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RESOLUCION N°302-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 07 de noviembre de 2025

VISTOS:

El Expedientie N° 10487, presentado por MARGARET ALISON LIMA URURI, quien solicita
nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis titulado:
CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA POLLERIA EL TABLON DE LA
CIUDAD DE AREQUIPA-2025; conducenle para optar el Tilulo profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Marketing, que fue revisada por el Director de la
Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Adminisirativas,
Escuela Profesional de Administraciéon y Marketing.

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de

i Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticiéon del
’ inferesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de

Trabajo de Investigacion Conducente a Grados vy Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando. la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el arficulo 28° del Reglamenlo Interno de Trabajo de Invesligacion Conducente a
i Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:
i ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacién presencial del informe
; Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: MARGARET ALISON

LIMA URURI, para optar el Tilulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la susientacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
* ler. MIEMBRO  :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

* 2do. MIEMBRO :  Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

* ASESORDETESIS :  Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar :salon de Grados y Titulos :
* Fecha s martes, 11 de noviembre de 2025 !
* Hora :9:00 a.m ‘

ARTICULQ CUARTQ. = DISPONER que la cgmislon de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan enc 90705 del cpmplimiento de la presenle

Resolucion.

DISTRIBUCION;

« Unid. Inv, (1

- Jurados 3)

- Interesudo (1)

- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N° 438-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 26 de agosto 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-CU-6248 de fecha 05 de agosto de 2025, del Bach. MARGARET ALISON LIMA
URURI, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el Anexo
(04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)” que fue
revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigaciéon cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. MARGARET ALISON LIMA URURI, quien solicita la revision del Informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION
AL CLIENTE EN LA POLLERIA EL TABLON DE LA CIUDAD DE AREQUIPA-2025: conducente para
opfar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCYV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitio su opinién favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Markefing, corroboré el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados v Titulos Resolucidén N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR _Y_AUTORIZAR EL_INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS). para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: CALIDAD DE
SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA POLLERIA EL TABLON DE LA CIUDAD DE AREQUIPA-
2025; correspondiente a la Linea de Investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS
(5311-UNESCO) presentado por el (la) Bach. MARGARET ALISON LIMA URURI, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién Y Marketing en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

RSIDAD ANDINA

DISTRIBUCION: 0E )2 ;
Deanitre STOAGI i mﬁﬂ«‘ -
- Interesado (1) j UL ‘

- Archivo FCA (1)
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UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 197-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 26 de mayo 2025
VISTOS:
El Expediente: 2025-CU-3405 de fecha 19 de mayo del 2025, el cual solicita Revisibn de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Inve stigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigaciéon mr_zrmh(.(),
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. MARGARET ALISON LIMA URURI, quien solicita la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: CAUDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA
POLLERIA EL TABLON DE LA CIUDAD DE AREQUIPA-2025; conducente para optar el Titulo
profesional de licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinion favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Marketing, comroboré la propuesta del ASESOR Dr.
ROBBINS FLORES AGUILAR, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracion del tfrabajo de investigacion (Tesis).

Estando, lo opinidn faverable del comité de Investigacion, en concordancia con e
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados vy Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Unive rsxtom N° 30220. Ley
de Creacion de la UANCYV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 vy el Estatuto de la UANCYV, que
confiere focultades a la Unidod de Investigacion de la Facultad de Ciencias A Iministrativas

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION. fitulado: CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA POLLERIA EL
TABLON DE LA CIUDAD DE AREQUIPA-2025; corespondlente a la Linea de investgacion
ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por el (o) Bach. MARG ARET
AUSON UMA URURI, en virtud de los considerandos expueas!ios.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR ol Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que g focullad, secretarias académicas vy adminstrativas

quedan encargodos del cumplimiento de la prasentoe Resolucidn

Registtese, ComuniQuese vy Archivew
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

15% @ Fuentes de Internet
9%  ME Publicaciones

16% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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Metadatos complementarios - UANCV

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA
POLLERIA EL TABLON DE LA CIUDAD DE AREQUIPA-2025

Datos de autor

Nombres y apellidos MARGARET ALISON LIMA URURI
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de

identidad 3540

URL de ORCID 0009-0003-1738-7926

Datos de asesor

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR
Tipo de documento de identidad Rk
E:$Zr:dde documento de 02426851
URL de ORCID 0000-0002-6313-4052
Datos del jurado
Presidente del jurado
Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
Tipo de documento DNI

Numero de documento de

identidad 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos

ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI
Elelnmtieégdde documento de 02145441
Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos PERCY GONZALO PUMA PUMA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de 02374215

identidad
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Datos de investigacion

Linea de investigacion

ORGANIZACION Y DIRECCION DE
EMPRESAS (5311-UNESCO)

Grupo de investigacion

NO APLICA

Agencia de financiamiento

SIN FINANCIAMIENTO

Ubicacion geografica de la
investigacion

https://www.google.com/maps/place/El+Tabl%C3
%B3n+Cayma/(@-16.3892212

Afio o rango de afios en que se
realizo la investigacion

ENERO 2025 A OCTUBRE 2025

URL de disciplinas OCDE
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford

(concytec-pe.github.io) - Libreria

Negocios, Administracion
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo MARGARET ALISON LIMA URURYI, identificada con DNI Nro. 70045580, en mi condicion de
egresado de:

X Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

PRE GRADO
informo que he elaborado el/la X Tesis o [ Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA POLLERIA EL
TABLON DE LA CIUDAD DE AREQUIPA - 2025

Asesorado por: Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca 03 de diciembre del 2025

= e

FIRMA ASESOR FIRMA TESISTA

Huella
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RESUMEN

El estudio tiene como problema ¢ Existe relacion entre la calidad de servicio y la
fidelizacién al cliente en la Polleria El Tablon de la ciudad de arequipa-2025? Se
planteo como objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la fidelizacion al Cliente en la polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025
se tiene como hipétesis general: Existen una relacion directa y significativa entre la
calidad de servicio y la fidelizacién al cliente en la Polleria El Tablon de la Ciudad
de Arequipa-2025. La hipotesis se adquiri6 mediante el empledé del enfoque
cuantitativo, se utilizé el método cientifico; la presente investigacién se enmarca del
tipo aplicada, con un nivel correlacional y un disefio no experimental. La poblacién
estuvo compuesta por los clientes de la polleria el tablon de la ciudad de Arequipa-
2025. Der acuerdo al tipo de caracteristicas que posee la poblacion se aplica la
muestra no probabilistica por conveniencia, estando conformado por 347
consumidores. Para la recoleccion de la informacion se utilizo la técnica de la
encuesta, y como instrumento, un cuestionario estructurado. El analisis estadistico
permitié concluir que existe una relacidon directa y significativa entre la calidad del
servicio y la fidelizacion de los clientes de la polleria. Asi mismo, los resultados
evidencian la correspondencia entre amos procesos. Los datos fueron procesados
mediante estadisticas descriptiva y la hipotesis fue contrastada aplicando el
coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo valor esperado debia ser superior a 0,70 para
garantizar la confiabilidad del instrumento. Finalmente, el procesamiento y analisis
de la informacién se realiz6 empleando el software estadistico SPSS en su ultima
version.

Palabras clave: Calidad de servicio, fidelizacion
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ABSTRACT

The study has as a problem: Is there a relationship between service quality
and customer loyalty in Polleria ElI Tablon in the city of Arequipa — 2025? The
general objective was stated as: To determine the relationship between service
quality and customer loyalty in Polleria El Tablén in the city of Arequipa — 2025. The
general hypothesis is: There is a direct and significant relationship between service
quality and customer loyalty in Polleria El Tablon in the city of Arequipa — 2025. The
hypothesis was acquired through the use of the quantitative approach, using the
scientific method; the present research is framed as applied, with a correlational
level and a non-experimental design. The population was composed of the
customers of Polleria El Tablén in the city of Arequipa — 2025. According to the type
of characteristics that the population possesses, a non-probabilistic convenience
sample was applied, consisting of 347 consumers. For data collection, the survey
technigue was used, and as an instrument, a structured questionnaire. The
statistical analysis allowed us to conclude that there is a direct and significant
relationship between service quality and customer loyalty in the polleria. Likewise,
the results show the correspondence between both processes. The data were
processed through descriptive statistics and the hypothesis was tested by applying
Cronbach’s Alpha coefficient, whose expected value had to be greater than 0.70 to
guarantee the reliability of the instrument. Finally, the processing and analysis of
the information was carried out using the statistical software SPSS in its latest
version.

Keywords: Service quality, customer loyalty
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INTRODUCCION

La investigacion titulada “calidad de servicio y fidelizacion al cliente en la
polleria el tablon de la ciudad de arequipa-2025” tuvo como propésito determinar la
relacion existente entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes en
dicho establecimiento, Para ello, se llevé a cabo un estudio con enfoque
cuantitativo, basado en el método cientifico. Se trato de una investigacion de tipo
aplicada, de nivel correlacional y con un disefio no experimental. La poblacién se
encuentra formado por clientes de la polleria el tablén de la ciudad de Arequipa —
2025, y debido a las caracteristicas de la misma, se recurrid a un muestro no
probabilistico por conveniencia, se obtuvo una muestra de 347 consumidores. Para
obtener los datos se utilizo la técnica de encuesta, y el instrumento de investigacion
el cuestionario. El estudio se utilizd la prueba estadistica. obteniendo como
conclusion un enlace directo y significativo para la calidad y la fidelizacién al cliente
en la Polleria El Tablén de la ciudad de arequipa-2025 El proyecto de investigaciéon
consta del siguiente contenido: El capitulo I: posee el Problema de investigacion,
se plasma la situacion problematica y se desarrolla la formulacién del problema,
ademas se evidencia la justificacion, la relevancia, los objetivos y hipétesis de
estudio. El capitulo II: presenta el marco teorico, en donde incluyen antecedentes
de investigaciéon previa, la fundamentacion tedrica y el marco conceptual que
sustenta el trabajo. El Capitulo Il describe la metodologia, incluyendo enfoque, tipo
y disefio de investigacion, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, y la evaluacion de confiabilidad y validez del instrumento. El
Capitulo IV presenta los resultados y conclusiones del estudio, seguido de las

referencias bibliograficas y anexos.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1  Descripcién del problema
Nivel Internacional

De acuerdo con El Pais (2024), la industria de la restauracién a nivel global
ha atravesado importantes desafios en los Ultimos afios, derivados tanto de
cambios en las expectativas de los consumidores como de factores
macroecondémicos, como la inflacion y el aumento de las tasas de interés. Un caso
representativo es el de la cadena La Tagliatella, perteneciente al grupo AmRest,
gue ha visto una reduccion en la afluencia de clientes. En respuesta, la empresa
ha adoptado diversas estrategias, tales como la diversificacion de marcas y
regiones, un riguroso andlisis del desempefio de sus restaurantes, y la optimizacion
de sus costos operativos. Ademas, ha invertido en remodelaciones e innovacion
tecnoldgica, incluyendo el uso de inteligencia artificial para la mejora experiencia

en el cliente y las eficiencias operativas.

Esta situacion evidencia una tendencia global en la que en la calidad en el
servicio y en la fidelizacion en el cliente se han consolidado como los elementos
estratégicos fundamentales. La incorporacion de nuevas tecnologias y la capacidad

de adaptarse a las nuevas exigencias del consumidor son ahora condiciones clave
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para la supervivencia y el éxito en el sector gastronémico.
Nivel Nacional

En el contexto peruano, investigaciones recientes también han puesto en
evidencia en relevancia en la calidad en tu servicio del &mbito gastronémico. Segun
Chavez (2023), un estudio llevado a cabo en el restaurante Sacha Culantro
identifico con la relacién de forma positiva y significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente. Se destaco sobre la importancia en los componentes
como la atencion personalizada y la empatia de la percepcion favorable en el
servicio. Asimismo, el presente estudio examina la cadena de pollerias ubicada en
el distrito de Lince, revelando una alta correlacion entre la calidad del servicio
percibida y la fidelizacion del cliente, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.804.
Los hallazgos enfatizan en la necesidad de la gestion en la calidad enfocada en el

cliente para fomentar y asegurar en el crecimiento sostenible en el negocio.
Nivel Local

En la ciudad de Arequipa, ciudad reconocida por su variada y valorada oferta
gastronomica, los establecimientos enfrentan una creciente presién competitiva. No
obstante, existe una escasa cantidad de estudios centrados de forma especifica el
de analizar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la fidelizacion del
cliente en restaurantes locales. Esta carencia limita el conocimiento sobre cémo
mejorar de manera efectiva la experiencia del consumidor y fomentar su lealtad en
el entorno regional. A pesar de contar con una oferta gastronémica la calidad de
los servicios influyen en el comportamiento de fidelizacion de los clientes. Esta falta
de informacion impide disefiar e implementar estrategias que optimicen la atencion

al cliente y refuercen su compromiso con el negocio. Por ello, la presente
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investigacion busca ofrecer un aporte significativo, no solo a El Tablén, sino
también a otros negocios del rubro, proporcionando evidencia valiosa que

contribuya a mejorar su competitividad.
1.2 Formulacién del problema investigacién
1.2.1. Problema general

¢ Existe relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion al cliente en la

Polleria El Tablon de la ciudad de arequipa-2025?

1.2.2. Problemas especificos

¢ Existe relacion entre la tangibilidad y la fidelizacién al cliente en la

Polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025?

o ¢ Existe relacion entre la fiabilidad y la fidelizacion al cliente en la Polleria

El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025?
e (Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion al
e cliente en la Polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025?

o ¢ Existe relacion entre la seguridad y la fidelizacion al cliente en la Polleria

El Tablon en la Ciudad de Arequipa-2025?

e (Existe relacién entre la empatia y la fidelizacién al cliente en la Polleria

El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025?
1.3 Objetivos de lainvestigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion al Cliente

en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025
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1.3.2. Objetivos especificos

e Examinar la relacién entre la tangibilidad y la fidelizacién al cliente en la

Polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025

e Evaluar la relacion entre la fiabilidad y la fidelizacién al cliente en la

Polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025

e Identificar la relacion entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion al

cliente en la Polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025

e Establecer la relacién entre la seguridad y la fidelizacion al cliente en la

Polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025

e Analizar la relacion entre la empatia y la fidelizacion de clientes en la

Polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025
1.4  Justificacion de la investigacion
Justificacion Teorica

Esta investigacion se centra en explorar la relacion entre la calidad del
servicio y la fidelizacién al cliente en la polleria El Tablon, ubicada en Arequipa,
durante el afio 2025. Estos dos elementos son clave en la gestion empresarial
actual, especialmente en el sector gastronomico, en donde la experiencia del
cliente se ha vuelto un factor crucial para asegurar la sostenibilidad y el crecimiento
del negocio. De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), en la calidad
sobre el servicio puede evaluar a través del modelo SERVQUAL, el cual se
fundamenta en las cinco dimensiones que son claves: seguridad, fiabilidad,
capacidad de la respuesta, elementos tangibles y empatia. Por otros lados,

fidelizacién al cliente se refiere al comportamiento recurrente de compra, su
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disposicion a recomendar el establecimiento, y el lazo emocional que establece con
la marca (Oliver, 1999). En este sentido, los beneficios de brindar un servicio de
calidad se reflejan directamente sobre la rentabilidad en el negocio, ya que permite
obtener una clientela leal y satisfecha, generando asi ingresos sostenibles.
Ademas, este estudio contribuira al fortalecimiento de los marcos teoricos
vinculados a la gestién en la calidad y su fidelizacion de los clientes, aspectos
cruciales para la toma de decisiones en entornos empresariales competitivos. El
andlisis de esta relacion dentro de una empresa local como la polleria El Tablon
resulta relevante, dado que la ciudad de Arequipa se caracteriza por una intensa
competencia en el a&mbito de la gastronomia tradicional, donde la lealtad del

consumidor constituye un recurso estratégico para lograr ventajas sostenibles.
Justificacién Practica

Desde el punto de vista practica, la presente investigacion busca ofrecer
aportes significativos a la gestion operativa de la polleria ElI Tablon. A través del
andlisis de las percepciones del cliente y su relacion con la fidelidad hacia el
negocio, se obtendran evidencias empiricas que facilitaran la implementacion de
estrategias enfocadas en mejorar la atencion, minimizar las quejas, elevar la
satisfaccion del cliente y, en consecuencia, aumentar tanto la recurrencia de visitas

como las recomendaciones.

Asimismo, los hallazgos podran ser utilizados como referente por otros
establecimientos gastrondmicos en Arequipa, promoviendo una diferenciacion
competitiva basada no solo en el producto o el precio, sino en la excelencia en el

servicio.
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Justificacién Metodoldgica

El presente estudio adopta un enfoque cuantitativo, ya que su propdésito es
medir de manera objetiva la relacion existente entre la calidad del servicio percibida
y la fidelizacién del cliente. Para ello, se emplearan instrumentos estructurados,
como cuestionarios basados en el modelo SERVQUAL, que permitirdn recolectar
datos susceptibles de ser procesados mediante analisis estadisticos y establecer
correlaciones entre las variables investigadas. El tipo de investigacion es
descriptiva-correlacional. Se considera descriptiva porque se observard y
caracterizara la percepcién que tienen los clientes respecto al servicio ofrecido por
la polleria; y correlacional, porque se explorara la existencia de un vinculo
estadistico significativo entre dicha percepcion y el nivel de fidelidad del

consumidor. Este disefio metodolégico permite formular conclusiones utiles
1.5 VARIABLES
Variable 1: calidad de servicio

Variable 2: fidelizacion del cliente
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1.6 Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES ESCALA DE
LIKERT
DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL
concepto de
"calidad de
F i Tangibilidad
servicio” Autor. g . Instalaciones fisicas limpias y adecuadas.
Parasuraman, . Equipamiento moderno. Nunca
Zeithaml y . Personal con apariencia profesional.
iabili . Materiales visuales y documentos atractivos.
Leonard Berry, | FiaPilidad - ’ . Casi nunca
] . Cumplimiento con lo prometido.
quienes . Solucién de problemas desde el primer intento.
desarrollaron el Capacidad de e Prestacion del servicio en el tiempo prometido. A veces
o influyente Respuesta e Mantenimiento de registros sin errores.
O . Facilidad al acceso o
= modelo o ) . Casi siempre
é . Atencion inmediata al cliente.
(UDJ SERVQUAL en Seguridad . Personal siempre dispuesto a ayudar.
LéJ 1985y lo . Personal responde con rapidez a solicitudes Siempre
a) publicaron o Comunicacion clara y efectiva
< Empatia . }
Comportamiento cortés del personal.
a formalmente en : portami P
z(l . Confianza en el personal.
O 1988 . Personal con conocimientos para responder preguntas.
. Trato seguro a los clientes.
. Atencién individual a los clientes.
. Horarios convenientes para los clientes.
. Interés genuino en el bienestar del cliente.
. Atencién personalizada.
Considerado el . Comprension de las necesidades especificas de los clientes.
- “padre del
= padre de
E marketing . Recomendar la polleria
3 » - ) .
moderno”. Phili , e  Elogiar la polleria
O P Recomendacién ) ) !
. Kotler D Animar a otros a convertirse en clientes.
<
pd
9 Defi . Seguir comprando en esta polleria, aunque existan otras
O efine la ]
b4 o opciones.
N fidelizacién como el . .
= Recompra . Preferencia a la polleria antes que otras.
LIDJ resultado de una . Comprar nuevamente, aunque los precios aumenten un poco.
= satisfaccion
TR
constante, que e  satisfecho con el producto
genera recompra 'y Satisfaccion . El servicio recibido cubre expectativas.
lealtad. . sentirse contento con la atencion brindada
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1.7 Hipotesis de la investigacion

1.6.1. Hipotesis general

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la

fidelizacién al cliente en la Polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025

1.6.2. Hipotesis especificas

HE1: Existe una relacion directa entre la tangibilidad y la fidelizacién al

cliente en la Polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025

HEZ2: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la fidelizacion al

cliente en la Polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025

HE3: Existe una relacion favorable entre la capacidad de respuesta yla
fidelizacién al cliente en la Polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-

2025

HE4: Existe una relacion positiva entre la seguridad y la fidelizacion al

cliente en la Polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025

HES5: Existe una relacion directa entre la empatia y la fidelizacion al

cliente en la Polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Marco teodrico referencial
2.1.1. Antecedente internacional

(Moreno Ruiz, 2021) el presente estudio y analisis que se hacen en la
empresa Pollos Bucanero-Cargill, presenta de forma principal y explicita toda la
administrcion de cadena de suministros con la cual se lleva acabolos
procedimeintos de produccion y administrativos de la empresa. La multinacional
Cargill elige haacer la compra e invertir en Pollos Bucanero esto gracias a que
Colombia se denomoina como competitivo en el ambito internacional en areas de
desemperio logistico, gracias a sus conclusiones obtenido en el LPI del banco
mundial, que lo posicionaron en el puesto 58 de 160 paises; dentro de estas
mismas conclusiones resalta un bajo puntaje en las vias de transportes y sistema
de tecnologias con las que tiene el pais, o que género que el gobierno colombiano
y area organizacional invierten en tecnologias e infraestructuras para seguir
fortaleciendo las tareas adminsitracion nde recursos de la nacién. Al principio en
este texto se especifica toda la red Supply Chain que incorpora la red estructural
de la compaiiia y las dimensiones encontrados por la red de valor, aclarando las
beneficios y posibilidades de optimizacion reconocidos en el transcurso de la

investigacion. Por lo anterior, se identifican las debilidades en el disefio de
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instalacion locativas, adminsitracion de inventarios, diagnostico y clasificacion de
vendedores, control y registros de las adquisiciones. Ya reconocidos las
dificultades, se proponen tecnicas e instrumentos para optimiar la produccion,
como el disefio de encuestas para recoger datos cuantitativos y cualitativos sobre
los procedimientos, instrumentos para el diagnosticio y seleccion de vendedores,
tacticas en la adminsitracion de inventarios de la empresay el disefio de un Layout
con las propiedades requeridadas para el correcto flujo de materiales. Para este
estudio se incorporaron todos los actores que integraron para poder tener una
buena percepcion y poder satisfacer al cliente y tener como resultados el agrado

en el gozo del cliente.

(Aramayo, 2020) En su investigacion realizada en Sucre, Bolivia, se busco
demostrar que, al aplicar el modelo Servperf, se puede evaluar tanto la satisfaccion
del cliente como la calidad percibida. Esto tiene como objetivo disefar estrategias
de marketing que fortalezcan la lealtad de los consumidores en una empresa que
se dedica a la venta de automoviles. La metodologia utilizada se baso6 en un andlisis
estadistico que se alinea con las dimensiones del modelo Servperf. En resumen,
se concluyé que, para ofrecer un mayor valor al cliente, es esencial implementar

acciones de postventa.

(Llauce Damian, 2020) En una investigacion realizada en Sucre, Bolivia, se
buscé demostrar que, al aplicar el modelo Servperf, se puede evaluar tanto la
satisfaccion del cliente como la calidad percibida. Esto tiene como objetivo disefar
estrategias de marketing que fortalezcan la lealtad de los consumidores en una
empresa que se dedica a la venta de automaviles. La metodologia utilizada se bas6
en un analisis estadistico que se alinea con las dimensiones del modelo Servperf.

En resumen, se concluyé que, para ofrecer un mayor valor al cliente, es esencial
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implementar acciones de postventa.

(Montoya, 2020) Se realiz6 un estudio en Cali, Colombia, con el objetivo de
entender como perciben los consumidores la calidad del servicio en los
restaurantes de comida rapida. Esta investigacién utilizd un enfoque mixto,
combinando métodos cuantitativos y cualitativos para explorar la relacion entre las
diferentes variables. La muestra incluyé a 150 clientes. Al analizar la informacion
recopilada, se encontré6 que la percepcibn de los consumidores estaba
principalmente relacionada con factores de satisfaccion y habitos de consumo. En
conclusion, se determin6 que la calidad del servicio es un aspecto fundamental

para asegurar el éxito y la competitividad de una empresa.

(Gopi, 2020) En Malasia, se llevo a cabo una investigacion que se centré en
explorar la conexion entre la calidad del servicio en los camiones de comida y la
satisfaccion del cliente, asi como el impacto que esto tiene en la lealtad de los
consumidores. Para ello, se utilizé la escala SERVQUAL, que abarca cinco
dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Los resultados mostraron que los elementos tangibles, la fiabilidad y la
seguridad estan significativamente relacionados con la satisfaccion del cliente.
Ademas, se demostr6 que la satisfaccion tiene un efecto directo en la lealtad hacia
la empresa. Este antecedente es importante porque da a conocer la calidad del
servicio en el sector de alimentos influye en la satisfaccion y la fidelidad del cliente.
Aunque el estudio se centr6 en camiones de comida, los hallazgos pueden ser

aplicables a otros contextos similares
2.1.2. Antecedentes nacionales

(Segura Valle, 2022) La tesis titulada “Calidad de servicio y fidelizacion de
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clientes en la polleria Broso S.A.C, distrito de Lurigancho Chosica (Lima — Peru),
2022” tuvo como objetivo principal explorar la conexion entre la calidad del servicio
y la lealtad de los clientes en este establecimiento. El estudio se llevo a cabo con
un enfoque cuantitativo y un alcance correlacional, utilizando un disefio
transeccional de tipo correlacional-causal. Para recolectar los datos, se empled un
cuestionario estructurado, que se aplic6 a una muestra no probabilistica por
conveniencia, compuesta por 182 clientes de la polleria. Los resultados obtenidos
mostraron una relacion fuerte y estadisticamente significativa entre la calidad del
servicio y la fidelizacion de los clientes. Esta conclusiobn se respalda en el
coeficiente de correlacibn de Spearman, que alcanzé un valor de 0.569,
confirmando asi la importancia de la calidad del servicio como un factor clave en la

construccion de la lealtad de los consumidores.

(Lozano Ochoa, 2024) La investigacion tuvo como objetivo identificar las
caracteristicas de la calidad del servicio para mejorar la atencion al cliente en la
polleria Norky, ubicada en el distrito de Ayacucho (2023). Se utilizé un enfoque
cuantitativo, con un nivel descriptivo y un disefio no experimental transversal,
trabajando con una muestra de 10 empleados a quienes se les aplicd un
cuestionario de 18 preguntas en escala Likert. Los resultados revelaron que la
mayoria de los encuestados percibe un ambiente limpio, productos que se ajustan
al precio, un trato amable, comunicacion efectiva, un enfoque centrado en el cliente,
mediciones de satisfaccién y transparencia en la informacién. Sin embargo, se
identificaron areas de mejora en el valor agregado. En conclusién, la polleria ofrece
un servicio de calidad y una buena atencion al cliente, pero es necesario

implementar un plan de mejora para fortalecer sus procesos.

(Gonzalez Ramos, Dayana Ruby, 2023) El estudio se propuso investigar
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como la calidad del servicio afecta la lealtad de los clientes en el restaurant-polleria
San Judas Tadeo en Supe (2021). Se traté de una investigacion béasica, de nivel
explicativo, con un disefio no experimental y un enfoque cuantitativo. La poblacion
estudiada consistié en 1500 clientes, de los cuales se tom6 una muestra de 306.
Los resultados mostraron que las percepciones eran en su mayoria negativas en
relacion a las instalaciones, la entrega de pedidos, la atencion del personal, la
relacion precio-calidad y la imagen del establecimiento. A pesar de esto, el andlisis
estadistico realizado con la prueba de Rho de Spearman revel6 un coeficiente de
0.752, lo que indica una relacion positiva alta y significativa entre la calidad del

servicio y la fidelizacion del cliente.

(Javier, 2021) EI propésito principal del estudio fue analizar cémo la
fidelizacién afecta las ventas de la polleria Chicken a la Brasa durante el afio 2021.
Entre los objetivos especificos, se buscdé identificar el nivel de fidelizacion y las
ventas, asi como examinar como las dimensiones de servicio, recomendacion y
satisfaccion impactan en las ventas de la empresa Chicken a la Brasa E.l.R.L.,
ubicada en Pacasmayo. La investigaciéon se llevd a cabo con un enfoque
cuantitativo, siendo de tipo aplicada y con un disefio no experimental de corte
transversal. Se realizaron encuestas a 384 clientes de la polleria, y se encontr6 una
relacion positiva y fuerte entre las variables. El valor de significancia obtenido
(0.002) fue menor que el nivel de error estadistico, lo que llevé a la conclusion de
que la fidelizacion tiene un impacto directo en el nivel de ventas de la empresa

durante el periodo analizado.

(Flores Bolafios, 2023) El objetivo de este estudio fue crear un plan que
mejore la calidad del servicio en la empresa Pollos a la Brasa Taipa S.R.L.,

buscando asi aumentar la satisfaccion de sus clientes en Arequipa durante el 2022.
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Se partié de la idea de que el nivel de satisfaccion era bajo y esto estaba afectando
negativamente a la organizacion, lo que hacia necesario proponer acciones de
mejora. La investigacion, con un enfoque hipotético-deductivo y un alcance
descriptivo-propositivo, se llevé a cabo mediante cuestionarios aplicados a una
muestra de 341 clientes de un total aproximado de 3000 visitantes en 2021. Los
resultados mostraron problemas en los tiempos de espera, la capacitacién del
personal de cocina, limitaciones en el espacio fisico y una preferencia por la porciéon
de 1/8 de pollo, factores que llevaron a una calificacion regular de la satisfaccion
general. En conclusion, es fundamental implementar un plan integral que aborde
estas areas criticas para fortalecer el servicio y, por ende, mejorar la experiencia

del cliente.
2.1.3 Antecedentes locales

(Cuti Quispe, 2024) La tesis titulada “La calidad de servicio y su relacién con
la fidelizacién en los consumidores de la sangucheria La Lucha, sedes Cercado y
Cayma en Arequipa, 2022” tuvo como objetivo analizar como se relacionan estas
dos variables desde la perspectiva del cliente. En un entorno donde la gastronomia
en Arequipa enfrenta una competencia feroz y los consumidores son cada vez mas
exigentes, se hace evidente la necesidad de ofrecer un servicio de calidad y mejorar
la gestion del personal. Esta investigacion, de enfoque cuantitativo y tipo basica
correlacional con un nivel descriptivo, se llevé a cabo con una muestra de 267
clientes de entre 17 y 45 afios, utilizando un cuestionario adaptado de instrumentos
validados por Choque y Ruiz (2019) y Escobar y Mamani (2020), aplicando la
escala de Likert. Los resultados confirmaron la hipétesis, mostrando una
correlacion positiva, significativa y alta (r = 0,721) entre la calidad del servicio y la

fidelizacion, asi como una relacion moderada con una tendencia alta entre sus
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dimensiones.

(Flores Bolafios, 2023) Este estudio se propuso disefiar un plan para mejorar
la calidad del servicio en “Pollos a la Brasa Taipa S.R.L.”, con el objetivo de
aumentar la satisfaccién de sus clientes en Arequipa durante el 2022. La hipotesis
planteada indicaba que el nivel de satisfaccion actual es bajo y tiene un impacto
negativo en la empresa, lo que hace necesario implementar estrategias correctivas.
La investigacién se llevo a cabo con un enfoque hipotético-deductivo y un alcance
descriptivo-propositivo, utilizando cuestionarios dirigidos a una muestra de 341
clientes de un total aproximado de 3000 que visitaron el lugar en 2021. Los
resultados mostraron deficiencias en los tiempos de espera, la capacitacion del
personal encargado del horneado, limitaciones en el espacio fisico y la preferencia
de los clientes por la porcion de 1/8 de pollo, factores que llevaron a un nivel de
satisfaccion considerado como regular. En conclusion, se identificé la necesidad de
un plan integral que aborde estas cuatro areas criticas para mejorar la calidad del

servicio y, como resultado, aumentar la satisfacciéon del cliente.

(Quispe Mamani, 2022) El objetivo de este estudio fue analizar como se
relacionan la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en el restaurante
turistico El Encanto del Sabor, que se encuentra en el corazén del centro historico
de Arequipa. Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizo el modelo SERVQUAL,
gque examina cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles. Con un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental de corte transversal, se encuesté a 150 clientes. Los hallazgos
revelaron una conexion significativa entre la calidad percibida y la satisfaccion
general, destacando la empatia y la fiabilidad como las dimensiones mas

valoradas. En conclusién, se determind6 que la atenciébn personalizada, la
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comunicacién efectiva y la presentacién adecuada del servicio son factores que
impactan positivamente en la experiencia del cliente. Este estudio es relevante, ya
que proporciona un marco metodoldgico valioso para evaluar la percepcion y
satisfaccion en negocios gastronémicos de Arequipa, como la polleria El Tablon, y

representa un paso importante hacia la fidelizacién de los clientes.

(Gutiérrez Torres, 2021) La investigacion llevada a cabo en el restaurante
La Cabaiiita, situado en la zona turistica de Yanahuara, tuvo como objetivo analizar
como fidelizar a sus clientes. Se utilizd6 un enfoque cuantitativo con un disefio
correlacional, encuestando a 120 consumidores habituales. Las variables que se
estudiaron incluyeron la calidad del servicio —teniendo en cuenta la amabilidad, el
tiempo de espera y la disposicion del personal— vy la fidelizacion, que se midio a
través de la intencién de regresar, recomendar y mantener lealtad. Los resultados
revelaron que un servicio amable, oportuno y empatico tiene un impacto directo en
la fidelizacion, subrayando la importancia de un trato personalizado. En conclusion,
se determin6 que la calidad humana en la atencién es tan crucial como la oferta

gastrondémica del restaurante.

(Ramos Valdivia, 2020) El estudio analiz6 la relacion entre la calidad del
servicio y la lealtad del cliente en pollerias de Cerro Colorado, bajo un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y transversal, con encuestas a 180
consumidores. Aplicando el modelo SERVPERF, se identific6 que la rapidez, la
actitud del personal y la limpieza del local inciden directamente en la lealtad,
favoreciendo la intencién de retorno y recomendacion. Este antecedente resulta
pertinente por su similitud con el contexto de pollerias en Arequipa, aportando

bases comparativas al presente estudio.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

2.2 Marco conceptual
1. Calidad de servicio

La calidad del servicio es fundamental en el marketing y la gestion de
organizaciones, ya que impacta de manera directa en la satisfaccién, percepcion y

lealtad del cliente.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), se entiende como la

diferencia entre lo que el consumidor espera y la experiencia real que recibe.

Para medir esta calidad, el modelo SERVQUAL analiza cinco dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, cada una con
indicadores que muestran como los clientes ven tanto los aspectos tangibles como

los intangibles del servicio.
Las dimensiones del modelo son:

- Tangibilidad: Se trata de cédmo se ve la infraestructura, los recursos que

se emplean y la impresion que deja el personal.

- Fiabilidad: Es la habilidad de las empresas poseen para el cumplimiento

de las promesas de forma constante y precisa.

- Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion del personal para

atender y apoyar al cliente con rapidez

- Seguridad: Se relaciona con el conocimiento, la cortesia y la confianza

qgue el equipo de trabajo transmite

- Empatia: Implica ofrecer un trato personalizado que se ajuste a las

necesidades de cada consumidor.

Estas dimensiones son clave para evaluar si el servicio brindado cumple con
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las expectativas, lo que impacta directamente en la satisfaccion del cliente y en su

intencion de seguir utilizando el servicio.
2. Fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente se entiende como la consecuencia de una relacion
continua, positiva y satisfactoria entre el consumidor y la empresa. Este concepto
no se limita Unicamente a la repeticion de compra, sino que también implica el
desarrollo de un vinculo emocional que lleva al cliente a recomendar activamente

el producto o servicio.

Oliver (1999) afirma que la fidelizacion estd compuesta por elementos tanto
actitudinales como conductuales. Por otro lado, Kotler y Keller (2012) sefialan que
los clientes tienden a fidelizarse cuando sus expectativas son superadas de manera
constante, generando sentimientos de satisfaccion, confianza y compromiso hacia

la marca.

En estainvestigacion, lafidelizacion se aborda desde tres dimensiones

principales:

- Satisfaccion: Grado de conformidad entre el cliente de acuerdo a la

experiencia en el servicio que recibe

- Recompra: Intencion del consumidor de continuar eligiendo la misma

empresa para futuras compras.

- Recomendacion: Voluntad del cliente de sugerir el servicio a otros,
generando publicidad boca a boca positiva. Estas dimensiones dan lugar a la
evaluacion integral del comportamiento del usuario, asi como de su actitud hacia la

empresa, aspectos fundamentales para el desarrollo y sostenibilidad del negocio.

3. Relacion entre calidad de servicio y fidelizacion
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Diferentes estudios indican que hay una conexion muy fuerte entre la calidad
del servicio y la lealtad del cliente. Cuando la experiencia que se ofrece cumple o
incluso supera lo que se esperaba, se genera satisfaccion, lo que aumenta las

probabilidades de que el cliente regrese y recomiende el negocio.

Segun Parasuraman et al. (1988), elevar los estandares de servicio refuerza
la confianza, la satisfaccion y la lealtad del cliente. Por otro lado, Reichheld (1996)
resalta que la fidelizacion no solo garantiza que los consumidores se queden, sino
que también disminuye los costos de adquisicion y mejora la rentabilidad. En el
sector gastronémico, como en las pollerias, la calidad del servicio es clave para
incentivar el regreso del cliente; por eso, entender esta relacion es fundamental

para crear estrategias que fortalezcan su lealtad.
Dimensiones De Calidad De Servicio segun autores
Tangibilidad

Los activos tangibles son esos elementos fisicos que forman parte de una
organizacion, como sus instalaciones, equipos y el personal que trabaja en ella.
Junto con la gestion de la imagen corporativa, estos activos comunican al cliente
un firme compromiso con la mejora continua. No se trata solo de lo material;
abarcan todo el entorno de la empresa, impactando en la eficiencia de sus

procesos, en la productividad y en la experiencia que vive el consumidor.
Fiabilidad

Segun Vilchez (2019) cuando se ofrece un producto o servicio que el cliente
puede pedir, ordenar o elegir, se pueden incluir factores adicionales, siempre y
cuando se comunique esto de manera clara al cliente. Este tipo de comunicacion

ayuda a construir credibilidad y confianza, evitando que el consumidor se sienta
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desatendido.
Capacidad de respuesta

(Vilchez, 2019) Se refiere a la velocidad con la que se atiende a los clientes,
buscando anticiparse a sus necesidades y responder de forma adecuada, ya que
esto contribuye al crecimiento de la empresa. Sin embargo, este aspecto también
esta influenciado por factores como la cantidad de personal disponible, el tiempo
gue se dedica a cada cliente y la capacidad de ofrecer un servicio que cumpla con

Sus expectativas.
Seguridad

(Lindsay, 2015) Es importante resaltar que la amabilidad y cordialidad del
personal, junto con la confidencialidad y la confianza, son elementos
fundamentales para construir una relacion sdlida con el cliente. Cuando el servicio
cumple con sus expectativas, el cliente se siente motivado a seguir utilizandolo vy,
ademas, a recomendarlo a sus amigos y familiares, lo que ayuda a aumentar las

visitas y a fidelizar el negocio.
Empatia

Se trata de la habilidad del personal para ofrecer una atencién personalizada
que se ajuste a las necesidades del cliente, entendiendo sus percepciones,
inquietudes y expectativas. Esta capacidad de empatizar con el otro ayuda a crear

experiencias positivas y a fortalecer la relacién con el consumidor.
Dimensiones Fidelizacion del cliente
Recompra

Es la intencién o decision del usuario de seguir adquiriendo productos o
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servicios de una misma empresa de forma constante.
Fundamento tedrico:

Segun (Oliver, 1999) la fidelizacion incluye un fuerte componente
conductual, manifestado en las diferentes compras realizadas, explican que lealtad
implica una actitud favorable sostenida en el tiempo, traducida en acciones como

la recompra

Indicadores comunes:

o Frecuencia de compra.
. Preferencia de compra en el mismo lugar.
o Intencién de seguir siendo cliente.

Recomendacion

Es la disposicion del cliente a sugerir o recomendar el servicio o producto a
otras personas, como amigos o familiares, lo cual refleja una actitud de fidelidad

emocional y satisfaccion
Fundamento tedrico:

(Reichheld, 1996) introdujo el concepto de Net Promoter Score (NPS),
afirmando que diferentes clientes fieles recomiendan de forma activa la empresa,

contribuyendo al crecimiento a través del boca a boca positivo.

Indicadores comunes:

o Intencion de recomendar.
o Opiniones favorables.
o Hablar positivamente del negocio con otros.
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Satisfaccion

Es el grado donde las expectativas que tiene los clientes son superadas 0

cumplidas por el servicio recibido, lo cual influye directamente en su fidelizacién.
Fundamento tedrico:

Segun (Keller, 2012) la satisfaccidon que posee el cliente y determina la clave
en la fidelidad, ya que el cliente se encuentra satisfecho tiene mas probabilidades
de regresar y recomendar. la satisfaccion es el primer paso hacia el desarrollo de

la lealtad.

Indicadores comunes:

o Grado de conformidad del cliente con el servicio recibido.
o Correspondencia entre lo esperado y lo obtenido
o Comparacion positiva frente a otras empresas.

Claves para la fidelizacion del cliente
1 trate a los clientes como si fueran especiales

Cada cliente tiene su personalidad y su forma de ser, pero a todos le gusta
ser tratados muy bien. Esto le ayudara a que el comensal se lleve una buena
experiencia del local, salga agradecido y con ganas de recibir ese mismo trato en
otro momento de su vida. Si ves que algunos de tus empleados carecen de
habilidades de hospitalidad, tomate el tiempo para entrenarlos porque el mal

servicio es la manera mas rapida de perder el negocio.
2. Sepa lo que sus Clientes estan Pensando

Puedes hacer uso de encuestas cortas sobre el servicio y la comida o elige

a los empleados mas empaticos para pedirles la opinion a tus clientes.
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También puedes colocar un cédigo QR en la mesa para que ellos mismos

den su punto de vista en tu pagina web o en Google Maps.

Si ves que hay un cliente recurrente, puedes consultarle de manera cordial
y respetuosa qué fue lo que lo hizo volver. Tu agradecimiento y el valor que le das
a su opinidn te ayudaran a que establezca una conexién que puede ser gratificante

a futuro.
3. Recopila datos sobre clientes

El almacenamiento de datos es esencial para conocer el comportamiento de
tu cliente. Te dirhn de ddénde viene, las horas que frecuenta, qué ordena
frecuentemente y cuanto dinero suele gastar. Esto te ayudara a darle una atencién
mas personalizada e incluso unirlo a un grupo de clientes con intereses similares.
A ellos les puedes enviar por correo electronico ofertas, invitarlos a lanzamientos
de menus u ofrecerles descuentos por traer a otros comensales a disfrutar de tu

comida.
4. Ofrezcarecompensa

Cuando una marca promete recompensar a su cliente en el futuro, el cerebro
del cliente comienza a esforzarse para ser elegible. La promesa de futuro motiva a
los clientes a comprar mas para alcanzar el objetivo. Esta estrategia la puedes
aplicar en tu negocio para que esos clientes recurrentes acudan mas y traigan

amigos y familiares.

Puedes prometerle desde un descuento hasta una cena gratis. También se
puede ganar la invitacién a un evento u otro regalo. También puedes aplicar un
programa de fidelizacion por puntos, donde el cliente los acumule por cada visita y

luego los canjee.
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Si ese cliente invirtio tanto para ganar y ademas trajo personas a probar tu

comida, el beneficio siempre ser4 mayor al gasto de la recompensa.
5. Crea un ambiente de trabajo feliz

Si un cliente llega a un lugar feliz, es muy probable que salga feliz. Debe
implementar practicas, normas e incentivos que logren que sus empleados estén
motivados y siempre muestren empatia y una sonrisa. No es recomendable

obligarlos, porque la inconformidad se nota en el desempefio y en el trato

(Parasuraman, 1988) El modelo .SERVQUAL es un instrumento muy
utilizada para diagnosticar la calidad del servicio. Se basa en comparar lo que el
cliente espera con lo que realmente percibe después de su experiencia. Esta
discrepancia pone de manifiesto las brechas que pueden guiar mejoras en la

gestidn, destacando los aspectos que mas valora el consumidor.

El modelo SERVQUAL se basa en cinco dimensiones: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones
abarcan diferentes aspectos fisicos, humanos y operativos del servicio. Para
evaluarlo, se utilizan items que van desde la imagen del local y del personal hastael

servicio individualizado y la solucion de dificultades.

(Keller K. &.) En el contexto del sector gastronémico, la aplicacion del
modelo SERVQUAL resulta especialmente (til, ya que permite captar las
impresiones de los consumidores respecto al ambiente del local, el tiempo de
espera, la cordialidad del personal, la precision en los pedidos y la atencién a
necesidades especificas. Todo ello contribuye no solo a evaluar la calidad del
servicio, sino también a comprender su influencia directa en la fidelizacion del

cliente, aspecto clave para la sostenibilidad
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Enfoque de lainvestigacion

El estudio se desarrollara considerando el método cuantitativo porque se
obtendra informacién cuantitativa que se utiliza la recoleccion de datos se llevé a
cabo a través de un cuestionario disefiado para evaluar la calidad del servicio y la
lealtad de los clientes en la polleria El Tablén, ubicada en la ciudad de Arequipa,

en el ano 2025.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio es de tipo aplicado, ya que busca resolver un problema
especifico dentro de un contexto real: identificar como la calidad del servicio influye
en la fidelizacion del cliente en la polleria El Tablén, ubicada en la ciudad de

Arequipa.

3.3. Nivel de investigacién

El estudio se enfoca en un nivel descriptivo y correlacional. Es descriptivo
porque examina las caracteristicas de las variables de calidad de servicio y
fidelizacion, y es correlacional porque intenta establecer la relacidon que existe entre

ambas.
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3.4. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental y transversal, lo que
significa que las variables se observaran sin ninguna manipulacion y los datos se
recogeran en un solo momento, durante el afio 2025.
3.5. Poblacién y muestra

Poblacién

La poblacion se encuentra formada por clientes que son mayores de 18 afios
gue asistieron a la polleria El Tablon, ubicada en la ciudad de Arequipa, durante el
primer trimestre del afio 2025. Se estima que en este periodo el establecimiento
recibié un promedio mensual de 1,200 clientes, lo cual da un total aproximado de
3,600 personas como poblacion referencial por 3 meses

Muestra

Tipo de muestreo

Se realizar un muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a que no
se cuenta con un registro exacto de todos los clientes ni con una base de datos
estructurada. Por ello, se encuesto a los clientes que aceptaron participar de forma
voluntaria durante el periodo de recoleccién de datos.

Tamafo de muestra

Para calcular el tamafio que tiene la muestra, se utiliza la formula estadistica
para poblaciones finitas:

Formula

N.Z?.p.q

"EWN-1D.E2+22 p. g

¢ N = 3600 tamafio de la poblacion

e Z=1.96 valor correspondiente al 95% de confianza
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e p= 0.5 probabilidad de éxito
e g=1-p=0.5
e E=0.05 margen de error

Resultado:

~ 3600 x (1.96)%x 0.5 x 0.5
~ (3600 — 1) x (0.05)2 + (1.96)2 x 0.5 x 0.5

n

3600 x 3.8416 x 0.25
" 3599 x 0.0025 + 0.9604

n

| 3457.44
" =8.9975 + 0.9604
_3457.44
"=T99579

La muestra se calcula en funcién de una poblacién estimada compuesta por
clientes habituales y ocasionales que visitan semanalmente el establecimiento. Se
utilizé un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, lo que permitié
establecer una muestra de 347 participantes.

3.6. Técnicas

La recoleccion de datos se llevara a cabo a través de encuestas, utilizando
un cuestionario estructurado que se divide en dos secciones. La primera parte se
centra en la calidad del servicio, siguiendo el modelo SERVQUAL, que incluye
dimensiones como fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
tangibilidad. Fidelizacion del cliente: evaluada mediante items relacionados con

confianza, valor y precio, recomendacion. El cuestionario se aplicard de manera
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presencial y serd validado mediante juicio de expertos para garantizar su

confiabilidad y validez
3.7. Confiabilidad y validez del instrumento
Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se refiere a cuan consistentes son sus
resultados cuando se emplea en forma repetitivaen las mismas situaciones. En este
estudio, se verificara utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach, y se espera obtener

un valor superior a 0,70 para asegurar que su aplicacion sea confiable.
Validez

La validez del instrumento indica si mide correctamente la variable de interés

y se confirmard mediante revisién por expertos antes de recolectar los datos.
3.8. Procedimiento de tratamiento de datos

El procesamiento de informacién que se tendra de la recoleccion de datos,

y aplicaremos los datos en el software de la Ultima version de SPSS.
3.9. Disefio de contratacion de hipotesis

Este proceso se realizara culminada a recoleccién de la informacion
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y CONCLUSION

4.1. Resultados
Tabla 1

Estadistico Variable 1

Resumen de procesamiento de

Casos
N %
Casos  Valido M7 100,0
Excluide® 0 0
Total M7 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach M de elermentos
,a0a 22
Tabla 2

Estadistico de Variable 2

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido M7 100,0
Excluido® 0 0
Total M7 100.0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas defiabilidad

Alfa de
Cronbach M de elementos
817 4
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VARIABLE 1
Tabla 3

Instalaciones

ilas Instalaciones fisicas de la polleria el tablon es limpia y adecuada?

f % % valido %acumulado
Valido  Casinunca 1 3 3 3
A veces 127 36,5 36,5 36,8
Casi siempre 147 422 42 2 79,0
Siempre 73 21,0 21,0 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 1

Instalaciones

¢ilas Instalaciones fisicas de la polleria el tablon es limpia y adecuada?

M Casi nunca
WA veces

M Casi siempre
E Siempre

Estafigura se presenta que la mayor parte de encuestados mediante el uso del
instrumento de la investigacion a los 347 clientes respeto al servicio eficiente y la
fidelizacién al consumidor en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025
a la pregunta ¢las Instalaciones fisicas de la polleria el tablon es limpia y
adecuada? Entonces el 42,24% respondié con el “casi siempre” y el 36,49%
respondio “a veces” y un 20,98% respondié con un “siempre” y solo un 0,29%
respondid casi nunca, lo que indica los resultados de la encuesta reflejan una

percepcion mayormente positiva del servicio en la Polleria El Tablén
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Tabla 4

Equipamiento

¢El equipamiento de la polleria el tablén es moderno?

f Yoe % valido Y%acumulado
Valido Aveces 103 29,6 29,6 29,6
Casi siempre 160 46,0 46,0 75,6
Siempre 85 244 244 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 2

Equipamiento

SEl equipamiento de la polleria el tablén es moderno?

W A veces
Casi siempre
Siempre

De acuerdo a los resultados recogidos mediante el uso del instrumento de
investigacion a los 347 clientes respecto al servicio eficiente y la fidelizacion al
consumidor en la polleria ElI Tablon de departamento de Arequipa-2025 ¢El
equipamiento de la polleria el tablén es moderno? Entonces el 45,98% respondié con
el “casi siempre” y el 29,60% respondié “a veces” y un 24,43% respondio con un
“siempre” lo que indicar los resultados de la encuesta reflejan una percepcion

mayormente positiva del servicio en la Polleria El Tablon
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Tabla b

Personal

¢El Personal de la polleria el tablén tiene la apariencia profesional?

f % % valido % acumulado

Valido Casi nunca 4 1,1 1,1 1,1
A veces 106 30,5 30,5 31,6
Casi siempre 177 50,9 50,9 82,5
Siempre 61 17,5 17,5 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 3

Personal

iEl Personal de |la polleria el tablén tiene la apariencia profesional?

B Casi nunca
M A veces

B Casi siempre
B Siempre

los resultados recogidos mediante el uso del instrumento de investigacion a los
347 clientes respecto al servicio eficiente y la fidelizacion al consumidor en la
polleria El Tablon del departamento de Arequipa-2025 ¢ El Personal de la polleria
el tablon tiene la apariencia profesional? Entonces el 50,86% respondio con el “casi
siempre” y el 30,46% respondid “a veces” y el 17,53% respondi6é con un “siempre”

y solo un 1.15% respondié “casi nunca
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Tabla 6

Material

¢El material para el pedido es visual y atractivo en la polleria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 128 36,8 36,8 36,8
Casi siempre 145 41,7 41,7 78,4
Siempre 75 21,6 21,6 100,0
Total 347 100,0 100,0
Figura 4
Material

&El material para el pedido es visual y atractivo en la polleria?

B A veces
M Casi siempre
Siempre

Referente a la figura el resultado del cuestionario investigado, aplicado a los
347 clientes respecto al servicio eficiente y la fidelizacidn al consumido en la polleria
El Tablon del departamento de Arequipa-2025 ¢ El material para el pedido es visual
y atractivo en la polleria? Entonces el 41,67% respondio con el “casi siempre” y el

36,78% respondi6 “a veces” y el 21,55% respondié con un “siempre”
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Tabla 7

Pedido

i Cuando hace el pedide cumple con lo prometido la polleria el tablén?

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Avwvces 70 201 20,1 20,1
Casi siempre 202 58,0 58,0 782
Siempre Fii 218 218 1000
Total 347 100,0 00,0
Figura5
Pedido

éCuando hace el pedido cumple con lo prometido la polleria el tablon?

B A vces
M Casi siempre
W sicmpre

Mediante la tabla y la figura se observa el resultado obtenido a partir de
cuestionarios, aplicado a los 347 usuarios de acuerdo al servicio eficiente en el
servicio y fidelizacion del cconsumidor que concurre a la polleria ElI Tablon del
departamento de Arequipa-2025 a la pregunta ¢ Cuando hace el pedido cumple con
lo prometido la polleria el tablén? Entonces el 58,05% respondié con el “casi

siempre” y el 20,11% respondio “a veces” y el 21,84% respondid con un “siempre”
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Tabla 8

Incidente

iEn la polleria el tablén ofrece solucionar cuando hay algun incidente o

problemas?
Porcentaje Faorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casinunca 1 3 3 ]
Aveces 104 29498 2949 30,2
Casi siempre 159 457 457 759
Siempre 34 241 241 1000
Total 347 1000 100,0
Figura 6
Incidente

ZEn la polleria el tablon ofrece solucionar cuando hay algun incidente o problemas?
B Casi nunca
WA oveces

Casi siempre
E siempre

Mediante la tabla y la figura se observa el resultado obtenido a través del
cuestionario, investigado, aplicado a los 347 clientes respecto al servicio eficiente
y la fidelizacién al consumidor en la polleria EI Tablén del departamento de
Arequipa-2025 a la pregunta ¢ En la polleria el tablon ofrece solucionar cuando hay
algun incidente o problemas? Entonces el 45,69% respondi6 con el “casi siempre”
y el 29,89% respondi6 “a veces” y el 24,14% respondi6é con un “siempre” y solo un

0,29% respondi6 con un casi nunca
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Tabla 9

Atencidén

iLa atencion en la polleria el tablon cumple con el tiempo prometido?

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 3 9 9 .9
Aveces 130 374 374 382
Casi siempre 123 353 353 73,6
Siempre g2 26 4 26 4 1000
Total 347 100,0 100,0
Figura 7
Atencion

iLa atencion en la polleria el tablén cumple con el tiempo prometido?

B Munca

M A veces

M cCasi siempre
E Siempre

Se tiene como resultado del cuestionario investigado, aplicado a los 347 clientes
respecto al servicio eficiente y la fidelizacion al consumidor en la polleria EIl Tablon
del departamento de Arequipa-2025 a la pregunta ¢ La atencion en la polleria el
tablon cumple con el tiempo prometido? el 35,34% opinan “casi siempre” y el
37,36% expresan “a veces” y el 26,44% indican “siempre” y solo un 0,86%

respondié con un casi nunca
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Tabla 10

Registro sin errores

:El personal de la polleria el tablon mantiene los registros sin errores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 1 3 3 3
AVeCes 139 3949 399 40,2
Zasi siempre 128 36,8 36,8 ¥70
Siempre 20 230 230 1000
Total 347 100,0 100,0

Figura 8

Registro sin errores

LEl personal de la polleria el tablén mantiene los registros sin errores?

B Munca

WA oveces

M Casi siempre
HE Siempre

Se tiene como resultado de la aplicacion del cuestionario, aplicado a los 347
consumidores respecto al servicio eficiente y la fidelizacion al cliente en la polleria
El Tablon del departamento de Arequipa-2025 a la pregunta ¢ El personal de la
polleria el tabldbn mantiene los registros sin errores? el 36,78% opinan “casi
siempre” y el 39,94% expresan “a veces” y el 22,99% indican “siempre” y solo un

0,29% respondi6 con un casi hunca
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Tabla 11

Servicios instalaciones

iConsidera que el acceso a los servicios o instalaciones es facil?

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje v alido acumulado
Valido Aveces 114 328 328 328
Casi siempre 141 405 405 733
Siempre 93 267 267 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 9

Servicios instalaciones

¢ Considera que el acceso a los servicios o instalaciones es facil?

B A veces
M Casi sismpre
Siempre

Se tiene como resultado obtenido una vez aplicado el cuestionario a 347
consumidores respecto al servicio eficiente y la fidelizacion al consumidor en la
polleria El Tablén del departamento de Arequipa-2025 a la pregunta ¢ Considera
que el acceso a los servicios o instalaciones es facil? el 40,52% opinan “casi

siempre” y el 32,76% expresan “a veces” y el 26,72% indican “siempre”
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Tabla 12

Atencién inmediata

iLa atencion en la pollera el tablon es inmediata?

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje v alido acumulado
Valido Aveces 140 402 402 40,2
Casi siempre 133 382 382 78,4
Siempre 75 216 216 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 10

Atencién inmediata

iLa atencién en la polleria el tablén es inmediata?

B A veces
M Casi siempre
M siempre

Se puede observar el resultado obtenido a partir del cuestionario investigado,
aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacién al
cliente en la polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢La
atencion en la polleria el tablon es inmediata? el 38,22% opinan “casi siempre” y el

40,23% expresan “a veces” y el 21,55% indican “siempre”
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Tabla 13

Inconvenientes

SEl personal de la polleria el tablén siempre esta dispuesta a ayudar en
cualquier inconveniente?

f % % valido % acumulado
Valido Nunca 1 3 3 3
Casinunca 1 3 3 6
A veces 114 32,8 32,8 33,3
Casi siempre 138 39,7 39,7 73,0
Siempre 94 27,0 27,0 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 11

Inconvenientes

LEl personal de la polleria el tablon siempre esta dispuesta a ayudar en cualquier inconveniente?

E runca

Ml Casinunca
M A veces

I Casi siempre
W Siempre

La obtencion de los resultados mediante el cuestionario investigado, aplicado a
los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacién al cliente en la
polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢ El personal de la
polleria el tablon siempre esta dispuesta a ayudar en cualquier inconveniente? el
39,66% opinan “casi siempre” y el 32,76% expresan “a veces” y el 27,01% indican

“siempre” y solo un 0,29% respondié con un casi nunca
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Tabla 14
Rapidez

:iEl personal de la polleria el tablon responde con rapidez a solicitudes

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casinunca 2 i B B
Aveces 106 305 305 31,0
Casi siempre 153 440 440 h0
Siempre ar 250 2510 1000
Total 347 100,0 00,0
Figura 12
Rapidez

,El personal de la polleria el tablon responde con rapidez a solicitudes

B Casi nunca
WA veces

M Casi siempre
HE siempre

La obtencion de los resultados mediante el cuestionario investigado, aplicado a
los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacion al cliente en la
polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢ El personal de la
polleria el tablon responde con rapidez a solicitudes el 43,97% opinan “casi
siempre” y el 30,46% expresan “a veces” y el 25,00% indican “siempre” y solo un

0,57% respondié con un casi nunca
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Tabla 15

Comunicacion clara y efectiva

éRecibe una comunicacion clara y efectiva por parte del personal de la
polleria el tablon?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Aveces 127 36,5 36,5 36,5
Casi siempre 146 42.0 42.0 78,4
Siempre 75 21,6 21,6 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 13

Comunicacion clara y efectiva

iRecibe una comunicacion clara y efectiva por parte del personal de la polleria el tablon?

W A veces
M Casi siempre
M siempre

La obtencion de los resultados mediante el cuestionario investigado, aplicado a
los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacion al cliente en la
polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢Recibe una
comunicacién clara y efectiva por parte del personal de la polleria el tablén? el
41,95% opinan “casi siempre” y el 36,49% expresan “a veces” y el 21,55% indican

“siempre”
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Tabla 16

Comportamiento cortés

éCon que frecuencia demuestra un comportamiento cortés durante la
atencion el personal de la polleria el tablén?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 2 ,6 ,6 ,6
A veces 114 32,8 32,8 33,3
Casi siempre 167 48,0 48,0 81,3
Siempre 65 18,7 18,7 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 14

Comportamiento cortés

&Con que frecuencia demuestra un comportamie?tglc’:of?tés durante la atencién el personal de la polleria el
abléon?

M Casi nunca
B A veces

M Casi siempre
I Siempre

Se puede apreciar en la tablay el grafico los resultados mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacién al cliente en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢ Con que frecuencia demuestra un comportamiento cortés durante la
atencion el personal de la polleria el tablén? el 47,99% opinan “casi siempre” y el
32,76% expresan “a veces” y el 18,68% indican “siempre” y solo un 0,57%

respondio con un casi nunca
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Tabla 17

Confianza

¢Con que frecuencia siente confianza en el personal de la polleria que
brinda el servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 2 .6 .6 .6 |
Casinunca 2 6 6 1.1
A veces 130 374 37,4 38,5
Casi siempre 126 36,2 36,2 747
Siempre 88 253 253 100,0
Total 347 100,0 100,0
Figura 15 -
Confianza

¢ Con que frecuencia siente confianza en el personal de la polleria que brinda el servicio?
B Nunca

M Casinunca

W A veces

H Casi siempre

M sicmpre

Se puede apreciar en la tablay el grafico los resultados mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacién al cliente en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢ Con que frecuencia siente confianza en el personal de la polleria que
brinda el servicio? el 36,21% opinan “casi siempre” y el 37,36% expresan “a veces”

y el 25,29% indican “siempre” y solo un 0,57% respondi6 con un casi hunca y nunca
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Tabla 18

Personal capacitado

;i Consideras que el personal de |a polleria estd capacitado para brindar
respuestas claras a sus preguntas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
WValido  Munca 1 e 3 3
Casi nunca 2 B B 9
AVBCES 138 397 397 405
Casi siempre 13 37 6 A7 6 782
Siempre 76 218 21,8 100,0

Total 347 100,0 100,0

Figura 16

Personal capacitado

¢ Consideras que el personal de la polleria esta capacitado para brindar respuestas claras a sus preguntas?
W Nunca
M Casinunca
WA veces
M Casi siempre
Siempre

Se puede apreciar en la tabla y el grafico los resultados mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacién al cliente en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢ Consideras que el personal de la polleria est4 capacitado para brindar
respuestas claras a sus preguntas? el 37,64% opinan “casi siempre” y el 39,36%
expresan “a veces” y el 21,84% indican “siempre” y solo un 0,57% respondi6é con

un casi nunca y nunca
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Tabla 19

Garantiza seguridad

iconsideras que el personal de la polleria garantiza su seguridad en la
atencion o el servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Casinunca 2 6 6 6
A veces 117 336 33,6 342
Casi siempre 138 397 39,7 739
Siempre 9 261 26,1 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 17

Garantiza seguridad

iconsideras que el personal de la polleria garantiza su seguridad en la atencion o el servicio?
Il Casi nunca

M A veces

Ml Casi siempre

Il Siempre

Se puede apreciar en la tablay el grafico los resultados mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacién al cliente en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢consideras que el personal de la polleria garantiza su seguridad en la
atencién o el servicio? el 39,66% opinan “casi siempre” y el 33,62% expresan “a

veces” y el 26,15% indican “siempre” y solo un 0,57% respondié con un casi nunca
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Tabla 20

Atencién individualizada

.Con que frecuencia el personal de la polleria el tablén brinda una
atencion individualizada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valide  Aveces 139 39,9 39,9 39,9
Casi siempre 131 37,6 37,6 77,6
Siempre 78 22,4 224 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 18

Atencién individualizada

& Con que frecuencia el personal de la polleria el tablén brinda una atencién individualizada?

W A veces
M Casi siempre
B Siempre

Se puede apreciar en la tablay el grafico los resultados mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacién al cliente en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢ Con que frecuencia sobre el personal de la polleria el tablon posee una
atencioén individualizada? el 37,64% opinan “casi siempre” y el 39,94% expresan “a

veces” y el 22,41% indican “siempre”
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Tabla 21

Horarios convenientes

¢;Los horarios de atencion en la polleria el tabldn le resultan

convenientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casinunca 2 6 6 6
A veces 118 33,9 3919 34,5
Casi siempre 143 41,1 41,1 75,6
Siempre 85 244 244 100,0

Total 347 100,0 100,0

Figura 19

Horarios convenientes

¢Los horarios de atencion en la polleria el tablon le resultan convenientes?

M Casinunca
WA veces

B Casi siempre
M Siempre

Se puede apreciar en la tabla y el grafico los resultados mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacion al cliente en la polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢Los horarios de atencion en la polleria el tablon le resultan
convenientes? el 41,09% opinan “casi siempre” y el 33,91% expresan “a veces” y

el 24,43% indican “siempre” y solo un 0,57% respondi6é con un casi nunca
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Tabla 22

Interés al atender sus necesidades

¢ Con que frecuencia demuestra el personal de la polleria interés en
atender sus necesidades?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 2 6 ,6 6
Casinunca D) 1.4 1,4 2,0
A veces 103 29,6 29,6 31,6
Casi siempre 151 43,4 434 75,0
Siempre 87 25,0 25,0 100,0

Total 347 100,0 100,0

Figura 20

Interés al atender sus necesidades

¢ Con que frecuencia demuestra el personal de la polleria interés en atender sus necesidades?
B MNunca

M Casinunca

W A veces

B Casi siempre

W sicmpre

Se puede apreciar en la tabla y el grafico los resultados mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacién al cliente en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢Con que frecuencia demuestra el personal de la polleria interés en
atender sus necesidades? el 43,39% opinan “casi siempre” y el 29,60% expresan
“a veces” y el 25,00% indican “siempre” y solo un 1,44% respondié con un casi

nunca y nunca
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Tabla 23

Servicio brindado

éRecibe usted una atencién personalizada durante el servicio brindado
por parte del personal de la polleria el tablén?

Porcentaje Parcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  MNunca 2 6 6 N
Casi nunca 1 ] 3 9
Aveces 126 36,2 36,2 37
Casi siempre 146 420 420 790
Siempre [£] 21,0 21,0 100,0

Total 347 100,0 100,0

Figura 21

Servicio brindado

¢Recibe usted una atencion personalizada durante el servicio brindado por parte del personal de la polleria el
tablon?
B Munca
M Casinunca
Aveces
M Casi siempre
M sicmpre

Se puede apreciar en la tabla y el grafico los resultados mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacion al cliente en la polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢ Recibe usted una atencion personalizada durante el servicio que brinda
el personal perteneciente a la polleria el tablon? Entonces el 41,95% opinan “casi
siempre” y el 36,21% expresan “a veces” y el 20,96% indican “siempre” y solo un

0,29% respondié con un casi hunca y nunca
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Tabla 24

Necesidades especificas

:El personal de la polleria comprende sus necesidades especificas
durante la atencion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Parcentaje valido acumulado
Valido Aveces 127 36,5 36,5 36,5
Casi siempre 144 414 41,4 ¥r9a
Siempre i 221 221 1000
Total 347 1000 1000

Figura 22

Necesidades especificas

¢El personal de la polleria comprende sus necesidades especificas durante la atencion?

M A veces
M Casi siempre
M Siempre

Se puede apreciar en la tablay el grafico los resultados mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacién al cliente en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢El personal de la polleria comprende sus necesidades especificas
durante la atencién? Entonces el 41,38% opinan “casi siempre” y el 36,49%

expresan “a veces” y el 22,13% indican “siempre
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VARIABLE 2
Tabla 25

Remendarias la polleria

¢ Recomendaria usted la polleria el tablén a otras personas?

Pormcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Aveces 128 36,8 36,8 36,8
Casi Siempre 150 431 431 79,8
Sempre 70 201 201 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 23

Remendarias la polleria

¢Recomendaria usted la polleria el tablon a otras personas?
B A veces

B Casi Siempre
W sempre

Se tiene como resultados mediante el cuestionario investigado, aplicado a los
347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacién al cliente en la polleria
El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢Recomendaria usted la
polleria el tablon a otras personas? el 43,10% opinan “casi siempre” y el 36,78%

expresan “a veces” y el 20,11% indican “siempre”
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Tabla 26

Elogiar o hablar bien

icon que frecuencia usted elogia o habla bien de la polleria el tabléon a
otras personas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Avwveces 103 296 296 296
Casi Siempre 163 46 8 46 8 76,4
Siempre a2 236 236 1000
Total 347 100,0 100,0

Figura 24

Elogiar o hablar bien

icon que frecuencia usted elogia o habla bien de la polleria el tablén a otras personas?

B A veces
B Casi Siempre
Siempre

Se tiene como resultados mediante el cuestionario investigado, aplicado a los
347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacién al cliente en la polleria
El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢.con que frecuencia usted
elogia o habla bien de la polleria el tablén a otras personas? el 46,84% opinan “casi

siempre” y el 29,60% expresan “a veces” y el 23,56% indican “siempre”
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Tabla 27

Convertirse en cliente

¢cUsted animaria a otros para convertirse en cliente de la polleria el

tablon?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 105 30,2 30,2 30,2
Casi Siempre 184 52,9 52,9 83,0
Siempre 59 17,0 17,0 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 25

Convertirse en cliente

&Usted animaria a otros para convertirse en cliente de la polleria el tablon?

B A veces
B Casi Siempre
Siempre

Se tiene como resultados mediante el cuestionario investigado, aplicado a los
347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacién al cliente en la polleria
El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢Usted animaria a otros
para convertirse en cliente de la polleria el tablon? el 52,87% opinan “casi siempre”

y el 30,17% expresan “a veces” y el 16,95% indican “siempre”
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Tabla 28

Otras opciones

¢cUsted seguiria comprando en esta polleria, aunque existan otras

opciones?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 127 36,5 36,5 36,5
Casi Siempre 150 43,1 431 79,6
Siempre 71 20,4 204 100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 26

Otras opciones

¢ Usted seguiria comprando en esta polleria, aunque existan otras opciones?

B A veces

B Casi Siempre
Siempre

De acuerdo a la tabla y grafico se muestra el resultado mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacion al cliente en la polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢Usted seguiria comprando en esta polleria, aunque existan otras
opciones? el 43,10% opinan “casi siempre” y el 36,10% expresan “a veces” y el

20,40% indican “siempre”
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Tabla 29

Preferencias

é Prefiere usted a la polleria el tablén frente a otras pollerias?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Aveces 70 201 201 201
Casi Siempre 208 59,8 50 8 799
Siempre 70 201 201 1000
Taotal 347 100,0 1000

Figura 27

Preferencias

¢ Prefiere usted ala polleria el tablon frente a otras pollerias?

B A veces
B Casi Siempre
Siempre

De acuerdo a la tabla y grafico se muestra el resultado mediante el cuestionario
investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del servicio y la
fidelizacion al cliente en la polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025 a la
pregunta ¢ Prefiere usted a la polleria el tablon frente a otras pollerias? el 59,77%

opinan “casi siempre” y el 20,11% expresan “a veces” y el 20,11% indican “siempre”
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Tabla 30

Aumento de precios

i Usted volveria comprar nuevamente aun que los precios aumenten?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi Munca 1 3 3 3
A VECES 103 29 6 29 6 299
Casi Siempre 162 46,6 45 6 76,4
Siempre a2 2306 236 1000
Taotal 347 100,0 100,0

Figura 28

Aumento de precios

¢Usted volveria comprar nuevamente aun que los precios aumenten?

W Casi Nunca
Aveces

B cCasi Siempre

E siempre

Se tiene como resultado mediante el cuestionario investigado, aplicado a los
347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacion al cliente en la polleria
El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢Usted volveria comprar
nuevamente aun que los precios aumenten? el 46,55% opinan “casi siempre” y el
29,60% expresan “a veces” y el 23,56% indican “siempre” y solo un 0,29%

respondieron “casi nunca”
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Tabla 31

Satisfaccion

i Usted alguna vez se a sentido satisfecho con el producto que ofrece

la polleria?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Aveces 126 36,2 36,2 36,2
Casi Siempre 140 40,2 40,2 76,4
Siempre a2 236 236 1000
Total 247 100,0 1000

Figura 29

Satisfaccion

¢Usted alguna vez se a sentido satisfecho con el producto que ofrece la polleria?

WA veces
B Casi Siempre
Siempre

Se tiene como resultado mediante el cuestionario investigado, aplicado a los
347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacién al cliente en la polleria
El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢ Usted alguna vez se ha
sentido satisfecho con el producto que ofrece la polleria? el 40,23% opinan “casi

siempre” y el 36,21% expresan “a veces” y el 23,56% indican “siempre”
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Tabla 32

Cumple con sus expectativas

:El servicio que recibe en la polleria cumple con sus expectativas?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Aveces 138 397 /T 3987
Casi Siempre 139 39,9 399 79,6
Siempre 71 204 204 100,0
Taotal 347 100,0 1000

Figura 30

Cumple con sus expectativas

¢El servicio que recibe en la polleria cumple con sus expectativas?

WA veces
W Casi Siempre
Siempre

Se puede observar en la tabla y el grafico como resultado mediante el
cuestionario investigado, aplicado a los 347 clientes respecto a la calidad del
servicio y la fidelizacion al cliente en la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-
2025 a la pregunta ¢EI servicio que recibe en la polleria cumple con sus
expectativas? el 39,94% opinan “casi siempre” y el 39,66% manifiesta “a veces” y

el 20,40% indican “siempre”
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Tabla 33

Atencidn recibida

¢ Se siente usted contento(a) con la atencion que recibe en la polleria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
viido Aveces 114 328 28 328
Casi Siempre 152 437 87 764
Siempre 82 236 236 _100,0
Total 347 100,0 100,0

Figura 31

Atencion recibida

¢ Se siente usted contento(a) con la atencion que recibe en la polleria?

B A veces
B cCasi Siempre
Siempre

Se puede apreciar el resultado mediante la encuesta realizada, aplicado a los
347 clientes respecto a la calidad del servicio y la fidelizacién al cliente en la polleria
El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025 a la pregunta ¢Se siente usted
contento(a) con la atencion que recibe en la polleria? el 43,68% opinan “casi

siempre” y el 32,76% manifiesta “a veces” y el 23,56% indican “siempre”
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Tabla 34

Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
VAR 1 347 50,0% 347 50,0% 696 100,0%
VAR 2 347 50,0% 347 50,0% 696 100,0%
Confirma que los datos ingresaron correctamente al 100% no hay casos perdidos
Tabla 35
Pruebas de normalidad
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
VAR 1 237 347 000 808 347 0,00
VAR2 221 347 000 806 347 0,00

Aqui se utiliza kolmogoroy-smirnoy porque es mayor a 50 mi tamafio de
muestra, en Sig. Que es el P valor se observa 0,00 que es menor que alfa el 0,05
entonces existen evidencias que son suficientes para rechazar la hipoétesis nula y

se acepta la hipotesis alterna
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TABLA 36

Correlacionas

Rho de Spearman VAR 1 Coeficiente de comelacion 1,000 JBOg**
Sig._ (bilateral) ; 0,00
N 347 347

VAR2 Coeficiente de comrelacion 806%* 1,000

Sig_ (bilateral) 000 L
N 347 347

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

En el rango que se encuentra en el coeficiente de rho spearman es de 0.833
entonces en este caso se acerca a 1 por lo tanto se puede formar que existe una
relacion en ambas variables, ademas aqui nos indica la correlacion es significativa
en el nivel 0,01 entonces estaria aceptando lo que es la hipotesis alterna por que

da una significancia bilateral 0,00
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CONCLUSIONES

1. El estudio sobre la calidad del servicio y la fidelizacién en la polleria El Tablon
mostré que la atencion al cliente es fundamental para lograr la satisfaccion y lealtad
de los consumidores. Al examinar las diferentes dimensiones del servicio como la
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se evidencié
gue un trato eficiente y un ambiente agradable son esenciales para fomentar la
fidelizacion de los clientes

2. Los resultados indican que los clientes realmente aprecian la atencion
personalizada y la rapidez del servicio, lo que los motiva a regresar y a recomendar
el lugar. Ademas, implementar estrategias de mejora continua en la calidad del
servicio ayuda a construir una base de clientes leales.

3. Se sugiere que la Polleria El Tablén invierta en la capacitacion de su personal,
en la optimizacién de procesos y en programas de fidelizacion que reconozcan la
lealtad de los clientes, lo que fortalecera tanto la experiencia del consumidor como
la competitividad en el mercado.

En resumen, una gestién adecuada de la calidad del servicio es clave para

fomentar la lealtad y el crecimiento sostenible del negocio.
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RECOMENDACIONES

1. Implementar un programa de capacitacién continua para el personal
Se sugiere que la polleria desarrolle y mantenga un plan de formacion
constante dirigido a su equipo, orientado a mejorar sus habilidades en atencién al
cliente, amabilidad, rapidez de respuesta y manejo de reclamos. La realizacion
regular de estas capacitaciones contribuird a elevar de forma consistente la calidad

del servicio y a disminuir las diferencias en la experiencia que reciben los clientes.

2. Establecer un sistema formal de retroalimentacion del cliente

Resulta fundamental poner en marcha mecanismos como encuestas cortas,
buzones virtuales o cédigos QR que faciliten la recoleccidén continua de la opinion
de los clientes respecto a los distintos aspectos del servicio. La informacion
obtenida debe revisarse cada mes con el fin de identificar areas de mejora y orientar

las decisiones estratégicas a partir de datos concretos.

3. Disefiar e implementar estrategias de fidelizacion

Se recomienda desarrollar un conjunto de incentivos que motive a los
clientes a volver, como planes de descuentos progresivos, promociones exclusivas
para consumidores habituales o sistemas de acumulacion de puntos. Estas
acciones contribuyen a estrechar el vinculo con el cliente, elevar su nivel de

satisfaccion y favorecer que recomiende el establecimiento.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA POLLERIA EL TABLON DE LA CIUDAD DE AREQUIPA-2025

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS \VARIABLE [DIMENSIONE|INDICADORES METODOLOGIA
S
General: General: General: e Instalaciones fisicas limpias Y
adecuadas. Enfoque: cuantitativa
¢ Existe relacion entre la|DETERMINAR la relacionExiste una relacion directa Y Tangibilidad *  Equipamiento moderno.
calidad de servicio y lajentre la calidad de servicio y lasignificativa entre la calidad de e Personal con apariencia profesional. [Tipo: aplicada
fidelizacién al cliente en laffidelizacién al cliente en laservicio y la fidelizacion al cliente e Materiales visuales y documentos
Polleria El Tablén de lajpolleria El Tablén de la Ciudaden la Polleria El Tablon de I atractivos. Nivel: descriptival
Ciudad de Arequipa-2025? |de Arequipa-2025 Ciudad de Arequipa-2025 *  Cumplimiento con lo prometido. |sorrelacional
Fiabilidad e  Solucion de problemas desde el
Especificos: Especificos: Especificas: primer intento. Disefo: No
e  Prestacion del servicio en el experimental-transversal
¢ Existe relacion entre la| EXAMINAR la relacion entre laHEL: Existe una relacion directa tiempo prometido.
tangibilidad y la fidelizacion altangibilidad y la fidelizaciéon alentre la tangibilidad y la Variable 1: | Capacidad *  Mantenimiento de registros sin Poblacién Y Muestra:
errores.
cliente en la Polleria El Tablén(cliente en la Polleria El Tablonffidelizacion Calidad de |de La poblacion  estuvo
. . . . . . | . . Facilidad al acceso
de la Ciudad de Arequipa-|de la Ciudad de Arequipa-2025 jal cliente en la Polleria El Tabloniservicio respuesta conformada  por  los|
. . e  Atencion inmediata al cliente. ) o
2025? de la Ciudad de Arequipa-2025 ) ) clientes que asistieron a la|
» 3 Personal siempre dispuesto a . 3
EVALUAR la relacion entre la| d polleria El Tabloén,
ayudar.
¢ Existe relacion entre lafiabilidad y la fidelizacion alHE2: Existe una relacion ) ubicada en la ciudad de
. Personal responde con rapidez a
fiabilidad y la fidelizacion allcliente en la significativa entre la fiabilidad y la Seguridad solicitudes Arequipa, durante el
cliente en la Polleria El Tablén|Polleria El Tablén de la Ciudadffidelizacion del cliente en la L . primer trimestre del afio
e  Comunicacion clara y efectiva
de la Ciudad de Arequipa-/de Arequipa-2025 Polleria El Tablén de la Ciudad de| «  Comportamiento cortés del 2025. Se estima que en
20257 IArequipa-2025 personal. este periodo el
IDENTIFICAR la relacioén entre «  Confianza en el personal. establecimiento recibi6 un
¢ Existe relacion entre lalla capacidad de respuesta y laHE3:  Existe una  relacion e Personal con conocimientos para [Promedio  mensual  de
capacidad de respuestay la ffidelizacion al cliente en lafavorable entre la capacidad de Empatia responder preguntas. 1,200 clientes, lo cual da
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fidelizacién del cliente en la|
Polleria ElI Tablon de
Ciudad de Arequipa-2025?

la|

¢ Existe relacion entre |a|
seguridad y la fidelizacién al
cliente en la Polleria El Tablén
de la Ciudad de Arequipa-
20257
¢ Existe relacion entre |a|
empatia y la fidelizacion al
cliente en la Polleria El Tablén
de la Ciudad de Arequipa-

202572

Polleria El Tablén de la Ciudad
de Arequipa-2025

ESTABLECER la relacion|
fntre la seguridad y I4
idelizacion al cliente en

Ciudad de Arequipa-2025

ANALIZAR la relacion entre la|
empatia y la fidelizacion de
clientes en la Polleria El Tablén
de la Ciudad de Arequipa-2025

respuesta y la fidelizacion al
cliente en la Polleria El Tablén de|

la Ciudad de Arequipa-2025

HE4: Existe una relacién positival

la Polleria El Tablén de laentre la seguridad y la fidelizacion|

al cliente en la Polleria El Tablén
de la Ciudad de Arequipa-2025

HES: Existe una relacion directal
entre la empatia y la fidelizacion al
cliente en la Polleria El Tablon de|
la Ciudad de Arequipa-2025

Variable 2:
Fidelizacion
del cliente

Recomendaci
6n

Recompra

Satisfaccién

Trato seguro a los clientes.

Atencion individual a los clientes.
Horarios convenientes para los
clientes.

Interés genuino en el bienestar del
cliente.

Atencién personalizada.
Comprension de las necesidades

especificas de los clientes.

Recomendar la polleria
Elogiar la polleria
Animar a otros a convertirse en

clientes.

Seguir comprando en esta polleria,
aungue existan otras opciones.
Preferencia a la polleria antes que
otras.

Comprar nuevamente, aungue los

precios aumenten un poco.

satisfecho con el producto

El servicio recibido cubre
expectativas.

sentirse contento con la atencién

brindada

un total aproximado de
3,600 personas como
poblacion referencial por 3
meses

Muestra:

Para calcular el tamafio
de la muestra, se aplicé Ia
férmula estadistica para
poblaciones finitas, lo que|
permiti6 establecer una|
muestra de 347

participantes.

Técnicas Estadisticas
de Andlisis de Datos
La técnica que se utilizaral
recoleccion de

para la

datos es la encuesta,
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Anexo 3: Instrumento(s) de investigacion

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA
POLLERIA EL

TABLON EN LA CIUDAD DE AREQUIPA-2025

CUESTIONARIO

Encuesta dirigida a los clientes de la polleria El Tablén de la Ciudad de Arequipa-2025
Objetivo: Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la fidelizacién al cliente en
la polleria El Tablon de la Ciudad de Arequipa-2025

INSTRUCCION: Le agradeceremos mucho brindarnos la informacion requerida para este
trabajo de investigacion; previo una lectura muy detenida, y marcando con un aspa (X) en
la respuesta que crea que es la mas conveniente, segin su percepcion.

ESCALA DE VALORACION

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ITEMS VALORACION
VARIABLE 1. CALIDAD DE SERVICIO
ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5

1. ¢las Instalaciones fisicas de la polleria el tablon es limpia y adecuada?

2. ¢ El equipamiento de la polleria el tablon es moderno?

3. ¢ El Personal de la polleria el tablén tiene la apariencia profesional?

4. ¢ El material para el pedido es visual y atractivo en la polleria?

FIABILIDAD

5. ¢, Cuando hace el pedido cumple con lo prometido la polleria el tablon?

6. ¢ En la polleria el tablon ofrece solucionar cuando hay algun incidente

0 problemas?

7. ¢La atencion en la polleria el tablén cumple con el tiempo prometido?
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8. ¢ El personal de la polleria el tablon mantiene los registros sin errores?

9. ¢ Considera que el acceso a los servicios o instalaciones es facil?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. ¢La atencion en la polleria el tablén es inmediata?

11. ¢El personal de la polleria el tablon siempre esta dispuesta al

ayudar en cualquier inconveniente?

12. ¢El personal de la polleria el tablon responde con rapidez a

solicitudes?

13. ¢ Recibe una comunicacion clara y efectiva por parte del personal

de la polleria el tabl6n?

SEGURIDAD

14. ¢Con que frecuencia demuestra un comportamiento cortes

durante la atencion el personal de la polleria el tablon?

15. ¢Con que frecuencia siente confianza en el personal de lal

polleria que brinda el servicio?

16. ¢ Consideras que el personal de la polleria esta capacitado paral

brindar respuestas claras a sus preguntas?

17. ¢consideras que el personal de la polleria garantiza su seguridad

en la atencién o el servicio?

EMPATIA

18. ¢Con que frecuencia el personal de la polleria el tablén brinda

una atencion individualizada?

19. ¢Los horarios de atencidon en la polleria el tablén le resultan

convenientes?

20. ¢.con que frecuencia demuestra el personal de la polleria interés

en atender sus necesidades?

21 ¢Recibe usted una atencion personalizada durante el servicio

brindado por parte del personal de la polleria el tablén?

22 ¢El personal de la polleria comprende sus necesidades

especificas durante la atencién?
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VARIABLE 2: FIDELIZACION AL CLIENTE
A continuacion, tienes 9 enunciados mas, con cinco opciones de respuesta,
desde «nunca» hasta «siempre». Coloca un aspa en la opciéon que mejor describa

tu situacion. Recuerda responder con la mayor sinceridad posible .

RECOMENDACION 1123 ] 4 5

1. ¢ Recomendaria usted la polleria el tablon a otras personas?

2. ¢con que frecuencia usted elogia 0 habla bien de la polleria el tablon

a otras personas?

3. ¢Usted animaria a otros para convertirse en cliente de la polleria el
tablon?

RECOMPRA

4. ¢Usted seguiria comprando en esta polleria, aunque existan otras

opciones?

5. ¢ Prefiere usted a la polleria el tablon frente a otras pollerias?

6. ¢Usted volveria comprar nuevamente aun que los precios

aumenten?

SATISFACCION

7. ¢ Usted alguna vez se a sentido satisfecho con el producto que ofrece
la polleria?

8. ¢ El servicio que recibe en la polleria cumple con sus expectativas?

9. ¢Se siente usted contento(a) con la atencion que recibe en la

polleria?
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Anexo 4:Validacion de instrumento

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION ¥ MARKETING
Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA POLLERIA
EL IABLON l‘N l,/\ CIUDAD DE AREQUIPA- 202

IR, Regsase [y coc cpoeneal=s

1.1. Nombre del experto .

1.2. Profesion g /64'.)/"7 ..................................

1.3. Cargo actual 2 YT i L

1.4. Grado académico  .....2> 9‘?’2"02_..«.— .................................

1. ASPECTOS DE _\’ALII)/\C_ION o - o
[ 2 3 1 | 5
Deficiente o Mfit:gulm - Buena f\TL[V buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS VALORES

1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje ;lpl'opiﬂck) /
2. OBIETIVIDAD Ista expresado en capacidades observables q
3. ACTUALIDAD I35 adecuado al avance de la ciencia T y?
4 ()R(‘u\NIZACl(')N Existe una OI'leiYV"l‘C_iﬁ(;)vn logica de los items ,;1

con las variables

Valora las dimensiones en LJI'llld ad y
FICIEN
« BLRICIBNCIA calidad suficiente "{'

Ista adecuado para cumplir los objetivos

6. INTENCIONALIDAD . o (00 ‘,‘l
de la investigacion !
i
7. CONSISTENCIA F,.Sl“'l !3;_15:\d0 en aspeclos Leoricos y
cientificos o ’1‘
8. COHERENCIA {'-‘,nl.rc dimensiones, indicadores, items ¢ A_}‘
indices
9. METODOLOGIA Responde al propdsito de la investigacion F i
10 PERTINENCIA Ls atil y adecuado -p:u'u la investigacion B ‘-? i
11 OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
i
IV.  RESOLUCION f
Aprobado (C>75°/¢7>‘§) < 7»6 ¢
Desaprobado (C<75% = (175)

Lugary fecha ., cymv o2 Nous eedt ¢ %

_TPpene ()
\Tﬁn i See—
N 0.2l S

N Celular ?%é??}g'? ?"

Escaneado con CamScanner

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor http://F‘EPOSitOr‘iO. uancv.edu. pE/




“~ LIARILAN 7 \/ICERREG_TORADO DE
WANKCV AQ) INDBHETIGY VG0N

OFICIRABE INVESTIGACION ™

ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA lNCORPORA(}I(’)N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital Fecha de entrega: _ <% = 1/-7¢

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: MARGARET ALISON LIMA URURI _
Direccion:  ASOC. J. L. B. y RESECTORXII Mz L2, lote 17, DIST. CERRO COLORADO, AREQUIPA

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N° DNI. N 7004558

Teléfono: cel. 91081 979731 cmall ||amm7031 @gmaﬂ Com

Nombres y Apellidos:

Direccion: v_ .
DNI/Carné de Extranjer la/Pasamee Ne: r. EA
Teléfono: i email: “

Facultad y/o Escuela de Posgrﬁdd FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o Mceioniie. ESCUELA! PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING
Titulo 0 Grado Académico MR - LUBEINCIADA EN ADMINISTRACION Y MARKETING

Asesor:  ROBBINS FLORES AGUILAR . -

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denomlnacmnes

Trabajo de Investigacion || Temsl:E TrabaJo de Suﬁclencma Profesmnal D Trabajo Académico[_|
Titulo: CALIDAD DE SERVICIOY FIDELIZACION AL CLIENTE EN LA POLLERIA EL TABLON DE LA

CIUDAD DE AREQUIPA 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos)... Calidad de servicio, fldellzacion

(Esta obra se desarrollé en Ia UANCV 1,29
2

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

ﬂ Bachiller \lTitulo m2da Especialidad lrri‘Maestria l ‘Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar: 4
Bajo los siguientes términos, autorizo/el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizaciéon dc déposito de mi producclon Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cucdqmer medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Wniversidad, creados 0 por crearse, talocs como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, éoléceion de produccion intelectual, entreoitos, cn el Perti y en el extranjero
por el tiempoyyeges que considere necesarias, y libres de femuneraciones.
En virtud d¢ di¢ha licencia, la Universidad Andina “Néstoi/ Camu Velasquez” podra
reproducir m;l pxoducmon intelectual en cualquier tipo de soptiftely cn mas de un ejemplar
sin modifidar-sii contenido, solo c‘mi propésltos de segurldad fespaldo y preservacion.
Declaro queddproduccion intelectual es una ereacion de mi autoria y.cxclusiva titularidad,
coautofia cof tltularldad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia 'y, asimismo, garantizo que dicha producelén intelectual no infringe derechos de
autor de ferceras personas.
La Uniyersidad Andina “Néstor Céceres Velésqu cons:gnaré el nombre del y/o los
autor(as) de la ‘producci6n intelectual, y no le hal‘é. ninguna modificacion més que la
permitidaen la licencia, : : '

Autorizo sW pubhcacréh (marque con una X)
B ;Sg-autorlzo que se deposlte: ,inmgdlatament"}“

[:’ No autorlzo

b) Licencia C RFATIVE COVWION? 4.0 TNTT’RNACIONAL
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS §ob1u su produccion intelectual,
mantiene la lltu]and;ld de los derechos de autor de esta y, a la'vez, permite que otras personas
puedan reproducitla, comunicarla al piblico y distribuir j€jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribuciéon y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccidn, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

I:I Si autorizo
No autorizo

99

St auto; iZ0 que se deposite a partir de la fccha (d/m/a);
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcidén “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiceion del Perargoza,de una mayou@ficacia ante los tribunales peruanos.

|:| Internacional

Nacional

Linea de investigacion: 4Otganizacion y Direccion de Empresas (5311 - UNESCO)

-

Juliaca, 28 de noviembre del 2025

Firma de Autor huella digital ~“Fecha

Loy

100

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




