecer promociones y

valiosos descuentos por realizar compras constantes (Griffin 2016).

Clientes con lealtad Premium: este tipo de clientes suelen caracterizarse
por desarrollar un vinculo emocional con la empresa, una de las principales
caracteristicas que desarrollan este tipo de clientes es la de conservar los lazos
comerciales y lazos emocionales con algunos proveedores de servicios que existen
en el mercado. Otra de las caracteristicas que presentan este tipo de clientes es la
de brindar un marketing boca a boca positivo dentro del mercado, este tipo de
cliente recomendara a la organizacion con los grupos de interés a los que
pertenezca (Griffin 2016).

1.3.2.2. Factores que influyen en la lealtad del cliente

Se establecen los siguientes factores de acuerdo a (Griffin 2016).

La oferta principal nos referimos a todas las caracteristicas que
presentan los bienes y servicios que comercializa la organizacién, es necesario y
beneficioso que los productos y servicios que brinde la organizacién cuenten con
ventajas competitivas que los diferencie de la competencia. Bajo este sentido
mientras mas diferenciado se vuelva el bien o servicio que brinde la organizacion,
podra ubicarse mejor en la mente del consumidor, con esto se precisa que la
diferenciacion puede hacer que los clientes o consumidores lleguen a fidelizarse
con la empresa, asi como también sean mas fieles en cuanto a su comportamiento
de compra (Griffin 2016).

La satisfaccidon es conocida como las sensaciones positivas que llegan a
generar ya sea un bien o algun servicio que adquiere el cliente, el cual llega a usarlo
para luego evaluar el rendimiento obtenido y en base a ello generar o no la lealtad
del cliente. Para poder conseguir los diferentes criterios de lealtad, es necesario
que las organizaciones conozcas las diferentes esperanzas que generan los
clientes con la Unica intencién de elaborar productos o servicios que se enfoquen
en superar sobre todo las variadas expectativas que desarrollan los consumidores.

Se puede decir que la satisfaccion es el estado mental que se consigue cuando el
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desempeiio de un producto o servicio se enfoca principalmente en cumplir con las

esperanzas que desarrollan los consumidores (Griffin 2016).

La elasticidad este es un concepto que se relaciona directamente con los
puntos tomados en microeconomia, ademas detalla los diferentes tipos de
demanda que llegan a desarrollar los consumidores cuando se presenta una
variacion en los precios de los productos, sobre todo cuando cambian. Se detalla
también que existen algunos bienes en el mercado que asi sus precios suban o
bajen, las ventas seguiran siendo las mismas, pero hay otros productos que si su
precio baja, la demanda sobre este se incrementara de sobremanera. De acuerdo
a este sentido, la lealtad del cliente tiene mucho que ver con el establecimiento de
precios que se interponga en el mercado (Griffin 2016).

Los datos demogréaficos las tan variadas caracteristicas que desarrollen
los diferentes segmentos de mercado de la organizacion, también pueden
considerarse como influenciadoras las cantidades demandadas que requieran los
clientes, de acuerdo a ello es importante precisar los diferentes arquetipos que
constituyen los segmentos de mercado, con la finalidad de conocer principalmente
los diversos comportamientos psicograficos. Bajo este enfoque se espera que los
consumidores mas adultos desarrollen comportamientos d compra mucho mas

estables y que asimismo sean mas leales que los clientes jovenes. (Griffin 2016).

El costo de cambio se refiere a todos aquellos esfuerzos emocionales que
desarrolla el consumidor al momento de realizar el cambio de algun producto o
servicio. De acuerdo a esto se puede observar claramente que cuando no existen
muchos proveedores de algun bien o de algun servicio, el cambo de proveedor se
vuelve dificil es aqui donde el concepto de lealtad probablemente se puede
conseguir. Todo lo contrario, sucede cuando existen diferentes y muchos
proveedores, es aqui donde el concepto de lealtad se vuelve mas dificil de lograr,
debido a que se tienen diferentes opciones para poder cambiar de proveedores
(Griffin 2016).
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La confianza es uno de los aspectos emocionales y mentales que se
desarrolla en cada cliente basandose principalmente en la realizacion de alguna
comparacion o en base a los testimonios de otros clientes en relacion al uso de
algun producto o de servicios que brinda una empresa. De acuerdo a esto, si la
reputacion de una organizacion sea buena, se lograra mejorar los niveles de lealtad.
Entonces se puede decir que un cliente volvera a adquirir o comprar un bien o

servicio en una organizacion que sea confiable en el mercado (Griffin 2016).

El entorno digital actualmente, para poder atender los diferentes
segmentos existentes en el mercado, sobre todo los segmentos modernos como
son los millenials y centenials, es imprescindible que las organizaciones empleen
diferentes medios digitales a fin de conservar lazos estrechos con sus clientes o
consumidores. Los estudios en relacion al tema sefialan que mientras mas se
pueda emplear la tecnologia digital en sus procesos de compra, se conseguiran

mejores respuestas en los clientes (Griffin 2016).

1.4. Formulacion del problema

¢En qué medida la propuesta de calidad de servicio permite incrementar la
fidelizacién de los clientes en la empresa Yamaha Motor del Peri S.A. Chiclayo,
20207

1.5. Justificacién e importancia del estudio
Justificacion tedrica

Naupas et. al (2011) expresan que para una investigacion obtenga una
justificacion teodrica, se deben tomar modelos ted6ricos a nivel internacional, los
cuales permitan verificar las dimensiones e indicadores de las variables de estudio.
Para la presente investigacién se tomé como referencia el modelo teérico de Griffin
(2002) quien es un autor que ha estudiado la variable lealtad del cliente en base a
6 dimensiones. Para el estudio de la variable calidad de servicio, se siguieron los
modelos propuestos por Parasuraman, Zeithmal y Berry, quienes estudian la
calidad de servicios a través de 5 dimensiones y con la aplicacion del instrumento

Servqual.
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Justificacion metodoldgica

Naupas et. al (2011) afirman que una investigacion tiene justificacion
metodoldgica, cuando se utilizan métodos validados que se orientan a verificar los
objetivos de investigacion, la presente investigacion utilizo la estadistica descriptiva
con el fin de enumerar los atributos de la lealtad de los clientes y la calidad de
servicio en la empresa Yamaha Motor del Peri S.A. A través del método del
promedio ponderado se sumaron los resultados de las dimensiones de la variable
con el fin de establecer el grado de lealtad que presentan los clientes de la realidad
objeto de estudio y la calidad de servicio. Debido al enfoque cuantitativo de la
presente investigacion, se utilizo la deduccion para la discusion de resultados y la

validacion de la hip6tesis de investigacion.

Justificacion social

Naupas et. al (2011) expresan que el fin de una investigacion es colaborar
con la solucién a un problema que es comun a una sociedad, gremio u organizacion.
La presente investigacion es de utilidad para los propietarios de la empresa
Yamaha Motor del Perd, puesto que describe e identifica los factores que permiten
hacer repetitiva la compra de bienes y servicios que brinda la empresa. Desde un
punto de vista organizacional, el contar con clientes que tengan la intencion de
volver a comprar, garantiza la consecucion de utilidades y ganancias para una

organizacion.

1.6. Hipétesis
La propuesta de calidad de servicio si permite incrementar la fidelizacion de

los clientes en la empresa Yamaha Motor del Perd S.A. Chiclayo, 2020.
1.7. Objetivos

1.7.1 Objetivo general
Proponer la calidad de servicio permite incrementar la fidelizacion de los

clientes en la empresa Yamaha Motor del Peru S.A. Chiclayo, 2020.

1.7.2. Objetivos especificos
Diagnosticar el nivel de calidad de servicio que brinda la empresa Yamaha
Motor del Pert S.A. Chiclayo, 2020.
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Determinar el grado de fidelizacion de los clientes en la empresa Yamaha
Motor del Pert S.A. Chiclayo, 2020.

Elaborar la propuesta de calidad de servicio para incrementar la fidelizacion

de los clientes en la empresa Yamaha Motor del Pert S.A. Chiclayo, 2020.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Hernandez et. al (2010) explican que la investigacién de tipo descriptivas
tiende a describir el comportamiento de un evento o variable de estudio en una

realidad problematica.

La presente investigacion fue de corte descriptiva debido a que se determiné
el grado de lealtad que manifiestan los clientes de la empresa Yamaha Motor del
Perd, ademas se identificaron los elementos que permiten construir y favorecer el
concepto de lealtad en los clientes de la organizacion. La investigacion se orientd
a verificar el nivel de calidad de servicio que brinda la empresa Yamaha Motor del

Peru,

Disefio de la investigacion

La investigacion fue en estricto no experimental, puesto que el levantamiento
de la informacién se realizé en un solo espacio de tiempo y la variable de estudio,
no sufri6 cambios durante la investigacion, esto quiere decir que no se aplicaron

estimulos de reaccioén a la variable.

2.2. Poblacion y muestra
Segun Tamayo y Tamayo (2003) explican que la poblacion objeto de
investigacién se encuentra integrada en estricto por los sujetos que pertenecen a

la realidad objeto de estudio.
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Tabla 1
Poblacién de Yamaha Motor del Pert

N° Procedencia N° Clientes C (n/N) n
1 Amazonas 12 0.2122 3
2 Ancash 4 0.2122 1
3 Ayacucho 1 0.2122 0
4 Cajamarca 29 0.2122 6
5 La Libertad 25 0.2122 5
6 Lambayeque 612 0.2122 130
7 Lima 32 0.2122 7
8 Piura 6 0.2122
9 San Martin 10 0.2122 2
10 Tumbes 9 0.2122
Poblacion total 740 0.336 157

La investigacion tomé como poblacién de estudio al total de clientes de
Lambayeque, los cuales suman un total de 612 clientes.

Muestra
Para Naupas et. al (2013) la muestra es la toma aleatoria de un conjunto de
elementos poblaciones que mantienen caracteristicas resaltantes para la

investigacion.

Con la finalidad de conseguir la muestra para dicha investigacion, se opt6
necesario emplear la técnica del muestreo aleatorio simple, empleando a juicio del

investigador un nivel de confianza: 90%.

A fin de conseguir la muestra se emple6 el muestro probabilistico de tipo de

aleatorio simple

- Zipg N
NE* +Zz_a::q

41



N poblacién 612
z nivel de confianza 90% 1.645
E error 10% 0.1
p probabilidad de éxito 0.5
q probabilidad de fracaso 0.5

La muestra de estudio, quedo definida en 60 clientes de Lambayeque.

2.3. Variables, operacionalizacion
Variable independiente: Calidad de servicio

Segun Larrea (2012) sefiala que cuando nos referimos a calidad de servicio,
nos estamos refiriendo a la gestion de cada uno de los puntos de contacto que
desarrolla el cliente o consumidor con la organizacion, generalmente cuando
tocamos o nos referimos a puntos de contacto, nos estamos refiriendo a los
momentos de verdad, los cuales deben y son administrados con la finalidad de
mejorar y superar las expectativas de los clientes. Con respecto a la gestion de
calidad de servicio, este concepto toma en referencia la gestion y la administracion
de todos los ambientes de la empresa de servicio, la motivaciéon a los colaboradores

y gestidn en cuanto a la seguridad y las fiabilidades que plantea la organizacion.

Variable dependiente: Lealtad del cliente

Para Griffin (2016) la lealtad del cliente es un sentimiento que experimentan
los clientes, luego de estar expuestos a situaciones de calidad de servicio. El
sentimiento producto de la calidad de servicio, hace que los clientes sientan la

necesidad de volver a comprar en el proveedor de servicios o bienes.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable independiente

Variable Dimensiones Indicadores items Técnica/
Escala Instrumento
Nivel de 1
conocimiento
Seguridad  Credibilidad 2
Nivel de seguridad 3
Tiempo de espera 4
Capacidad de Disponibilidad 5
respuesta _
Tiempo de 6
respuesta Likert Encuesta
Calidad de 7
servicio Fiabilidad  Informacion Cuestionario
8
. o 9
Empatia Comunicacion
10
11
Apariencia de las 12
Elementos instalaciones 13
tangibles
Apariencia de los 14

colaboradores

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 3
Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dimensiones Indicadores items Técnica/Instrumento Escala

1

Oferta principal Nivel de oferta principal 2
3.
4

Satisfaccion Nivel de satisfaccion 5
6

Lealtad del cliente 7 Encuesta

Elasticidad Nivel de elasticidad

8 Cuestionario Likert

Costo de cambio Nivel de costo de cambio 9

10
11
Confianza Nivel de confianza 12
- . - 13

Entorno digital  Nivel de entorno digital
14

Fuente: elaboracion propia



2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas de recoleccion de datos:

Se decidi6 aplicar la técnica de la encuesta con el fin de recoger todo tipo de
informacion con respecto a las variables, esta técnica tiene como objetivo aplicar
una serie de interrogantes tanto abiertas como cerradas a un determinado grupo
de personas con la idea de obtener informacion de todo tipo, es decir cuantitativa o

también cualitativa.

La encuesta: Es una de las técnicas de campo mayor empleada para los
estudios, su objetivo es conseguir informacion real sobre un determinado problema
social, se lleva a cabo por medio del desarrollo y aplicacion de un cuestionario;
puntualmente lo que se busca con esta técnica es recopilar todas las caracteristicas
que podrian tomarse como las mas comunes en un grupo determinado con la Unica

intencion de compararlas con la hipétesis planteada. (Arias, 2012)

Instrumentos de recoleccion de datos:

El cuestionario: Este documento generalmente se presenta de forma escrita,
el cual esta estructurado en base a interrogantes ya sean cerradas, abiertas o una
combinacion de ambas, las cuales posee un Unico objetivo recopilar toda aquella
informacion necesaria, sobre un objeto de investigacion o algun interés que el

investigador necesita saber. (Malhotra, 2008, p.88).

En este estudio se pudo recolectar informacién por medio del empleo y
aplicaciéon de un cuestionario el cual fue elaborado con 14 interrogantes, las cuales
fueron establecidas de acuerdo a las dimensiones que desarrolla la variable:
Satisfaccion del cliente. Todas las interrogantes formuladas son de tipo cerrada y

posee alternativas de respuesta con 5 niveles.
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Confiablidad del instrumento para medir la variable independiente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

Fuente: SPSS 24
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.8604 14

Fuente: SPSS 24

Confiablidad del instrumento para medir la variable dependiente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

Fuente: SPSS 24

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.779 14

Fuente: SPSS 24

La técnica estadistica Alfa de Cronbach fue la técnica utilizada para conocer
la confiabilidad de instrumento empleado, mediante esta técnica se pudo precisar
si el cuestionario estructurado era confiable, se conocié que los coeficientes
obtenidos fueron de 0.8604, y 0.779. Con respecto a la prueba piloto para los dos

cuestionarios la conformaron 10 elementos muestrales.

Por medio del método de juicio de expertos se pudo determinar la guia de
preguntas, la misma que fue completamente confiable, ademas se conoce que el
juicio de expertos lo conformaron profesionales y especialistas en el ambito de la

gestion de personas, marketing y gerencia estratégica.
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2.5. Procedimiento de analisis de datos

Para el analisis se llego a utilizar el método deductivo, este tipo de método
permiti6 analizar cada uno de los resultados conseguidos por medio de esta
investigacion, generalmente tomando como base las teorias generales, para poder
puntualizar aquellos aspectos o puntos precisos de las caracteristicas que

desarrollan las variables estudiadas.

Se trabajo con el paquete estadistico SPSS en la version 24 para llegar
analizar los datos, por medio de su uso se llegé a conseguir las frecuencias y
detalladamente los porcentajes del desarrollo del cuestionario. Con respecto al
andlisis de datos, se supo que tendra un enfoque completamente cuantitativa y s
hara uso del promedio ponderado para dar a conocer los niveles de las variables

presentes en este estudio.

2.6. Aspectos éticos
Norefia, Alcaraz, y Rojas (2014) sefalan los siguientes criterios éticos, los
mismos que pueden ser aplicados a las empresas de diferente tipo

Consentimiento informado

En cuanto a la recoleccion de datos, es necesario que el investigador
garantice que cada uno de los participantes del estudio otorguen un consentimiento
para llevar a cabo el desarrollo de la investigacion.

Confidencialidad

Es importante saber que toda informacion obtenida por medio del estudio se
mantendra absolutamente en reserva, la cual no podra ser duplicada ni mucho
menos transferida hacia otra empresa o alguna actividad que no sea esta

investigacion.
Observacion participante

Para poder aplicar los instrumentos de recoleccion de informacion, se optara

por contar con la participacion completa del investigador.
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2.7. Criterios de rigor cientifico
Los criterios de rigor cientifico se tomaran como base a lo establecido por

los autores Norefa, Alcaraz, Rojas, y Rebolledo (2012).

Criterio de confiabilidad. Con la finalidad de medir la confiabilidad del
instrumento empleado en este estudio, el cual es el cuestionario, se hara uso del

indice de Alfa de Cronbach.

Criterio de validacion de expertos. Llegardn a intervenir 3 expertos y
profesionales con experiencia en la rama o su especialidad, con el objetivo d validar

dicho instrumento.

Criterio de trabajo metddico. Es de conocimiento, que el estudio presente

emplea los métodos inductivo-deductivo asi como también el analitico-sintético.
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CAPITULO lIl: RESULTADOS
3.1. Resultados en tablas y figuras

3.1.1. Descriptivos de las variables

Tabla 4
Estadisticos descriptivos de la variable independiente
Desviacion
N Minimo  Maximo Media estandar
Seguridad 60 13,00 14,00 13,6333 ,48596
Capacidad de respuesta 60 12,00 14,00 13,1167 45442
Fiabilidad 60 6,00 10,00 8,4833 ,85354
Empatia 60 7,00 10,00 9,8000 ,54617
Elementos tangibles 60 14,00 20,00 19,4500 ,96419
N valido (por lista) 60
Nota: aplicacion del cuestionario
Tabla 5
Estadisticos descriptivos de la variable dependiente
Desviacion
N Minimo  Maximo Media estandar
Oferta principal 60 11,00 15,00 14,0667 ,54824
Satisfaccion 60 12,00 15,00 14,6667 ,81650
Elasticidad 60 2,00 9,00 3,6333 1,98269
Costo de cambio 60 3,00 6,00 3,3167 , 70089
Confianza 60 8,00 10,00 9,3500 ,51503
Entorno digital 60 8,00 10,00 9,8000 ,60506
N valido (por lista) 60
Nota: aplicacién del cuestionario
Tabla 6
Estadisticos descriptivos de las variables de estudio
Desviacion
N Minimo  Maximo Media estandar
Calidad de servicio 60 54,00 67,00 64,4833 2,01260
Lealtad del cliente 60
50,00 60,00 54,8333  2,10863
N valido (por lista) 60

Nota: aplicacion del cuestionario
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3.1.2. Dimensiones de la variable calidad de servicio

Tabla 7
Seguridad (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 22 36,7
Nivel medio 38 63,3
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 1 Seguridad (Agrupada)

Seguridad (Agrupada)

60—

Porcentaje

o T T
Nivel bajo Nivel medio

Nota 1: El 36% de los clientes encuestados encuentra un nivel medio en la
dimension seguridad de la variable calidad de servicio.
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Tabla 8
Capacidad de respuesta (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 3 5,0
Nivel medio 47 78,3
Nivel alto 10 16,7
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 2 Capacidad de respuesta (Agrupada)

Capacidad_de_respuesta (Agrupada)
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Porcentaje
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| 5,00% I

T T T
Mivel bajo Mivel medio Mivel alte

Nota 2: El 78% de los clientes encuestados encuentra un nivel medio en la
dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio.



Tabla 9
Fiabilidad (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 25 41,7
Nivel medio 32 53,3
Nivel alto 3 5,0
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 3 Fiabilidad (Agrupada)

Fiabilidad (Agrupada)
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Nota 3: El 53% de los clientes encuestados, encuentra que un nivel medio en
la dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio.
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Tabla 10

Empatia (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 9 15,0
Nivel medio 51 85,0
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 4 Empatia (Agrupada)

Empatia (Agrupada)

100+

80

60—

Porcentaje

40

20

T
MNivel bajo

Nota 4: El 85% de los clientes encuestados, encuentra un nivel medio en la

T
Nivel medio

dimension empatia de la variable calidad de servicio.
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Tabla 11
Elementos tangibles (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 24 40,0
Nivel medio 36 60,0
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 5 Elementos tangibles (Agrupada)

Elementos_tangibles (Agrupada)
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Nota 5: El 60% de los clientes encuestados encuentra un nivel medio en la
dimensién elementos tangibles de la variable calidad de servicio.
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Tabla 12
Calidad de servicio (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 9 15,0
Nivel medio 50 83,3
Nivel alto 1 1,7
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 6 Calidad de servicio (Agrupada)

Calidad_de_servicio (Agrupada)
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Nota 6: El 83% de los clientes encuestados encuentra un nivel en la variable
calidad de servicio, mientras que un 15% de cliente encuentra un nivel bajo, y
2% encuentra un nivel alto.



Tabla 13
Oferta principal (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 2 3,3
Nivel medio 50 83,3
Nivel alto 8 13,3
Total 60 100,0

Nota: aplicacion del cuestionario

Figura 7 Oferta principal (Agrupada)

Oferta_principal (Agrupada)
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Nota 7: el 83% de los clientes encuestados encuentra un nivel medio en la
dimensién oferta principal de la variable lealtad del cliente.
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Tabla 14
Satisfaccion (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 9 15,0
Nivel medio 51 85,0
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 8 Satisfaccion (Agrupada)

Satisfaccion (Agrupada)
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Nota 8: El 85% de los clientes encuestados encuentra un nivel medio en la
dimension satisfaccion de la variable lealtad del cliente.



Tabla 15
Elasticidad (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 23 38,3
Nivel medio 27 45,0
Nivel alto 10 16,7
Total 60 100,0
Nota: aplicacién del cuestionario
Figura 9 Elasticidad (Agrupada)
Elasticidad (Agrupada)
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Nota 9: El 45% de los clientes encuentra un nivel medio en la dimensién

elasticidad de la variable lealtad del cliente.
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Tabla 16
Costo de cambio (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 47 78,3
Nivel medio 9 15,0
Nivel alto 4 6,7
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 10 Costo de cambio (Agrupada)

Costo_de_cambio (Agrupada)
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Nota 10: El 78% de los clientes encuentra un nivel bajo en la dimensién costo

de cambio de la variable lealtad del cliente.
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Tabla 17
confianza (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 38 63,3
Nivel medio 22 36,7
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 11 confianza (Agrupada)

confianza (Agrupada)
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Nota 11: El 63% de los clientes encuestados encuentra un nivel bajo en la
dimension confianza de la variable lealtad del cliente.



Tabla 18
Entorno digital (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 6 10,0
Nivel medio 54 90,0
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 12 Entorno digital (Agrupada)

Entorno_digital (Agrupada)
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Nota 12: El 90% de los clientes encuentra un nivel medio en la dimensién entorno
digital de la variable lealtad del cliente.
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Tabla 19
Lealtad del cliente (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 15 25,0
Nivel medio 36 60,0
Nivel alto 9 15,0
Total 60 100,0

Nota: aplicacién del cuestionario

Figura 13 Lealtad del cliente (Agrupada)

Lealtad_del_cliente (Agrupada)
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Nota 13: El 60% de los clientes encuentra un nivel medio en la lealtad que tiene
hacia la empresa, mientras que un 25% encuentra un nivel bajo de lealtad hacia
la empresa y solo un 15% encuentra un nivel alto de lealtad hacia la empresa.
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3.2. Discusion de resultados
A lo largo del desarrollo de la investigacion, se ha demostrado que los
antecedentes de estudio detallan que las estrategias de calidad de servicio

permiten una mejora en el nivel de fidelizacion de los clientes.

La investigacion de Valderrama (2017) encuentra una relacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes. Ademas, el
autor Ampuero (2017) en su investigacion demuestra que la calidad de servicio

permite incrementar el nivel de lealtad de los clientes.

El 83% de los clientes encuestados encuentra un nivel en la variable calidad
de servicio, mientras que un 15% de cliente encuentra un nivel bajo, y 2% encuentra
un nivel alto. Segun Vargas y Aldana (2017) consideran que la calidad de servicio
contempla a todas aquellas caracteristicas o también a aquellos atributos que toma
en cuenta y por lo general valora un cliente, generalmente tiene mucho que ver con
el tema de la percepcion que desarrollan los clientes a fin de garantizar las
necesidades y todas las expectativas que llegan a presentar durante ese momento.
Partiendo de un enfoque de administracion de bienes, este se relaciona con las
garantias y la adecuacion que se da sobre los bienes en no desarrollar errores o

aspectos de malos funcionamientos.

La investigacion de Sasintufia (2018) encuentra a partir de un diagndstico
empresarial el cual detalla ciertas falencias que presenta una organizacion el cual
determina un bajo nivel de calidad de servicio, debido a deficiencias en la atencién
a los usuarios, asi como también discrepancias en la transmisién de informacion

hacia los usuarios.

El 60% de los clientes encuentra un nivel medio en la lealtad que tiene hacia
la empresa, mientras que un 25% encuentra un nivel bajo de lealtad hacia la
empresa y solo un 15% encuentra un nivel alto de lealtad hacia la empresa. Para
Griffin (2016) la lealtad del cliente es un sentimiento que experimentan los clientes,

luego de estar expuestos a situaciones de calidad de servicio. El sentimiento
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producto de la calidad de servicio, hace que los clientes sientan la necesidad de

volver a comprar en el proveedor de servicios o bienes.

De los resultados se puede inferir que los clientes de la empresa Yamaha
Motor del Pera S.A. Chiclayo, se encuentran un nivel de lealtad medio, debido a
que, en el mercado de la ciudad de Chiclayo, existen multiples empresas que
ofrecen el mismo servicio, y hacen que el consumidor pueda migrar hacia otros
proveedores de servicio, haciendo que los clientes no tengan niveles alto de lealtad

hacia la empresa.

La investigacién de Castro (2017) encuentra que en base a los resultados y
con apoyo de algunos programas estadisticos, se conocié que la calidad del
servicio que se desarrolla en la empresa SANICENTER cumple significativamente
una relacién con lo que es la fidelizacion del cliente. Esto implica en que a media
que el nivel de calidad de servicio crece, se incrementa significativamente el nivel
de lealtad de los clientes. La calidad de servicio genera un nivel de fidelizacion
optimo y en beneficio de la empresa, por lo que en pocas palabras sera rentable

para la empresa.

Ademas, la investigacion de Diaz y Lloclla (2019) concluye que las nuevas
estrategias de calidad de servicio hacen que la empresa enfoque sus fortalezas en
fidelizar a sus clientes. Ademas, la calidad de servicio surge como un elemento
importante para buscar reforzar cada uno de los elementos de la calidad de servicio,
ya que, por medio de estas, los clientes se ven completamente satisfecho y por

ende quieran regresar a comprar, incrementando el nivel de lealtad de los clientes.

La propuesta de calidad de servicio debe atender a mejorar las dimensiones
de la variable calidad de servicio, que presentan los niveles mas bajos. En este
sentido la dimension fiabilidad presente un nivel bajo, el 41% de los clientes
perciben un nivel bajo en la dimensién. También la propuesta de calidad de servicio
se debe orientar en mejorar la dimensién elementos tangibles, que de acuerdo a

40% de los clientes presenta un nivel bajo.
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Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), (citado en Vargas y Aldana,
2017), La fiabilidad es una dimension que guarda y tiene relacion con el desarrollo
de ciertas capacidades que realiza el personal encargado de la atencién al cliente
para poder dar a conocer informacién que sea inequivoca, correcta y verdadera con
respecto a las diversas caracteristicas presente en los servicios. Es preciso poder
entender que, los servicios por su real naturaleza son intangibles, el poder dar a
conocer informacion verdadera aumenta la sensacion de calidad de servicio, para
poder otorgar informacion adecuada e inequivoca, es fundamental que todos los
colaboradores en general lleguen a estar debidamente capacitados con respecto al

conocimiento a detalle de cada uno de los servicios.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), (citado en Vargas y Aldana,
2017), Los Elementos Tangible se refiere a la apariencia sobre las instalaciones
gue posee la empresa, esta dimension es uno de los indicadores mas importantes
para medir la calidad del servicio que brinda la organizacion, ya que las
instalaciones de la empresa deben de encontrarse en buenas y O&ptimas
condiciones para la atencion y el acojo de los clientes. Concerniente a la apariencia
del personal, nos referimos ciertamente a la imagen que ofrecen y que muestran
los trabajadores de una organizacién, se basa principalmente en la buena y sobre
todo adecuada imagen de los trabajadores, esto quiere decir, uniformados o
vestidos de acuerdo con el puesto que poseen. Otro punto por tocar bajo esta
dimensién es la calidad de equipos, es sin duda uno de los indicadores
fundamentales para la organizacion, ya que los equipos y los materiales con los
que cuente deben ser buenos y de gran calidad, con la finalidad de ofrecer

resultados completamente buenos.

La tesis del autor Sasintufia (2018) da a conocer posibles estrategias a
desarrollar por la empresa, a fin de mejorar la atencion que se les ofrece a los
clientes, dichas estrategias tienen que ver con las capacitaciones a todos los
colaboradores de la organizacién, con el fin de mejorar los conocimientos de estos,

y mejorar la calidad de informacion.
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La investigacion de Almeida (2018) pudo concluir en que, evidentemente se
puede observar que, las estrategias construidas sobre el marketing relacional

conllevaron y permitieron una mejor fidelizacion de sus clientes

3.3. Aporte cientifico

ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA YAMAHA MOTOR
DEL PERU S.A.

3.3.1. Introduccion

Mantener a un cliente satisfecho es una de las principales preocupaciones
gue enfrentan las empresas en la actualidad. Los clientes son el activo mas valioso
que tiene una empresa y necesario mantenerlos satisfechos a través de estrategias
que se relacionen con la calidad del servicio. Es muy importante tener en cuenta
gue un cliente satisfecho es un cliente que mantiene la intencion sostenida de volver
a comprar a la organizacion, en un plazo de tiempo determinado. Para lograr
incrementar la satisfaccion de los clientes, las empresas deben enfocar sus
esfuerzos en conocer las expectativas de los clientes con el fin de excederlas, a
través de espacios bien disefiados y personas altamente capacitadas que ofrezcan

un servicio de calidad a los clientes.

La propuesta presentada referente a estrategias de calidad de servicio, tienen
como finalidad incrementar el actual nivel de satisfaccion de los clientes de la
organizaciéon Yamaha Motos del Pera S.A. por medio del conjunto de estrategias,
con el fin de mejorar e incrementar cada una de las habilidades presentes en los
colaboradores del area de atencién al cliente de la empresa, de acuerdo a esto se
han establecido desarrollar ciertas actividades, las cuales tienen como finalidad
principal cumplir con cada una de las metas y objetivos estipulados. El presente
estudio determina algunas estrategias que el area de administracion de la
organizacion Yamaha Motor del Peru S.A debe considerar instaurar con la intencion

de mejorar drasticamente la calidad de servicio.

Cada una de las estrategias se han instaurado para que puedan llevarse a

cabo en periodos de corto asi como también a mediano plazo, es mas, se debe de

66



considerar que los colaboradores deberan de seguir logrando adquirir
conocimientos, asi como también de ser parte activa en cada una de las
actividades, es por ello que se debe ir diagnosticando la realizacion de las metas y
si es posible modificarlas con la Unica finalidad de cumplir o lograr el objetivo

planteado.

Objetivo especifico 1:
Diseflar un programa de capacitacion para los colaboradores
relacionado a temas y técnicas de atencion a clientes.
Actividades
e Seleccionar una empresa consultora especializada en temas de calidad de
servicio
e Convocar al personal de atencién al cliente, a la capacitacion, el personal
debe ser convocado por equipos
e Aplicar los talleres vivenciales sobre calidad de servicio.

e Supervisar continuamente los indices de satisfaccion de los clientes.

Programa de capacitacion

La presente propuesta de capacitacion es presentada por una empresa
consultora especializada.
Taller Calidad de Servicio

La calidad de servicio es considerada como una de las herramientas
estratégicas, la cual conlleva a que muchas empresas puedan lograr una
diferenciacion con respecto a su competencia, otro de los aspectos positivos es que
incrementa la fidelizacién de los clientes y se consigue una excelencia para lograr
aumentar los resultados de sus ventas. La calidad de servicio garantiza en ultima

instancia agregar valor a los clientes y a los accionistas propietarios de la empresa.

Objetivo

Lograr desarrollar en los colaboradores pertenecientes al area de atencion
al cliente, las capacidades y habilidades para poder y lograr atender de forma
satisfactoria a todos los clientes ya sean clientes internos y externos, asimismo

mejorar su capacidad comunicativa como también la capacidad receptora que
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repercute en la calidad de servicio, admitiendo una actitud de excelencia, pudiendo
desarrollar competencias por medio del desarrollo de herramientas y diferentes

técnicas practicas y necesarias de servicio al cliente.

Metodologia

Se llevaran a cabo clases expositivas, asi como también se realizaran
dinamicas tanto individuales como en equipo. El llamado curso — taller tendra sobre
todo un enfoque préctico, el cual se caracteriza por exponer el contenido por medio
de la realizacién de ejercicios tanto grupales como individuales. Se podra aplicar
las herramientas con la finalidad de poder apoyar principalmente la exposicion
tedrica sobre los diferentes contenidos relacionados al tema del servicio de la
calidad al cliente, de esta forma los colaboradores lleguen y puedan concientizarse
por medio de su propia vivencia y sobre todo de lo desarrollado por los demas
integrantes, es decir todo esto se realizara bajo un enfoque de aprendo haciendo.
Tabla 35

Temario
SESIONES TEMAS N° DE HORAS
Taller 1 El valor del servicio
Logro:

El participante interioriza < Concepto del servicio

el valor agregado del - Importanciay finalidad del servicio
servicio al cliente dentro ° Servicio versus Servicio de Calidad
De la satisfaccion a la fidelizacidon

24 horas

de la organizacion

Taller 2 Efectividad del servicio

Logro:

. ) ... * Procesos del servicio
El participante identifica
_ _ * Momentos de la verdad en el proceso de
la importancia de la .
servicio

calidad en los procesos L, _ 24 horas
. * Comunicacion con los clientes
de servicio y desarrolla ., . i
N « Evaluacion del servicio de calidad por el
habilidades de _
cliente

comunicacion

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 36

Presupuesto
Descripcion Cantid. Precio Importe
unitario
Taller 1 24 horas Sl. S/. 2400
100
Taller 2 24 horas Sl. 100 S/. 2400
Total S/. 4800

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla

Programa de talleres de calidad de servicio

Acciones Materiales Proceso Procedimiento Alcance Divulgacion
Desarrollo de
valores y
competencias
. establecidas
Estimular .
o Entrenamiento
habilidades o
, Disciplina ) _
Talleres Alinear perfiles
Sal Mejora segun tenci
o cominia el
ye Técnicas de '
Taller de calidad Ca_lrtullnas : . Comunicacion Organizacion del
de servicio Hojas bond Taller vivencial ofectiva Fortalecer la Proarama
Plumones £ d . Cultura 9
Plastilina Temas i mprendimien Organizacional
Legos propuestos F? . , volviéndola
para afadir a rogramacion mas eficaz y

necesidades
de
capacitacion

Neurolinguisti
ca,

Imagen
personal y
profesional
Liderazgo;
entre otros

participativa

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 38

Actividades del taller de calidad de servicio

Actividad Entidad  Lugar N°de Duracion Costo Total 2021
trabs.
S. L O E — > c — O o B' > O
T¢=< 2 3 3286208
Programacion Zegel  Chiclayo 10 8h S/. 5,000.00
Neurolinguistica
Comunicacién Zegel  Chiclayo 10 8h S/. 5,000.00
efectiva
Curso Zegel  Chiclayo 10 8h S/. 5,000.00
habilidades
interpersonales
Curso de Zegel  Chiclayo 10 8h S/. 5,000.00
manejo de
objeciones
S/. 20,000.00

Fuente: elaboracion propia
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Objetivo Especifico 2:

Mejorar los espacios de atencion a los clientes de la empresa Yamaha Motor
del Pera S.A.C.

Actividades

e Contratar a una empresa de arquitectos
e Realizar un estudio de tiempos y movimientos
e Redisefar los espacios de atencion a los clientes

e Redisefio de layout de la empresa
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Propuesta de nuevo layout de la empresa

El nuevo layout de la empresa, permite mejorar el transito de los clientes, y
ampliar los espacios de exhibicion de los productos que vende la empresa, con el

fin de mejorar los aspectos tangibles (instalaciones de la empresa).

2
o =
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|opadt
e ~ I F —7T ‘ | ‘ : |
Cj ke — e ME—— ="
Bafia I T Al
| ] |
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Tabla 39

Actividades de la mejora los espacios de atencion a los clientes de la empresa

Actividad

Entidad Lugar Costo Total 2021
S/.
O o - - > c — ) o > o
© © O 2
i ¢ = 2 3 2 2 & 0 2 &
Estudio de Muro Chiclayo S/. 5,000.00
tiempos y Arquitectos
movimientos
Redisefio de Murto Chiclayo S/. 20,000.00
layout Arquitectos
S/. 25,000.00
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Objetivo Especifico 3:
Mapear los niveles de satisfaccion de los clientes a través de la aplicacion de

una encuesta virtual.
Estrategia: Se enviara a su correo electrénico, la encuesta estructurada, la cual se
indica sera corta de responder con la finalidad de que mas clientes la resuelvan.
Pasos:
¢ Cliente es atendido en Tienda
e El asesor debera de crear una ficha en el sistema, en base a toda la
informacion obtenida se le enviara un mensaje a su correo electronico de
preferencia o el denominado auditor se contactara via telefénica con el
cliente para poder desarrollarle una encuesta muy breve, la misma que se
evaluara adecuadamente.
e Es funcién del asesor comunicar al cliente que se le estara enviando una

encuesta corta para que pueda evaluar la calidad de atencion que recibio.

Estimado cliente
1.- Por ello, segun la atencion recibida en la empresa ¢cdémo calificarias nuestra
atencion? siendo del “0 mala atencion - 10 la atencion fue excelente”
[0]1]2[3]4][5[6[7[8[9]10]

2.- ¢cual es el motivo de la nota?
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Analisis Costo Beneficio de la propuesta

Esta técnica del andlisis de Costo Beneficio consiste principalmente en
poder comparar cada una de las actividades que generan costos.
A fin de poder evaluar la propuesta estructurada, se empleara la férmula que a
continuacion se detalla:
Y. Beneficios

RCB =
Y Costos

Beneficios econdbmicos = Z Volumen de produccién x costo de mano de obra

Calculo del Costo Beneficio de la propuesta

_5/.120,000.00

RCB =
¢ S/.45,000.00

=5/.26

Segun el analisis Costo Beneficio por cada nuevo sol invertido en las

actividades de la propuesta, la empresa dos soles con sesenta céntimos.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones
Se ha demostrado que los antecedentes de estudio detallan que la estrategia
de calidad de servicio permite una mejora en el nivel de fidelizacion de los clientes.

El 83% de los clientes encuestados encuentra un nivel medio en la variable
calidad de servicio, mientras que un 15% de cliente encuentra un nivel bajo, y 2%
encuentra un nivel alto. De los resultados se resalta que la empresa debe mejorar
la infraestructura del local, asi como también la calidad de informacidn que expresa

el personal.

El 60% de los clientes encuentra un nivel medio en la lealtad que tiene hacia
la empresa, mientras que un 25% encuentra un nivel bajo de lealtad hacia la
empresa y solo un 15% encuentra un nivel alto de lealtad hacia la empresa. En
general para la empresa es dificil encontrar clientes leales debido a que existe
muchos competidores que ofrecen servicios muy parecidos a precios bastante

competitivos.

La propuesta de calidad de servicio debe atender a mejorar las dimensiones
de la variable calidad de servicio, que presentan los niveles mas bajos. En este
sentido la dimension fiabilidad presente un nivel bajo, el 41% de los clientes
perciben un nivel bajo en la dimensién. También la propuesta de calidad de servicio
se debe orientar en mejorar la dimension elementos tangibles, que de acuerdo con

40% de los clientes presenta un nivel bajo.
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4.2. Recomendaciones
La gerencia central de la empresa debe tomar conciencia que la calidad de
servicio que se ofrece a los clientes permite encontrar relaciones a largo con sus

clientes frecuentes.

La calidad de servicio que ofrecen los colaboradores de la empresa es
critica, y puede ser mejorada a través de capacitaciones que permitan fortalecer las

competencias de comunicacion y transmision de informacion.

Para mejorar la lealtad de los clientes, la empresa debe ofrecer servicios
anicos, con estrategias promocionales de precios con el fin de poder competir con
los demas competidores.

La gerencia central de la empresa debe aplicar la propuesta basada en
desarrollar en sus colaboradores del rea de atencion al cliente, cada una de las
capacidades y habilidades adecuadas para lograr atender de forma satisfactoria a
todos los tipos de clientes que se presenten, como pueden ser clientes internos y
externos, estas capacidades lograran mejorar la capacidad comunicativa asi como
también la capacidad receptora que repercute en la calidad del servicio, teniendo
en consideracion una actitud de excelencia, realizando competencias por medio del
uso de herramientas y de técnicas practicas y apropiadas de servicio al cliente y

mejorar los espacios de atencion de la empresa.
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Matriz de consistencia

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores _ Tecnica/
instrumento
Nivel de
Objetivo general ) conocimiento
Proponer la calidad de Seguridad - aqibilidad

¢En qué medida
la propuesta de
calidad de
servicio permite
incrementar la
fidelizacion de los
clientes en la
empresa Yamaha
Motor del Peru

servicio permite
incrementar la fidelizacion
de los clientes en la
empresa Yamaha Motor
del Pera S.A. Chiclayo,
2020.

Objetivos especificos

Diagnosticar el nivel de
calidad de servicio que
brinda la empresa
Yamaha Motor del Peru
S.A. Chiclayo, 2020.

La propuesta de
calidad de
servicio si
permite
incrementar la
fidelizacion de
los clientes en la
empresa
Yamaha Motor

Calidad
de
servicio

Capacidad de
respuesta

Fiabilidad

Empatia

Elementos
tangibles

Nivel de seguridad
Tiempo de espera
Disponibilidad
Tiempo de
respuesta

Informacion

Comunicacion
Encuesta

. ) Cuestionario
Apariencia de las

instalaciones

Apariencia de los
colaboradores
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S.A. Chiclayo,
20207

Determinar el grado de
fidelizacion de los clientes
en la empresa Yamaha
Motor del Peru S.A.
Chiclayo, 2020.

Elaborar la propuesta de
calidad de servicio para
incrementar la fidelizacion
de los clientes en la
empresa Yamaha Motor
del Pera S.A. Chiclayo,
2020.

del Peru S.A.
Chiclayo, 2020.

Lealtad
del
cliente

Oferta principal

Satisfaccion

Elasticidad

Costo de
cambio

Confianza

Entorno digital

Nivel de oferta
principal

Nivel de
satisfaccion

Nivel de elasticidad

Nivel de costo de
cambio

Nivel de confianza

Nivel de entorno
digital
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Anexo 2: Instrumentos

Cuestionario para medir la calidad de servicio

Estimado cliente

Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y responda de acuerdo a su criterio,
no existen respuestas buenas ni malas.

Totalmente de acuerdo  (TA)

De acuerdo (A)

Indiferente ()

En desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

Lealtad del cliente TA A I D

Los repuestos que ofrece Yamaha Motor del Perd son de
calidad

Los servicios post venta que ofrece Yamaha Motor del
Peru son de calidad

Yamaha Motor del Peru se preocupa por identificar las
necesidades de sus clientes.

Usted se encuentra satisfecho con la oferta de repuestos
y servicios que ofrece Yamaha Motor del Peru.

Usted se encuentra satisfecho con la calidad del servicio
post venta que ofrece Yamaha Motor del Pera.

Volveria a adquirir los bienes y servicios que ofrece
Yamaha Motor del Pera.

En Lambayeque existen tiendas de motocicletas que
ofrezcan mejores ofertas de repuestos y servicios.

Los repuestos y servicios que ofrece Yamaha Motor del
Peru son Unicos en Lambayeque.

Es dificil encontrar proveedores de repuestos y servicios
de mantenimiento de motocicletas en Lambayeque

Cambiarme a otro proveedor de servicios de
mantenimiento de motocicletas, me parece tedioso y
dificil

Los repuestos que ofrece Yamaha Motor del Peru
siempre me proporcionan un buen resultado.

El servicio mantenimiento que ofrece Yamaha Motor del
Perd cubre mis expectativas

La empresa Yamaha Motor del Perd, utiliza redes
sociales y medios digitales para comunicarse conmigo
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La empresa Yamaha Motor del Peru, cuenta con una
pagina de facil uso
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Cuestionario para medir la lealtad de cliente

Estimado cliente

Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y responda de acuerdo a su
criterio, no existen respuestas buenas ni malas.

Totalmente de acuerdo  (TA)

De acuerdo (A)

Indiferente ()

En desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

Lealtad del cliente TA | A [

Los repuestos que ofrece Yamaha Motor del Perd son de
calidad

Los servicios post venta que ofrece Yamaha Motor del
Peru son de calidad

Yamaha Motor del Peru se preocupa por identificar las
necesidades de sus clientes.

Usted se encuentra satisfecho con la oferta de repuestos
y servicios que ofrece Yamaha Motor del Peru.

Usted se encuentra satisfecho con la calidad del servicio
post venta que ofrece Yamaha Motor del Pera.

Volveria a adquirir los bienes y servicios que ofrece
Yamaha Motor del Peru.

En Lambayeque existen tiendas de motocicletas que
ofrezcan mejores ofertas de repuestos y servicios.

Los repuestos y servicios que ofrece Yamaha Motor del
Perd son Unicos en Lambayeque.

Es dificil encontrar proveedores de repuestos y servicios
de mantenimiento de motocicletas en Lambayeque

Cambiarme a otro proveedor de servicios de
mantenimiento de motocicletas, me parece tedioso y
dificil

Los repuestos que ofrece Yamaha Motor del Peru
siempre me proporcionan un buen resultado.

El servicio mantenimiento que ofrece Yamaha Motor del
Perd cubre mis expectativas

La empresa Yamaha Motor del Perd, utiliza redes
sociales y medios digitales para comunicarse conmigo




Anexo 03: Validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ CARLA ARLEEN ANASTACIO
VALLEJOS
PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MARKETING
EXPERIENCIA 10 ANOS

PROFESIONAL (EN ANOS)

CARGO

DOCENTE TIEMPO COMPLETO

TITULO DE LA INVESTIGACION

CALIDAD DE SERVICIO PARA INCREMENTAR LA FIDELIZACION DE
CLIENTES EN LA EMPRESA YAMAHA MOTOR DEL PERU S.A.

CHICLAYO 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES

Diaz Olazabal Claudia Marilt
Vasquez Lopez Beatriz del Carmen

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO
GENERAL:
Proponer la calidad de servicio permite incrementar la
fidelizacion de los clientes en la empresa Yamaha Motor
del Pert S.A. Chiclayo, 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICIOS:

DE LA Diagnosticar el nivel de calidad de servicio que brinda la

INVESTIGACION

empresa Yamaha Motor del Pert S.A. Chiclayo, 2020.

Determinar el grado de fidelizacion de los clientes en la
empresa Yamaha Motor del Pert S.A. Chiclayo, 2020.

Elaborar la propuesta de calidad de servicio para
incrementar la fidelizacion de los clientes en la empresa
Yamaha Motor del Peru S.A. Chiclayo, 2020.
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DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

El instrumento consta de 27 reactivos y
ha sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio
de expertos que determinara la validez
de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente serd aplicado a las unidades
de analisis de esta investigacion.

¢ Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru, cuente
con conocimientos suficientes para
brindar un buen servicio a su
motocicleta?

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Perd, con
expertos para diagnosticar el
problema o falla de su motocicleta?

TA (X) TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera que Yamaha Motor del
Peru, cuenta con los procedimientos
necesarios para ofrecer un servicio
de mantenimiento seguro y eficaz?

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢, Considera que el tiempo de espera
para obtener los servicios de
mantenimiento de su motocicleta es
el adecuado?

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera que existen el namero
suficiente de colaboradores para
recibir una atencion adecuada?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS

¢ Considera que cuando tiene una
solicitud o reclamo es respondida en
un tiempo adecuado?

TA(X) To( )

SUGERENCIAS:

¢Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru se
encuentran capacitados para ofrecer
una informacion veraz e inequivoca?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

¢Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru cuentan
con los conocimientos necesarios
para responder consultas?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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¢ Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Perd son
amables en su atenciéon?

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

¢ Considera que el colaborador de
Yamaha Motor del Perlu se identifica
con usted antes de atenderlo?

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

¢, Considera que las instalaciones del
taller de Yamaha Motor del Pera son
ordenadas y esta en buenas
condiciones?

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

¢Considera que las maquinas y
herramientas que utiliza Yamaha
Motor del Perd, proporcionan un
servicio superior?

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

¢ Considera que las instalaciones del
taller de Yamaha Motor del Pera se
encuentran siempre limpias?

TA (X )

SUGERENCIAS:

TD(

¢ Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru se
encuentran correctamente
uniformados?

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

Los repuestos que ofrece Yamaha
Motor del Peru son de calidad

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Los servicios post venta que ofrece
Yamaha Motor del Peri son de
calidad

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Yamaha Motor del Pera se preocupa
por identificar las necesidades de
sus clientes.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Usted se encuentra satisfecho con la
oferta de repuestos y servicios que
ofrece Yamaha Motor del Perd.

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(
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Usted se encuentra satisfecho con la
calidad del servicio post venta que
ofrece Yamaha Motor del Perd.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Volveria a adquirir los bienes y
servicios que ofrece Yamaha Motor
del Pera.

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

En Lambayeque existen tiendas de
motocicletas que ofrezcan mejores
ofertas de repuestos y servicios.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Los repuestos y servicios que ofrece
Yamaha Motor del Perd son unicos
en Lambayeque.

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

Es dificil encontrar proveedores de
repuestos y servicios de
mantenimiento de motocicletas en
Lambayeque

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Cambiarme a otro proveedor de
servicios de mantenimiento de
motocicletas, me parece tedioso y
dificil

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Los repuestos que ofrece Yamaha
Motor del Perd siempre me
proporcionan un buen resultado.

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

El servicio mantenimiento que ofrece
Yamaha Motor del Perd cubre mis
expectativas

TA (X )

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa Yamaha Motor del Perd,
utiliza redes sociales y medios
digitales para comunicarse conmigo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 27 N°TD
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2. COMENTARIO GENERALES: El instrumento es confiable

3. OBSERVACIONES: Sin observaciones

A"‘ |"‘ , l'\ -
N/NP ""//(1",-{"7 l r ‘/""1'() /4
i / Ly

J

Mg. Carla Arleen Anastacio Vallejos
DNIN* 43837619

o
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Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ JULIO ROBERTO IZQUIERDO
ESPINOZA
PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD RECURSOS HUMANOS
EXPERIENCIA 15 ANOS

PROFESIONAL (EN ANOS)

CARGO

DOCENTE TIEMPO COMPLETO

TITULO DE LA INVESTIGACION

CALIDAD DE SERVICIO PARA INCREMENTAR LA FIDELIZACION DE
CLIENTES EN LA EMPRESA YAMAHA MOTOR DEL PERU S.A.

CHICLAYO 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES

Diaz Olazabal Claudia Marilu
Vasquez Lopez Beatriz del Carmen

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO
GENERAL.:
Proponer la calidad de servicio permite incrementar la
fidelizacién de los clientes en la empresa Yamaha Motor
del Peru S.A. Chiclayo, 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICIOS:

DE LA Diagnosticar el nivel de calidad de servicio que brinda la

INVESTIGACION

empresa Yamaha Motor del Perd S.A. Chiclayo, 2020.

Determinar el grado de fidelizacion de los clientes en la
empresa Yamaha Motor del Pera S.A. Chiclayo, 2020.

Elaborar la propuesta de calidad de servicio para
incrementar la fidelizacion de los clientes en la empresa
Yamaha Motor del Peru S.A. Chiclayo, 2020.
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DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

El instrumento consta de 27 reactivos y
ha sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio
de expertos que determinard la validez
de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente serd aplicado a las unidades
de analisis de esta investigacion.

¢ Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru, cuente
con conocimientos suficientes para
brindar un buen servicio a su
motocicleta?

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Perd, con
expertos para diagnosticar el
problema o falla de su motocicleta?

TA (X) TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera que Yamaha Motor del
Peru, cuenta con los procedimientos
necesarios para ofrecer un servicio
de mantenimiento seguro y eficaz?

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢, Considera que el tiempo de espera
para obtener los servicios de
mantenimiento de su motocicleta es
el adecuado?

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera que existen el namero
suficiente de colaboradores para
recibir una atencion adecuada?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS

¢ Considera que cuando tiene una
solicitud o reclamo es respondida en
un tiempo adecuado?

TA(X) To( )

SUGERENCIAS:

¢Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru se
encuentran capacitados para ofrecer
una informacion veraz e inequivoca?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

¢Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru cuentan
con los conocimientos necesarios
para responder consultas?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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¢ Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Perd son
amables en su atenciéon?

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

¢ Considera que el colaborador de
Yamaha Motor del Perlu se identifica
con usted antes de atenderlo?

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

¢, Considera que las instalaciones del
taller de Yamaha Motor del Pera son
ordenadas y esta en buenas
condiciones?

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

¢Considera que las maquinas vy
herramientas que utiliza Yamaha
Motor del Perd, proporcionan un
servicio superior?

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

¢ Considera que las instalaciones del
taller de Yamaha Motor del Pera se
encuentran siempre limpias?

TA (X )

SUGERENCIAS:

TD(

¢ Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru se
encuentran correctamente
uniformados?

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

Los repuestos que ofrece Yamaha
Motor del Peru son de calidad

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Los servicios post venta que ofrece
Yamaha Motor del Peri son de
calidad

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Yamaha Motor del Pera se preocupa
por identificar las necesidades de
sus clientes.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Usted se encuentra satisfecho con la
oferta de repuestos y servicios que
ofrece Yamaha Motor del Perd.

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(
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Usted se encuentra satisfecho con la
calidad del servicio post venta que
ofrece Yamaha Motor del Perd.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Volveria a adquirir los bienes y
servicios que ofrece Yamaha Motor
del Pera.

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

En Lambayeque existen tiendas de
motocicletas que ofrezcan mejores
ofertas de repuestos y servicios.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Los repuestos y servicios que ofrece
Yamaha Motor del Pert son unicos
en Lambayeque.

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

Es dificil encontrar proveedores de
repuestos y servicios de
mantenimiento de motocicletas en
Lambayeque

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Cambiarme a otro proveedor de
servicios de mantenimiento de
motocicletas, me parece tedioso y
dificil

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Los repuestos que ofrece Yamaha
Motor del Perd siempre me
proporcionan un buen resultado.

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

El servicio mantenimiento que ofrece
Yamaha Motor del Perd cubre mis
expectativas

TA (X )

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa Yamaha Motor del Perd,
utiliza redes sociales y medios
digitales para comunicarse conmigo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

4. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 27 N°TD
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5. COMENTARIO GENERALES: El instrumento es confiable

6. OBSERVACIONES: Sin observaciones

hila g

S Jukio Roberto Iaquierdo

ASESOR ESPECIALISTA
CLAD. 16851
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Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ RAFAEL ANTONIO IZQUIERDO
ESPINOZA
PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MBA
EXPERIENCIA 10 ANOS

PROFESIONAL (EN ANOS)

CARGO

GERENCIA

TITULO DE LA INVESTIGACION

CALIDAD DE SERVICIO PARA INCREMENTAR LA FIDELIZACION DE
CLIENTES EN LA EMPRESA YAMAHA MOTOR DEL PERU S.A.

CHICLAYO 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES

Diaz Olazabal Claudia Marilu
Vasquez Lopez Beatriz del Carmen

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO
GENERAL:
Proponer la calidad de servicio permite incrementar la
fidelizacion de los clientes en la empresa Yamaha Motor
del Pert S.A. Chiclayo, 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICIOS:

DE LA Diagnosticar el nivel de calidad de servicio que brinda la

INVESTIGACION

empresa Yamaha Motor del Pert S.A. Chiclayo, 2020.

Determinar el grado de fidelizacion de los clientes en la
empresa Yamaha Motor del Pert S.A. Chiclayo, 2020.

Elaborar la propuesta de calidad de servicio para
incrementar la fidelizacion de los clientes en la empresa
Yamaha Motor del Peru S.A. Chiclayo, 2020.
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DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

El instrumento consta de 27 reactivos y
ha sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio
de expertos que determinard la validez
de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente ser& aplicado a las unidades
de analisis de esta investigacion.

¢Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru, cuente
con conocimientos suficientes para
brindar un buen servicio a su
motocicleta?

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Perd, con
expertos para diagnosticar el
problema o falla de su motocicleta?

TA (X) TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera que Yamaha Motor del
Peru, cuenta con los procedimientos
necesarios para ofrecer un servicio
de mantenimiento seguro y eficaz?

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢, Considera que el tiempo de espera
para obtener los servicios de
mantenimiento de su motocicleta es
el adecuado?

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera que existen el namero
suficiente de colaboradores para
recibir una atencion adecuada?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS

¢ Considera que cuando tiene una
solicitud o reclamo es respondida en
un tiempo adecuado?

;I'A(X) TD( )

SUGERENCIAS:

¢Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru se
encuentran capacitados para ofrecer
una informacion veraz e inequivoca?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Perlu cuentan
con los conocimientos necesarios
para responder consultas?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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¢Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Perd son
amables en su atencién?

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

¢ Considera que el colaborador de
Yamaha Motor del Peru se identifica
con usted antes de atenderlo?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

¢, Considera que las instalaciones del
taller de Yamaha Motor del Peru son
ordenadas y esta en buenas
condiciones?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

¢Considera que las maquinas y
herramientas que utiliza Yamaha
Motor del Perd, proporcionan un
servicio superior?

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

¢ Considera que las instalaciones del
taller de Yamaha Motor del Pera se
encuentran siempre limpias?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

¢, Considera que los colaboradores
de Yamaha Motor del Peru se
encuentran correctamente
uniformados?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Los repuestos que ofrece Yamaha
Motor del Perl son de calidad

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

Los servicios post venta que ofrece
Yamaha Motor del Perd son de
calidad

TA (X )

SUGERENCIAS:

TD(

Yamaha Motor del Pera se preocupa
por identificar las necesidades de
sus clientes.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Usted se encuentra satisfecho con la
oferta de repuestos y servicios que
ofrece Yamaha Motor del Perd.

TA (X )

SUGERENCIAS:

TD(
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Usted se encuentra satisfecho con la
calidad del servicio post venta que
ofrece Yamaha Motor del Perd.

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

Volveria a adquirir los bienes y
servicios que ofrece Yamaha Motor
del Pera.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

En Lambayeque existen tiendas de
motocicletas que ofrezcan mejores
ofertas de repuestos y servicios.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Los repuestos y servicios que ofrece
Yamaha Motor del Perd son Unicos
en Lambayeque.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

Es dificil encontrar proveedores de
repuestos y servicios de
mantenimiento de motocicletas en
Lambayeque

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

Cambiarme a otro proveedor de
servicios de mantenimiento de
motocicletas, me parece tedioso y
dificil

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

Los repuestos que ofrece Yamaha
Motor del Perd siempre me
proporcionan un buen resultado.

TA (X )

SUGERENCIAS:

TD(

El servicio mantenimiento que ofrece
Yamaha Motor del Pera cubre mis
expectativas

TA (X))

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa Yamaha Motor del Peru,
utiliza redes sociales y medios
digitales para comunicarse conmigo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

7. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 27 N°TD
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8. COMENTARIO GENERALES: El instrumento es confiable

9. OBSERVACIONES: Sin observaciones

cougfz sDL
RAF Qert
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Anexo 04: Autorizacion de la empresa

& YAMAHA

evs Youriear?

Sefiora:

DRA.CARMEN ELVIRA ROSAS PRADO
Decana de la facultad de ciencias empresariales

Universidad Sefior de Sipan

Presente

“Afio de la universalizacién de la salud”

Chiclayo, 06 de julio del 2020

Asunto: ACEPTACION DEL DESARROLLO DE TESIS

Que, los estudiantes Diaz Olazabal Claudia Marily, identificado con DNI N.° 46652853
y Vésquez Lopez Beatriz del Carmen, identificado con DNI N.° 73207543; alumnas del
X ciclo de la carrera profesional de Administracién de Empresas de la Universidad Sefior
de Sipdn, han sido aceptados en la organizacion, a fin de que realicen su tesis en
YAMAHA MOTOR DEL PERU S.A, asi mismo nos comprometemos a participar en este
proceso brindando la informacién y el apoyo necesario.

ATENTAMENTE

YAMAHA MOTOR DEL PERU S.A.

CASA MATRIZ:

Av. Repliblica de Panamé 4344 - 4352 - Surquillo - Lima 34
TH.: (511) 2022100 Fax: (511) 2022114
www.yamaha-motor.com.pe

rEZEZZZ 7

% (
Centenario N° 680, Callerta - Telt.: (1) 574147
Prospero N° 450-456 - Teletax: (65) 23-1393
América Norte N° 1030 - Urb. Los Jardines - Tolt: (044) 38-8710

Anexo 05: Resolucion
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0762-FACEM-USS-2020

Chiclayo, 12 de julio de 2020.

VISTO:

El Oficio N°0276-2020/FACEM-DA-USS de fecha 13/07/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracion y el proveido de la Decana de FACEM, de fecha 17/07/2020, sobre
aprobacion de proyectos de investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de
grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que
cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacion de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés
o lengua nativa.

Que, segun Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefor de Sipan, aprobado con
Resolucién de Directorio N° 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y
derivados a la facultad, para la emision de la resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos
sera de dos aios, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los proyectos de investigacion, de los estudiantes del X ciclo de la Escuela
Profesional de Administracion del programa PAST, sesién “A” - semestre 2020 |, segin se indica en cuadro
adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Mg. Carfa élica Reyes Reyes
Decans Sgcretaria Académica
Foculled de Ciancias Empressriaies Facultad de Ciencias Empresariales

Cc.: Escuela, Archivo

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Pert

www.uss.edu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N° 0762-FACEM-USS-2020

N° AUTOR(S) TITULO LINEA
CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN
1. |- MUNDACASALAZAR NEIVA | EL RESTAURANTE POLLERIA LA PLAZUELA, CHICLAYO | OESTION EMPRESARIAL
: J Y EMPRENDIMIENTO
2020
_::;:A MONTANO  CARLOS | (- \\1a LABORAL Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN GESTION EMPRESARIAL
2. : LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA VICTORIA,
~ GALVEZ MONTENEGRO ERIKA Y EMPRENDIMIENTO
) CHICLAYO 2020
SOFiA
—OLVOS CAICEDO CHARO | CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN | GESTION EMPRESARIAL
3. | ISABEL EL AREA DE OPERACIONES DE LA EMPRESA | Y EMPRENDIMIENTO
— NAUCA JULCA FLOR COMPARTAMOS FINANCIERA- LAMBAYEQUE, 2020
 CASTRO GUERRERO FIDEL CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN | GESTION EMPRESARIAL
4. | QUISPE CAMARGO ROIBER | A EMPRESA DE TRANSPORTE ANGEL DIVINO S.A.C. |Y EMPRENDIMIENTO
B CHICLAYO, 2020
CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN EL | GESTION EMPRESARIAL
— SANTA  CRUZ  CESPEDES ph
5 | UG VAN DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA | Y EMPRENDIMIENTO
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUCALA, 2020
¢ | ~CRUZ NUNEZ ROLANDO [LAN ESTRATEGICO PARA EL SECTOR PECUARIO CARNICO GESTION EMPRESARIAL
" | FRANCISCO EN EL PERU, 2020 Y EMPRENDIMIENTO
- - GESTION EMPRESARIAL
E::T{RO BARRIOS ~ HITALA | (- |11A ORGANIZACIONAL Y DESEMPERO LABORAL EN EL ¥ EMPRENDIMIENTO
7| NONEZ CARRION LENINA |AREA DE RRHH DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
JOSE LEONARDO ORTIZ- CHICLAYO, 2020
RAQUEL
- %’;?AN RAMOS  CINTHIA | (| V1A ORGANIZACONAL Y DESEMPERO LABORAL EN LOS fiﬂﬁgjmﬁ:mgm
8. | LAMO HERNANDEZ ROSIo | APMINISTRATIVOS DEL INSTITUTO REPUBLICA FEDERAL DE
B ALEMANIA - CHICLAYO, 2020
LUDIM
- GESTION EMPRESARIAL
EEE;OCHANCAFE TATIANA 1 0lAN DE MOTIVACION PARA MEJORAR EL CLIMA ¥ EMPRENDIMIENTO
9. | _ REQUE MENDOZA YEssica | ABORAL DE LA EMPRESA MONTERO INGENIERIA Y
MANUFACTURA S.A.C. CHICLAYO, 2020
MILAGROS
— FARI GESTION EMPRESARIAL
:‘;i'lf;s CABREJO NAIRA DEL | e croaTeGIAS DE MAKETING MIX PARA LA CAPTACION ¥ EMPRENDIMIENTO
10 DE CLIENTES EN LA EMPRESA SERVISALUD NORT S.A.C.

‘| - ORIHUELA

CARRASCO
KATHERIN VANESSA

CHICLAYO, 2020

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Pert
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

11

~ GONZALES HUARO ZHAI
CRISTINA

‘| - LARREA VASQUEZ LUZ

MARKETING EN  REDES SOCIALES  PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS DE SERVICIOS DEL
ESTUDIO REYNOSO S.A.C. CHICLAYO, 2020

GESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTO

RUSSELA
GESTION EMPRESARIAL
12 ~GONZALES MUGUERZA | CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN |Y EMPRENDIMIENTO
‘| OKARY MALUSKY LA SUB GERENCIA DE FISCALIZACION TRIBUTARIA EN LA
MUNICIPALIDAD J.L.O. CHICLAYO, 2020
_“D/:zlLUOLAZABAL R CALIDAD DE SERVICIO PARA INCREMENTAR LA 3‘;3:3:::;::;?:3’;“
13. —VAS OPEZ BEATRIZ DEL FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA YAMAHA
i MOTOR DEL PERU S.A. CHICLAYO, 2020
CARMEN
_:rs‘:;frWAY SANIAN e GESTION DEL TALENTO HUMANO Y DESEMPENO sigﬁz:xmizﬁgm
14. LABORAL DEL PERSONAL EN LA MUNICIPALIDAD
“JLEMAN. CHERG) ELEZABETH PROVINCIAL DE FERRENAFE, 2020
MAGALI
ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD PARA INCREMENTAR | GESTION EMPRESARIAL
15 ~ PRAVIA PURIHUAMAN | LAS VENTAS EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES DE [Y EMPRENDIMIENTO
‘| CRISTIAN JESUS PASAJEROS VIA S.A.C, 2020

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perid

www.uss.edu.pe
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Anexo 06: Autorizacion de autores

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 26 de julio de 2022

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

Los suscritos:
Diaz Olazéabal Claudia Marilu, con DNI 46652853
Vésquez Lopez Beatriz del Carmen, con DNI 73207543

En nuestra calidad de autores exclusivo de la investigacion titulada:

CALIDAD DE SERVICIO PARA INCREMENTAR LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA YAMAHA
MOTOR DEL PERU S.A. CHICLAYO 2020.

presentado y aprobado en el afio 2020 como requisito para optar el titulo de Licenciado, de la Facultad
de Ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo
(autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la
presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién
intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de
la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacion del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES DNI FIRMA

Diaz Olazabal Claudia Marilu 46652853
1 AANN
g W

Vasquez Lopez Beatriz del Carmen 73207543
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Anexo 6: Fotos de aplicacion de encuesta
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Anexo 07: Reporte Turnitin

Reporte de similitud

NOMERE DEL TRABAJO AUTOR
CALIDAD DE SERVICIO PARA INCREMEN Vasquez Lépez Beatriz del Carm Diaz Ola

TAR LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN  zabal Claudia Marild
LA EMPRESA YAMAHA MOTOR DEL PER

U

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

15597 Words 81689 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

68 Pages 433.9KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 15, 2023 5:10 PM GMT-5 May 15, 2023 5:11 PM GMT-5

® 24% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base «

+ 23% Base de datos de Intermnet + 1% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr

+ 12% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico + Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 08 Acta de Originalidad de la investigacion

‘[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N° 0762-FACEM-USS-2020, presentado por elfla Bachiller, Vasquez
Lopez Beatriz del Carmen y Diaz Olazabal Claudia Marila, con su tesis Titulada
CALIDAD DE SERVICIO PARA INCREMENTAR LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN
LA EMPRESA YAMAHA MOTOR DEL PERU S.A CHICLAYO 2020

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 24% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N* 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 15 de mayo de 2023

—~/77T"

T
(N T Y
Dr. Abraham José GareiaY overa
DNI N 80270538
Escuela Academico Profesional de Administracion.
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