.

UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES,
COMERCIALES Y DERECHO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y
MARKETING

TESIS
CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE FIDELIZACION DEL

CLIENTE DE LA EMPRESA “POPEYES LOUISIANA KITCHEN”,
CHICLAYO 2017

PRESENTADA PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION Y MARKETING

Autor:
Llontop Bellodas José Pablo
Asesor:
Lic. Vergara Wekselman Betty Liliana

Linea De Investigacion:

Gestion, Comercializacion y Marketing

Chiclayo - Peru
2018



FIRMAS DEL ASESOR Y JURADOS DE TESIS

Lic. Betty Liliana Vergara Wekselman

ASESOR

Mg. Pompeyo Marco Aragon Alvarado Mg. Carlos Antonio Angulo Corcuera

PRESIDENTE SECRETARIO

Lic. Betty Liliana Vergara Wekselman

VOCAL



DEDICATORIA

Esta tesis se la dedico a Dios quien supo guiarme por el buen camino darme fuerzas
para seguir adelante sin desfallecer en el intento.

A mis padres por ser el pilar fundamental en mi vida; por el apoyo y amor
incondicional brindado en todo momento.

A mis abuelitos que desde el cielo estan cuidando siempre cada que doy en mi vida.



AGRADECIMIENTO

A dios por su inmenso amor, por estar conmigo en cada paso que doy, por fortalecer
mi corazon e iluminar mi mente para poder seguir adelante.

A mis padres, por el apoyo incondicional y por querer siempre lo mejor para mi vida.

A mis profesores, por las ensefianzas brindadas en el transcurso de mi carrera y
por el apoyo en el desarrollo de mi tesis.

A la universidad de Lambayeque, en especial a la escuela de profesional de
administracion y marketing.



INDICE

DEDICATORIA ettt b e e bt e bt e s be e e bt e e bt e s bt e e bee e bt e sabeeebeeebeeaas ii
AGRADECIMIENTO .ottt ettt ettt e sae e e s ae e e sheeesbeeesaeeesmeeennbeesaeeesseeenns iv
INDICE ...ttt sttt et ae s s s et nss s s s aesenarsns v
INDICE DE TABLAS ...ttt sttt sesanee vii
INDICE DE FIGURAS ..ottt sttt ettt ettt ssesens viii
RESUMEN. ...ttt ettt et s b e e bt e bt e s be e s bt e s beesbeeeabeesbeesbeesabeesbeenn ix
ABSTRAC . ettt ettt s at e e s b bt e e a bt e sht e e b et e eab e e sat e e eabe e e abe e sateeanteeeaee e saeeenaee X
[, INTRODUGCCION......cooiieeieeceeeccee ettt sesesaesesaesanasaesanes 11
1.1. Realidad ProblEMALICA ........c.couriririeieinirtec et 13
1.2.  Formulacion del ProblEMa.........ceciieiiiieieceeceesee ettt 19
1.3 OBJELIVOS ..ottt h ettt et n et ae e nen 19
1.4, JUSHIFICACION ...ttt sttt 20
. MARCO TEORICO ...ttt esae st s senas s e sanes 22
2.1.  Antecedentes del ProbIEMA..........cocveiiiiiieceee e 22
2.2. Bases telriCoS- CIENTITICAS ........ccoueiiiririeceee e 32
2.2.1.  Calidad d€ SEIVICIO ...c.ccueueiuiriiieieiieiirterteet ettt 32
Definicion de calidad del SEIVICIO .........ccuviriirieiieirireeeeeee e 32
Dimensiones de la calidad de SErVICI0..........ccovevevirinieiereseeeeeee e 33
Diagndstico de las brechas en la calidad de ServiCios. ........ccccoveveeveeieeceeceecieee, 34

El coste de la calidad al ClIENTE..........ccooiiiriiiiieieee e 35
Medicion de la calidad de SEIVICIO..........ccviieiririniecieecceees e 35
Impacto de la calidad e€n €l SEIVICIO ......ccoccvieiieciieiicece e 36
MOdEl0 SERVQUAL ......ooeieeeeeeeeee ettt sttt esteenne e seenseenseenseenes 37
Fidelizacion del CHENTE ..o 37
Definicion de fidelizacion del CIENTE .........ccooveiiiririccec e 38
Dimensiones de la fidelizacion del Cliente...........c.coevveiirininenciiiinccrcece 38
Problematicas en la fidelizacion del Cliente.........c.ccoooeiiininiiciiincceccee 39

Coste de fidelizacion del CIENTE ...........ccviiriiriecc s 39
Medicion de fidelizacion del CIENTE ... 40

2.3.  Definicion de tErminos DASICOS .......ccooiiiriiiiiiiec s 40
2.4, HIPOIESIS ..ottt ettt et et e et e et e e te e et e be e s re e be e te e be e te e beenbeeans 42
M. MATERIAL Y METODOS ..ottt eees e sesasass s sss st 43



3.1. Variables — operacionalizacion ............cccevveeiieiieiieie e 43

TNt Nt Y £ U= o = SRS 43
3.1.2. Operacionalizacion de variables...........cccueiieiieiieiieie e 44

3.2. Tipoydisefio de la iNVESIGAaCION..........ccveveeciieectece ettt 47
3.2.1.  TiIip0 de iNVESHGACION.......cceiiieiiecteeeee ettt re s 47
3.2.2.  Disefo de INVESHIGACION. .....ccceccvierieerieeiieteeeete ettt saesae e srae s e e sreesraesreens 47

3.3.  Poblacion y muestra €n eStUdIO.........cceeveevieecieiiciece e 48
1T 04 I =0 ] F= Tox (o] o FAUS OSSR 48
3.3.2. MIUBSIIAL it re e reenreea 49

3.4. Métodos, técnicas e instrumento de recoleccion de datos .........ccoeveeeeeeeeeeeeeeennn. 50
3.4.1. MEtodos de INVESHIGACION. ......ccvevveeiiieriieieeeece et e e st e sreesreens 50
3.4.2. Técnicas de recoleccion de datos. .........cccvvererieiiininenieinineeee e 50
3.4.3. Instrumentos de recoleccion de datos. .........cccccveireincineineecee e 51

3.5. Plan de procesamientos para andlisis de datosS...........ccocevereereneneniecneneneeee 52
V. RESULTADOS ...ttt ettt ettt e at e e sat e e sae e e sbbeeeateesateenaeeesaeeas 53
4.1. ReSURAAOS POF ITEIMS .....oiiuiiciiicieeceece ettt ettt et ettt e ae e et esteesteesbeesbeenreens 53
4.2. Resultados por AQIMENSIONES.........ccieiieiieieecteeceee et re et s re e aesraesteesraesraesreens 84
4.3. Resultados Por VariabIES ..........c.oceiierieiieseeseereee ettt ra e neeens 92
V. DISCUSION ...ttt ettt st 95
VI. CONCLUSIONES ...ttt ettt et ettt ettt e s bt e sabe e sate e sabeesabeesateesabeenas 98
VII.  RECOMENDACIONES..... .ottt ettt ettt s 99
VI REFERENCIAS ...ttt sttt ettt e st e st e st e saeas 100
IX. ANEXOS .ttt et sttt e s bt e st e st e s b e sateesabe e 104

Vi



Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3
Tabla 4
Tabla 5
Tabla 6

Tabla 7

Tabla 8

Tabla 9

Tabla 10
Tabla 11
Tabla 12
Tabla 13
Tabla 14
Tabla 15
Tabla 16
Tabla 17

Tabla 18
Tabla 19

Tabla 20
Tabla 21

Tabla 22
Tabla 23

Tabla 24
Tabla 25

Tabla 26
Tabla 27
Tabla 28
Tabla 29

Tabla 30
Tabla 31
Tabla 32
Tabla 33
Tabla 34
Tabla 35
Tabla 36
Tabla 37
Tabla 38
Tabla 39
Tabla 40
Tabla 41
Tabla 42
Tabla 43
Tabla 44

Tabla 45
Tabla 46

INDICE DE TABLAS

Operacionalizacién de la variable independiente
Operacionalizacion de la variable dependiente
Cantidad promedio de clientes

Instrumento de recoleccion de datos
Instalaciones modernas y atractivas

Materiales para la presentacion del servicio

Instalaciones atractivas, cuidadas y aptas para un buen servicio
Equipos de ultima tecnologia

Eficiencia en el trabajo

Servicio en el tiempo indicado

Interés en los clientes

Capacidad para responder preguntas

Servicio realizado correctamente desde la primera vez
Disposicion del trabajador para atender y ayudar a los clientes
Disponibilidad del empleado para atender

Servicio proporcionado en el tiempo indicado

Solucion de dudas
Tiempo aguardo satisfactorio

Confianza en la integridad del personal
Conocimientos para responder las consultas de los clientes

Igualdad para todos los clientes
Seguridad dentro de las instalaciones del establecimiento

Capacidad de organizacion del servicio
Personal atento a necesidades del cliente

Preocupacién por los intereses de los clientes
Horarios convenientes para el cliente
Solucién de quejas

Servicio esperado

Servicio satisfactorio en funcién a otros establecimientos
Mejoras en la atencion

Sabor diferente de los productos ofrecidos (mejor)
Preferencia por precios

Recomendacion a familiares y amigos

Insumos de calidad

Cumplimiento de expectativas
Dimension elementos tangibles

Dimension fiabilidad

Dimension capacidad de respuesta
Dimension seguridad

Dimension empatia

Dimension calidad percibida
Dimension valor percibido
Dimension confianza en el servicio

Calidad de servicio

Fidelizacién del cliente
Andlisis de relacién de variables

44
46
49
51
53

54
55

57
58
59
60

62
63
64

65
66

67
68
69
70
71

72
73

74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92

93
94

Vii



Figura 1
Figura 2

Figura 3
Figura 4
Figura 5
Figura 6
Figura 7
Figura 8
Figura 9
Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13

Figura 14
Figura 15

Figura 16
Figura 17

Figura 18
Figura 19

Figura 20
Figura 21
Figura 22
Figura 23
Figura 24
Figura 25

Figura 26
Figura 27
Figura 28
Figura 29
Figura 30
Figura 31
Figura 32
Figura 33
Figura 34
Figura 35
Figura 36
Figura 37
Figura 38
Figura 39
Figura 40
Figura 41

INDICE DE FIGURAS

Instalaciones modernas y atractivas

Materiales para la presentacion del servicio

Instalaciones atractivas, cuidadas y aptas para un buen servicio
Equipos de Ultima tecnologia

Eficiencia en el trabajo

Servicio en el tiempo indicado

Interés en los clientes

Capacidad para responder preguntas

Servicio realizado correctamente desde la primera vez
Disposicion del trabajador para atender y ayudar a los clientes
Disponibilidad del empleado para atender

Servicio proporcionado en el tiempo indicado

Solucién de dudas
Tiempo aguardo satisfactorio

Confianza en la integridad del personal
Conocimientos para responder las consultas de los clientes

Igualdad para todos los clientes
Seguridad dentro de las instalaciones del establecimiento

Capacidad de organizacion del servicio
Personal atento a necesidades del cliente
Preocupacion por los intereses de los clientes
Horarios convenientes para el cliente
Solucién de quejas

Servicio esperado

Servicio satisfactorio en funcion a otros establecimientos
Mejoras en la atencion

Sabor diferente de los productos ofrecidos (mejor)
Preferencia por precios

Recomendacion a familiares y amigos
Insumos de calidad

Cumplimiento de expectativas

Dimensién elementos tangibles

Dimensioén fiabilidad

Dimensidn capacidad de respuesta
Dimensién seguridad

Dimensién empatia

Dimensién calidad percibida

Dimensién valor percibido

Dimensién confianza en el servicio

Calidad de servicio
Fidelizacién del cliente

53
54

55
56
57
58
59
60
61
62
63
64

65
66

67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93

viii



RESUMEN

La presente investigacion tiene como propésito determinar la relacion entre la
calidad de servicio y el nivel de fidelizacién del cliente del establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de la ciudad de Chiclayo, Region
Lambayeque. Se utilizara un disefio no experimental, transversal, de tipo descriptivo
— correlacional. En la muestra participaran un total de 145 consumidores del
establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen, a quienes se les
aplicara un cuestionario que esta constituido por 30 items, con respuestas de tipo
cerrado policotémico (Total Acuerdo, Acuerdo, Indiferente, Desacuerdo, Total
Desacuerdo) con la finalidad de poder recoger sus percepciones respecto a las
variables mencionadas. Del tratamiento estadistico se utilizara el programa SPSS

22, puesto que facilitara los resultados de la presente investigacion.

Palabras clave: calidad de servicio, percepcion del consumidor, método servqual,

fidelizacion.



ABSTRAC

This research aims to determine the relationship between quality of service and
customer satisfaction of the creation of Popeyes Louisiana Kitchen fast food in Real
Plaza in the city of Chiclayo, Region Lambayeque. A non - experimental, cross -
sectional, descriptive - correlational design will be used. In the sample that
participated in a total of 145 consumers of the fast food Popeyes Louisiana Kitchen,
to whom they apply a questionnaire that is constituted by 30 articles, with answers
of closed type policotbmico (Total Agreement, Agreement, Indifferent,
Disagreement, Total Disagreement ) In order to collect their perceptions regarding
the mentioned variables. The statistical treatment uses the SPSS 22 program, which

looks for the results of the research.

Keywords: quality of service, satisfaction, consumer perception, servqual method,

satisfaction.



. INTRODUCCION

La calidad del servicio es un término muy discutido mas no se tiene un concepto de
aceptacion general, ya que los estudiosos consideran que es un aspecto inmaterial,
pues se busca entender la perspectiva del cliente, no solo desde el punto de vista
fisico, sino de una satisfaccion emocional; es decir que la empresa cumpla con las

expectativas que tiene el cliente. De esta manera el cliente seré fiel a esa empresa.

La diferencia que existe entre las empresas de éxito perdurable es que estas
entendieron que el eje de la empresa es el cliente, por un lado porque la empresa
fue creada en funcién a una necesidad y por el otro porque si no hay clientes la
empresa quiebra; asi que si las empresas desean perdurar en el tiempo, y no solo
ser estrellas pasajeras; deben enfocarse en lo que requiere el cliente, desde que
éste ingresa al local, no solo hasta que compre; si no reforzar el servicio post venta,

hacer que el cliente sea parte de la empresa.

Es por eso que el presente trabajo de investigacion esta titulado: Calidad de servicio
y nivel de fidelizacion del cliente de la empresa “Popeyes Louisiana Kitchen”, y a

continuacion se detallan los siguientes capitulos:

Capitulo I: conformado por la realidad problematica en el aspecto internacional,
nacional y local, asi como también por la formulacién del problema, los objetivos y
la justificacion.

Capitulo II: conformado por el marco teorico, donde se describe los antecedentes
del problema, las bases teérico cientificas, la definicion de términos basicos y la
hipotesis.

Capitulo 1ll: conformado por los materiales y métodos, donde se describe las
variables y la operacionalizacion, el tipo y disefio de investigacion, la poblacion y

muestra, y los métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo 1IV: conformado por los resultados descritos por items, dimensiones y

variables.
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Capitulo V: conformado por la discusion respecto a los resultados y a los

antecedentes del problema, teniendo en cuenta los objetivos especificos.

Capitulo VI: conformado por las conclusiones respecto a la discusion obtenida,

teniendo en cuenta los objetivos especificos.

Capitulo VII: conformado por las recomendaciones referente a cada conclusion

teniendo en cuenta los objetivos especificos.

Capitulo VII: conformado por las referencias por el cual se obtuvo la informacion

detallada en la investigacion.

Capitulo VII: conformado por los anexos de la investigacion.

12



1.1. Realidad Probleméatica

En el mundo a nivel de empresas, y especificamente en el sector restaurantes,
se han presentado problemas de fidelizacion del consumidor debido a una falta
de calidad en la atencion al cliente, como es en el caso en la ciudad de México
DF, donde se manifestada en una publicacién sobre “La calidad en el servicio
en una empresa local de pizza” se describe que la empresa Zazu tuvo
problemas de fidelizacion de sus clientes el cual estaba en un nivel medio,
razon por la cual se realizd6 un estudio para conocer la situacion, de esta
manera se determind que esta requeria de mejoras en la calidad de sus
servicios, situacion que fue solucionada presentando elevados niveles de
calidad de servicio en el restaurante Zazu, lo cual constituyé una estrategia

esencial para el éxito y para la supervivencia de la empresa (Pérez, 2016 p.4).

En este sentido, el restaurante de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen
al igual que el caso anterior debe mantener sus estdndares de calidad a un nivel
Optimo para que los consumidores se sientan satisfechos con el servicio que se les

ofrece y sobre todo logre cumplir y sobrepasar las expectativas del cliente.

En el caso de la empresa Montesol, ubicada en Ecuador, Quito, se realizé una
publicacion sobre la “Calidad de la gestion en el servicio y atencion al cliente”
donde se manifestaba que la empresa atravesaba por dificultades con sus
clientes quienes manifestaban insatisfaccion por algunas deficiencias
presentadas en el servicio tales como la falta de rapidez del servicio, personal
poco capacitado para la atencién de los clientes, etc. (Castillo y Montenegro,
2014 p.1)

Otro caso fue el de Quito, Ecuador, sobre el restaurante Raymipampa, en el
cual se publico un articulo sobre “Plan de mejora de calidad en el area de servicio
del restaurante Nuema” (Garcia, 2014 p.6), donde se explica que la atencion del
personal en el restaurante Raymipampa de comida rapida presentaba dificultades
respecto a la forma de atencién de sus trabajadores quienes no mostraban empatia,
amabilidad, y rapidez en la atencion; de esta manera, es que se decide resolver

dicha problematica mejorando el servicio a los clientes, es decir, ofreciendo calidad
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en el servicio a través de una buena actitud y profesionalidad en la atencion por
parte de sus empleados, lo cual fue determinante para lograr la plena satisfaccion

de sus clientes.

En este caso, se puede decir que las necesidades del cliente que acude al
restaurante de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen, no tendran las mismas

necesidades que los usuarios que van a otro tipo de restaurantes.

En Espafia, Madrid, en la publicaciéon sobre la “Evaluacion de la calidad de
servicio en restaurantes de comida rapida” se explica que la industria de
comida rapida estd muy arraigada en Espafia, como el caso del restaurante
de comida rapida La Tragantia donde desde el inicio de la crisis, este
establecimiento ha experimentado problemas para brindar el servicio al que
los clientes estaban acostumbrados, dicha situacion causo ciertos niveles de
insatisfaccion, de esta manera se plantea mejorar la calidad de servicio como
tradicionalmente solian hacerlo sobre todo por la importancia que le otorga el

cliente al servicio tradicional del restaurante. (San Agustin, 2014 p.9)

Por ello, se hace evidente la necesidad de plantearse estudiar la calidad de
servicio que se ofrece en el restaurante de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen para asegurarse de que son capaces de satisfacer las necesidades de los

clientes y asi poder fidelizarlos.

En el Perd un restaurante de comida rapida o de servicio rapido proporciona
un servicio mas veloz y la comida tiene precios mas baratos, sin embargo muchos
de los restaurantes de comida rapida presentan deficiencias en la calidad de
atencion al cliente, razén por la cual se causa insatisfaccion en el consumidor,
teniendo deficiencias como la mala decoracion de los restaurantes al ser simple,
mala atencién de los trabajadores, entre otros, y se trata, generalmente, de negocios
gue no son muy conocidos en el mercado, a diferencia de las franquicias de una
marca que estan en muchos lugares y que corresponden a cadenas de comida
rapida mas grandes que operan a nivel mundial donde se ofrece un servicio

diferente.
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Tafur y Espinola, (2013) Truijillo, en su estudio: “Nivel de satisfaccion en los
servicios del restaurante, bar, snack cabafia y cafeteria del golf y country club de
Trujillo”, muestra que existe un nivel de insatisfaccion frente a las expectativas del
consumidor gastronémico, debido que no cuentan con estandares de calidad de
productos, servicios y nivel de atencion. Teniendo en cuenta que la satisfaccién de
todos los requisitos y expectativas del consumidor gastronémico a un precio
aceptable de conformidad con los determinantes bésicos de calidad como
seguridad, higiene, accesibilidad de servicio y armonia con el entorno humano y
natural, logra definir la importancia del nivel de satisfaccién de los consumidores

gue es fundamental en las empresas.

Piura, “Medicion de la satisfaccion del cliente en el restaurante La Cabafa De
Don Parce” explica que los restaurantes de comida rapida en Piura no pueden
permanecer estaticos; ya que hacerlo seria comprometer su existencia, en
este caso, en los inicios de actividad del restaurante La Cabafia De Don Parce
tuvo dificultades para brindar un buen servicio al cliente, razén por la cual se
manifestaba insatisfaccion por los mismos, a parte que existe una gran
competencia de negocios de comida tanto locales como extranjeros con mayor
experiencia en el mercado, por tal razén se tuvo que optar por brindar un mejor
servicio a sus clientes, y ello se pudo lograr no so6lo vendiendo un plato
sabroso, sino también con una alta cuota de amabilidad, cordialidad y
excelencia en el trato hacia los clientes. (Fuentes, 2015 p.4)

En tal sentido, dada la exigencia cada vez mas grande de los clientes, en el
restaurante de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen resulta imprescindible
conocerlos y saber a conciencia cuales son sus expectativas, y quién mejor que
ellos mismos para expresar cuales son las fortalezas o debilidades de los negocios

para poder brindarles un mejor servicio.

En Lima, en la publicacién sobre la “medicion de la satisfaccion del cliente en
restaurantes” se manifiesta que el Peru es un pais en el cual la atencion al
cliente y su satisfaccion son temas que en la mayoria de restaurantes de

comida rgpida pasan a un segundo plano, donde muchas personas en Lima
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invierten en el negocio de los restaurantes de comida rapida al considerarlo
sencillo y rentable; sin embargo muchos fracasan, y los propietarios pierden

su capital. (Moreno, 2012 p.1)

En este caso, se puede decir que en el restaurante de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen no se ha contemplado la verdadera dimensién de la calidad de
servicio, la cual implica calidad, confiabilidad, buena atencion, limpieza, amabilidad,

precios acordes con el servicio, entre otros.

En Chiclayo, los establecimientos de comida rapida se encuentran ubicados
en diferentes puntos de la ciudad, sin embargo todos tienen diferentes

caracteristicas respecto a la calidad de servicio que ofrecen.

En los establecimientos de comida rapida ubicados en el Centro Comercial
Real Plaza la calidad viene impuesta por el cliente; es decir, la calidad de un
producto o servicio no proviene de lo que ponen los restaurantes en él, sino del
provecho que el cliente puede sacar del mismo, es decir, la calidad viene impuesta
por el cliente, y el trabajo de dichos restaurantes es alcanzar el nivel de calidad

exigido.

En otras zonas de Chiclayo donde se ubican restaurantes de comida rapida
locales, la calidad esta determinada por el cliente, no por el ingeniero, ni
mercadotecnia, ni por la gerencia general, sino que esta basada en la experiencia
real del cliente con el servicio, medida contra sus requisitos y siempre representa
un objetivo que se mueve en el mercado competitivo con las franquicias de

restaurantes de comida rapida establecidas en los centros comerciales.

Se puede decir que la calidad es el grado hasta el cual los productos satisfacen

las necesidades de la gente que los usa o0 consume.

De todas las investigaciones antes mencionadas las empresas han
desarrollado estudios sobre como fidelizara a los consumidores satisfaciendo sus
necesidades mas no la relacion entre la calidad del servicio y la fidelizacién, por lo
tanto, el presente estudio se enfocara a una investigacion correlacional entre la

variable calidad y fidelizacion.

16



El establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen se encuentra
ubicado en la Av. Andrés Avelino Caceres 222, en el patio de comidas del Centro
Comercial Real Plaza de la ciudad de Chiclayo. Los productos que se ofrecen son
variados, los cuales son a base de piezas de pollo en diferentes presentaciones y
cantidades segun lo pida el consumidor, los horarios en los que esta ofreciendo el

servicio es desde las once de la manana hasta las once de la noche.

El servicio en establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen se
da desde que el consumidor llega al establecimiento hasta que se retira del patio de
comidas, ademas ofrece un servicio delivery con un horario de atencion establecido
desde las doce de la tarde hasta las diez y cuarenta y cinco de la noche, la atencion

se da de lunes a domingo.

El recurso humano en el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen esta conformado por un administrador, un asistente de administracion, un
contador, y un cajero, quienes conforman el personal del area administrativa, por
otra parte se encuentra el area operativa donde se encuentran los cocineros y el
personal encargado de atender a los clientes y servirles cuando su producto se
encuentre preparado.

El establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen esta dirigido
a todo tipo de publico que gusta de la comida rapida, ya sean pobladores de
Chiclayo o visitantes de todas las edades. Sin embargo, en el area de estudio se
han observado los siguientes problemas: débil comunicacién interna,
desconocimiento de la calidad de servicio en la fidelizacién del cliente, poca
comunicacioén interna entre colaboradores, carencia de habilidades comerciales y
poca motivacion. En este caso, la problematica de la empresa en estudio se centra
en el desconocimiento de la calidad de servicio que ofrecen y la fidelizacion del
cliente respecto a los diferentes factores que la calidad involucra, ya que se
encuentra en un sector muy competitivo en Chiclayo, donde la competencia siempre
esta innovando en cuanto a calidad se refiere. La seleccion del problema central, el

cual sera el objeto de estudio, se ha tomado en base a los siguientes criterios: el
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investigador tiene contacto directo con la empresa, situacion que le permite realizar

una investigacion de manera correlacional en el area de estudio.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general.
¢ Existe relacion entre la calidad de servicio y el nivel de fidelizacién del cliente

de la empresa Popeyes Louisiana Kitchen, Chiclayo, 20177

1.2.2. Problemas especificos
¢, Cudl es el estado actual de la calidad del servicio en la empresa Popeyes

Louisiana Kitchen, Chiclayo, 2017?

¢,Cual es el nivel de fidelizacion de los clientes en la empresa Popeyes

Louisiana Kitchen, Chiclayo, 2017?

¢, Qué factores de la calidad de servicio influyen en la fidelizacion del cliente de

la empresa Popeyes Louisiana Kitchen, Chiclayo, 20177?
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar cdmo es la relacion entre la calidad de servicio y el nivel de

fidelizacion del cliente de la empresa Popeyes Louisiana Kitchen, Chiclayo.

1.3.2. Objetivos especificos
Determinar el estado actual de la calidad del servicio de la empresa Popeyes

Louisiana Kitchen, Chiclayo.

Determinar los factores de la calidad del servicio que influyen en el nivel de

fidelizacion del cliente en la empresa Popeyes Louisiana Kitchen, Chiclayo.

Medir la relacion entre la calidad de servicio y nivel de fidelizacion que influyen

en la fidelizacion de los clientes en la empresa Popeyes Louisiana Kitchen, Chiclayo.
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1.4. Justificacién

Naupas (2014) indica que: “justificar es exponer todas las razones por las
cuales se ha realizado la investigacion” (p.79). Es por eso que en la investigacion
se argumenta los beneficios que se van a obtener y los usos que se les dard,
ademas de plasmar su importancia. El presente estudio se justifica por las

siguientes razones:

Desde el punto de vista cientifico, se justifica porque en el desarrollo de la
investigacion se esta haciendo uso del método cientifico y los resultados obtenidos
seran veraces, basandose en el analisis de las diversas teorias planteadas y en los
datos recolectados lo cual fundamentara el desarrollo de la presente investigacion,
sirviendo asi de antecedente para estudios posteriores donde se presenten

situaciones similares a las que aqui se plantea.

Desde un punto de vista tedrico, se justifica porque servira para conceptualizar
los diferentes aspectos de la calidad de servicio, asi como también la fidelizacion.
El estudio se realizé por medio de la aplicacién de teoria de diferentes autores
respecto a la calidad de servicio se esta forma se obtuvo los factores que influyen

en éste.

Desde un punto de vista metodologico, se justifica porque la investigacion se
basa en un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional y disefio no experimental-
transversal, donde se utilizara la técnica de encuesta teniendo como instrumento al
cuestionario, ademas, con la informacién obtenida la empresa en estudio tendra
beneficios que serian un aporte por la informacién que se lograra obtener respecto
ala calidad de servicio y el nivel de fidelizacion del cliente, la cual puede ser utilizada

para establecer acciones correctivas respecto a la problematica identificada.

Desde un punto de vista social, la investigacion se justifica porque, la decision
de considerar la informacion obtenida con el fin de realizar mejoras en la empresa,
va a beneficiar a los trabajadores al brindarles informacién sobre los factores que
se debe considerar para ofrecer un mejor servicio, es decir realizar un mejor trabajo

y satisfacer las necesidades de los clientes. En este caso, a través de una propuesta
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se brindaria una herramienta que puede ser utilizada en beneficio del desarrollo de

los trabajadores y de los consumidores.
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Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema

Internacional

En la Universidad Rafael Landivar, Guatemala, Reyes (2014) realiz6 una
investigacién sobre la “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente
de la asociaciéon Share, Sede Huehuetenango” donde se argumenté que en la
actualidad la asociacion SHARE lucha por mantenerse en la preferencia de sus
clientes, por lo que desea tener calidad del servicio para lograr satisfacer a los

mismos.

En el estudio realizado en la asociacion Share, Sede Huehuetenango, se
concluye que en la empresa en estudio no existe una adecuada prestacion del
servicio lo que se refleja en las demoras en la atencién, la falta de politicas a seguir
por los trabajadores y el inadecuado trato que se le brinda al cliente, por esta razon
fue necesario proponer estrategias que mejoren la calidad del servicio y el cliente
pueda sentirse mas satsifecho, dentro de la propuesta de mejora se incluyeron
acciones formativas como capacitacion para el personal en técnicas de venta y
atencion al cliente, ademas se definieron protocolos de atencion lo que permitira

mejorar significativamente la fidelizacion del cliente.

Este estudio es util para mi investigacion, debido a que me permite analizar la
aplicacion de estrategias de calidad de servicio para mejorar la calidad de atencién
y verificar si existe una relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion del
cliente, en este caso, para que haya calidad de servicio primero tiene que estar
satisfecho el cliente interno y realizar capacitaciones constantes.

En la Universidad de Chile, Chile, Droguett (2012) realizé una investigacion
sobre la “Calidad y satisfaccion en el servicio a clientes de la industria automotriz:
analisis de principales factores que afectan la evaluacion de los clientes”, donde
tuvo como obijetivo identificar cuéles son las principales causas de insatisfaccion en

el servicio de la industria automotriz.
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Al finalizar la investigacién de la industria automotriz en Chile, se llegé a la
conclusion que en la industria existen cada vez mas competidores por lo que se
hace necesario conocer cual es el nivel de fidelizacion del cliente con el servicio que
se le esta prestando, y de acuerdo a los resultados obtenidos implementar acciones
de mejora en los aspectos negativos del servicio, segun la investigacion los factores
gue inciden en la satisfaccion del servicio son la calidad de la atencion recibida, la
respuesta inmediata a sus consultas y quejas, y el nivel de empatia de los

trabajadores con el cliente.

En la investigacion realizada indican que la competencia es cada vez mas
fuerte por lo tanto hay que mantener a los clientes satisfechos, se tiene que
identificar cuales son las causas principales de insatisfaccion para aplicar

metodologias que ayuden a mejorar la fidelizacion del cliente.

En la Universidad Rafael Landivar, Guatemala, Martinez (2012) realizd6 una
investigacion sobre el “Servicio al cliente en las agencias bancarias de la Mesilla,
Huehuetenango”; donde tuvo como objetivo establecer el nivel en que se aplica el

servicio al cliente en las agencias bancarias de La Mesilla, Huehuetenango.

Al culminar el estudio de servicio al cliente en las agencias bancarias de la
Mesilla, Huehuetenango, se concluye que los aspectos positivos en el servicio al
cliente que prestan las instituciones bancarias se encuentran principalmente la
cordialidad al trato, que las agencias cuentan con aire acondicionado, disposicion
de escuchar y el orden para poder utilizar el servicio, ademds, que se logré
determinar que los gerentes no ofrecen motivacion e incentivos constantemente a
sus colaboradores ya que para ellos no es muy importante para mejorar en el

servicio al cliente que puedan ofrecer sus colaboradores.

La percepcion que tenga el cliente del negocio es muy importante ya que de
eso depende el éxito de la empresa, actualmente estamos en un mundo de
constante cambios y la empresa se tiene que adaptar ya que el cliente estd mas
informada y cada vez es mas dificil de satisfacer, por eso se realizan diferentes

estrategias para aumentar la fidelizacion de cliente.
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En la Universidad Estatal del Milagro, Ecuador, Cruz y Moya (2014) realizaron
una tesis sobre el “Analisis de la calidad del servicio y su incidencia en la fidelizacién
de los clientes de las Pymes del cantén Milagro 2013-2014”, tuvieron como objetivo
establecer de qué manera la calidad del servicio incide en la fidelizacion de los
clientes en las empresas en estudio, para ello era necesario identificar como el
outsourcing influye en las empresa que cuentan con talento humano calificado,
analizar la cultura organizacional, los sistemas de comunicacion y los controles de

calidad que inciden en los productos y servicios que ofertan las empresas.

Se culminé indicando que las pymes no mantienen una buena comunicaciéon
con sus clientes después de brindarles el servicio, no da el seguimiento apropiado
al servicio ofrecido y carece de estrategias que les genere una ventaja competitiva.
Ademas el talento humano de la mayor parte de las empresas no poseen
preparacion y un nivel bajo de rendimiento, esto no les ha permitido generar
mayores niveles de productividad. Generalmense se debe a que estos negocios no
cuentan con la capacidad ecnémica para mantener personal especializado y

altamente profesional.
Nacional

En la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Apurimac, Nahuirima (2015)
realizé una investigacion sobre la “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de
las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015” donde se desarroll6 dada la necesidad de responder con eficiencia
a una poblacién cada dia mas exigentes que llevo a las pollerias a surgir nuevas
estrategias para el mejoramiento de la atencién al cliente y responder positivamente
la calidad del servicio en la poblacion. El objetivo central fue determinar la relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las pollerias del distrito y

provincia de Andahuaylas.

Culminando el estudio sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de
las pollerias del distrito de Andahuaylas, el autor concluye que el p valor (sig. = .000)

es menor que el nivel de significancia 0.05, por lo tanto existe suficiente evidencia
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estadistica para aceptar la hipétesis que sostiene la relacion. Asimismo, el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de 0.0841, que significa que existe
correlacién positiva alta. Ademas se puede afirmar con un nivel de confianza 99%
gue existe relacién significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion
del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas,
region Apurimac, 2015. Se debe poner mas atencion en la empatia del servicio; es
decir, procurar un trato personalizado con el cliente, para asi responder las
necesidades de ellos y hacerles sentir especial, ademas se debe mostrar un trato

amable y cordial con todos los clientes por parte de los trabajadores.

La investigacion evidencia que existe una relacion positiva moderada entre la
evidencia fisica del servicio y satisfaccion del cliente; del mismo modo existe una
relacion positiva moderada entre la fiabilidad del servicio y satisfaccion del cliente,
y existe una relacién entre la empatia del servicio y satisfaccion del cliente, lo cual
nos permite analizar el nivel de fidelizacion respecto a la investigacion que se esta

realizando.

En la Universidad de Piura, Piura, Cueva (2015) realizdé un estudio sobre la
“Evaluacion de la calidad percibida por los clientes del hotel los portales a través del
analisis de sus expectativas y percepciones” donde argumenta que la naturaleza
subjetiva de los servicios en combinacion con un mercado cada vez mas exigente,
ha desarrollado la necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de la calidad de
servicio, asi como un constante interés de medirla y asegurar una calidad éptima en
todo momento. El objetivo central de la investigacién es introducir el modelo
SERVQUAL como un util instrumento para cuantificar la fidelizacién del cliente, es
decir, la diferencia entre el valor percibido del servicio y las expectativas que tiene

el cliente antes de recibirlo.

Finalizando el autor concluye que la calidad de servicios se ha convertido en
un aspecto clave en la rentabilidad de las empresas. De ella depende en gran
medida la fidelizacion de los clientes, de la cual se desprenden factores importantes
como la frecuencia de compra, la fidelidad del cliente y la recomendacion del
servicio. Por ello, las empresas cada vez prestan mas atencion a estos aspectos, y
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buscan continuamente mejorar la calidad de sus servicios para captar un mayor

namero de clientes y mantener a los existentes.

La investigacién nos permite deducir, que es necesario aplicar el método
SERVQUAL continuamente. Una cultura de calidad en los servicios debe ser
establecida y continuamente buscada. Asi se podra conocer el grado de mejora que

se da en la percepcidn de los clientes al aplicar estas politicas innovadoras.

En la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, Jara (2014) realizd un
estudio sobre las “Estrategias de Calidad en los Servicios Para Mejorar el Nivel de
Satisfaccion de los Clientes de la Curtiembre Cuenca S.A.C. Trujillo”, donde tuvo
como objetivo proponer estrategias de calidad en servicios orientados a mejorar el
nivel de satisfaccion de los clientes de la Curtiembre Cuenca S.A.C Trujillo — La
Libertad afio 2014.

Finalizando el estudio en la empresa Curtiembre Cuenca S.A.C., el autor
concluye que la elaboracion y/o propuesta de estrategias ha dado cambios
totalmente favorables a la compaiiia y a los clientes, logrando mejor motivacion,
desempeifio y fidelizacion tanto en los trabajadores como en los clientes. Ademas
se llegd a conocer que la fidelizacion de los clientes fue baja debido a la falta de
interés que muestra la empresa hacia los clientes, a través del servicio e indiferencia
por lo que fue necesario el uso de estrategias para mejorar la problematica.
Asimismo, se determin6 que es necesario capacitar tanto al personal administrativo
y operativo sobre atencion al cliente ya que es una herramienta muy importante que
permite progresar, desarrolldndose a ser mejores competidores e incentivar los
habitos positivos de trabajo, logrando agregar valor a la empresa y asi obtener

clientes debidamente satisfechos con el trato y servicio que se merecen.

El investigador recomienda que en la organizacion se tenga que realizar
diferentes estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente y que para cumplir con
Sus expectativas se tiene que capacitar al personal administrativo y operativo para
gue se logre satisfacer a los clientes y de esa manera se mantengan en la empresa

y puedan generar mayores utilidades.
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En la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Huaraz, Sanchez y
Chéavez (2013) realizaron una investigacion sobre la “Evaluacion de la calidad de
servicio del restaurante El Encuentro de Huaraz”, tuvieron como objetivo realizar

una evaluacion de la calidad de servicio del restaurante El Encuentro de Huaraz.

Finalizando la investigacion en el restaurante El Encuentro de Huaraz, los
autores concluye que, al ser evaluado de forma global, el restaurante “El Encuentro”
cumple con un porcentaje bastante significativo, 70% de los estandares son
respetados en la empresa, lo que hace de ésta una empresa que brinda un servicio
y productos de calidad a sus clientes; es importante sin embargo, tomar en cuenta
gue aun faltan varios aspectos por mejorar, principalmente en lo referente a la
gestion administrativa y a la gestion medioambiental. Ademas, se concluye que “El
Encuentro” cumple con la mayoria de estdndares derivados en las buenas practicas
sin embargo existen muchos aspectos por mejorar en la gestion administrativa, la

gestion medioambiental y socio cultural.

Es necesario realizar diferentes capacitaciones a los colaboradores para que
realicen una atencién al cliente y estos estén totalmente satisfechos. Para tener una
atencién de calidad es recomendable el cuidado en cada etapa del servicio, desde
la adquisicidbn y manejo de insumos, su preparacion, hasta que el producto llega al

cliente y éste se retira del local

En la Universidad San lIgnacio de Loyola, Valera (2012) realiz6 una
investigacion sobre la “Percepcion de la comunidad sobre la calidad del servicio de
una institucion educativa de Ventanilla — Callao”, tuvo como objetivo determinar la
percepcion de la comunidad sobre la calidad del servicio educativo en el nivel

secundario de una institucién educativa de Ventanilla.

Luego de haber finalizado el estudio sobre la calidad del servicio de una
institucion educativa de Ventanilla, concluyd que, desde la percepcion de la
comunidad educativa, conformada por docentes, alumnos y padres de familia, la
calidad del servicio educativo en educacion secundaria de una institucion educativa

de Ventanilla es de nivel medio; también, que la comunidad educativa, conformada
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por docentes, alumnos y padres de familia perciben la calidad del servicio en
educacion secundaria en el area institucional de una institucion educativa de
Ventanilla, como regular. Asimismo, se determindé que debido a las escasas
investigaciones referidas a la calidad educativa en el Perd en educacion basica,
seria positivo lograr tres cosas: primero, que este tipo de estudios se realicen de
manera representativa en otras areas de Lima y provincias, segundo, que se
unifiquen para ello criterios basicos de lineamientos de investigacion (es decir, en el
aspecto metodoldgico), y tercero, que se realicen analisis comparativos por zonas
(distritos, departamentos, regiones), para entender este problema no sélo a escala

local sino a nivel estructural de pais.

Toda empresa que presta servicios a la sociedad, procura satisfacer las
necesidades de los clientes con un servicio o producto que cumpla con sus
expectativas y se convierta en el motivo principal para su superacion personal y

profesional.

En la Universidad César Vallejo, Trujillo, Méndez (2016) realizdé un estudio
sobre la “Relacion entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes de la
empresa Pardos Chicken de Trujillo en el afio 2016”, donde tuvo como objetivo
describir la relacién que existe entre la calidad del servicio y la fidelizacién de los
clientes de la empresa en estudio. Para ello era necesario determinar la relacion
entre la dimension personal de la calidad de servicio y fidelizacion, asi como también

la relacién de las instalaciones con la fidelizacion.

Se tuvo como conclusiones que las variables tienen una relacion significativa,
debido a que la calidad del servicio es un tema muy relevante al momento de
obtener la fidelidad de los consumidores, por lo que la empresa debe darle mucha
importancia a los factores que comprenden la variable calidad de servicio y esto se
reflejard en una alta lealtad de parte de los clientes. Ademas, la relacion entre las
instalaciones y la fidelizacién también tenian una alta relacién, lo que repercutia en
la toma de decisiones de los directivos de mejorar las instalaciones. Por ultimo
existia también una alta relacion entre los colaboradores con la fidelidad de los

clientes.
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En tal sentido se puede concluir que la confianza, amabilidad y rapidez que
pueden demostrar los colaboradores al momento de atender a los clientes generan
vinculos entre el personal y los clientes. La calidad es un tema muy relevante al
momento de obtener la fidelizacion de los clientes y mientras mas acogedor se

perciba el ambiente, el usuario se sentira mas satisfecho y serd mas fiel.
Local

En la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, Lambayeque,
Nombera y Cerquera (2016) realizaron un estudio sobre la “Propuesta de mejora de
la calidad de servicios del centro de esparcimiento Polita S.A.C — Callanca —
Lambayeque Agosto 2013 — Diciembre 2014” donde se argumenta que las
empresas para que logren obtener una identificacion propia deben enfocarse en la
calidad del servicio al cliente, con el cambio constante de la prestacion de servicios
y la innovacion se tiene que lograr que los clientes se encuentren satisfechos, mas
aun si es un restaurante donde la calidad es un factor primordial en la empresa. El
objeto de estudio de este trabajo de investigacion fueron los clientes del Centro de

Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

Luego de finalizar el estudio en el centro de esparcimiento Polita S.A.C, se
concluye que la clave del nivel de calidad de servicio en el Centro de Esparcimiento
POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque es el aspecto gastrondmico; asimismo, se
determiné que las dimensiones encontradas por la metodologia factorial que mejor
ilustran las expectativas en relacion con la calidad del servicio a través de los
instrumentos utilizados fueron: Atencion al cliente y rapidez del personal, la
segunda: Comida, Sazén y Variedad de platos; por altimo, Ambiente, Limpieza y
Musica. Estos puntos son los que determinan la calidad de servicio para los clientes

del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

En la investigacion se aprecia que la calidad de atencién al cliente es muy
importante en los negocio de comida, ya que actualmente el cliente es mas exigente
y dificil de satisfacer. La empresa debe tomar las medidas necesarias y capacitar

constantemente al colaborador para que contribuya en la fidelizacion del cliente.
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En la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, Lambayeque, Pefia
(2015) realizé un estudio sobre la “Evaluacion de la calidad del servicio que ofrece
la Empresa Comercial RC a sus clientes, sucursal Chiclayo”, donde el objetivo del
estudio fue identificar las brechas existentes entre las percepciones y expectativas
de las dimensiones de calidad, el objetivo fue determinar el estado de las
caracteristicas del servicio que se brinda para que de esta manera puedan ser

mejoradas en la empresa comercial RC en relacion con el desempefio del negocio.

Al finalizar el estudio en la Empresa Comercial RC, el autor concluye que la
aplicacion practica del modelo SERQVUAL (instrumento para saber la brecha
existente entre expectativa a percepcion) nos permitio identificar qué los items de la
dimensién de seguridad estan siendo mas cubiertos (brecha promedio 0.28) en la
empresa COMERCIAL RC — CHICLAYO y qué los items de la dimension de
elementos tangibles (brecha promedio 0.67) necesitan mejorar continuamente en la
calidad de servicio. De esta manera se obtuvo la brecha en la percepcion de los
clientes de la empresa, la calidad del servicio percibido y la calidad del servicio ideal

gue se hallaron con los resultados de todas las dimensiones.

La percepcion que tiene el cliente del local y del uniforme que tienen los
colaboradores al atender representa un factor clave, saber que piensa el cliente es
importante, cual es su expectativa y si esta totalmente satisfecho con el servicio.
Para determinar estos factores se tiene que realizar un estudio previo y utilizar

diversas estrategias para mejorar las debilidades del negocio.

En la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, Lambayeque, Quispe
(2015) realizé un estudio sobre “La calidad del servicio de catering, en el sector
social, de la ciudad de Chiclayo”, cuyo objetivo fue conocer la calidad del servicio

de catering en el sector social.

Finalizando el estudio el autor concluye que las ventajas del servicio de
Catering, consiste en que es un negocio que no necesariamente puede disponer de
un local, sino que se puede realizar en un hogar o la casa del mismo duefio del

servicio de Catering, es por ello que no requiere de una alta inversion, siendo las
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desventajas que se presentan en este caso, que no llegan a tiempo con los pedidos,
generando un problema de coordinacion con los proveedores, y quedando mal con

los clientes que contratan el servicio de Catering.

Se puede decir que la fidelizacion del cliente tiene que ver también con el
tiempo de entrega y la imagen que tenga la presentacién del producto, con lo cual

se tienen que tomar las medidas necesarias para realizar una entrega eficiente.

En la Universidad Sefior de Sipan, Pimentel, Canta y Laguna (2013) realizaron
una investigacion sobre una “Propuesta de un sistema de calidad de servicio para
lograr un buen nivel de satisfaccién del cliente en el Centro de Desarrollo
Comunitario (CEDECOM) del distrito de Chiclayo, provincia de Chiclayo-2013”.

Al culmimar el estudio el autor concluyé que la satisfaccion de la mayor parte
de los clientes es buena, sin embargo existen clientes que manifiestan estar ni
satisfechos ni insatisfechos lo que indica que es importante considerar acciones de
mejora para lograr la fidelizacidon en los clientes a su totalidad; y que la propuesta
de investigacion puede asegurar la calidad del servicio final y servir de soporte a los
distintos procesos llevados a cabo para brindar un mejor servicio lo que
incrementara el valor de la organizacién bajo un enfoque de mejora con el fin de

fidelizar a los clientes.

De acuerdo con la investigacion las empresas tienen que contar con un
sistema de calidad de servicio ya que les permitirA mejorar el nivel de fidelizacién
del cliente, el colaborador tiene que cumplir con las expectativas de cliente

mejorando la calidad de atencion.

En la Universidad Sefior de Sipan, Pimentel, Carpio y Jiménez (2014)
realizaron una investigacion sobre “Calidad del servicio y fidelizacion de clientes en
la camara de comercio y produccién de Lambayeque — Chiclayo”, cuyo objetivo fue
identificar si existia una relacion entre calidad de servicio y fidelizacion respecto a

la empresa en estudio.
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Al culminar el estudio se obtuvo de resultado que de acuerdo al analisis de
correlacion de Pearson el resultado fue de 0.675, por lo que se concluyé que las
variables tenian una alta relacién. Se identific6 ademas que existen deficiencias en

la calidad del servicio, por lo que se propuso estrategias de mejora.

Este estudio le permite a la presente investigacion obtener un ejemplo del
resultado sobre que si existe una relacion entre calidad de servicio y fidelizacion,
por lo que es importante tener una adecuada calidad de servicio, la cual permitira

fidelizar a los clientes.

2.2. Bases tebricos- cientificas

2.2.1. Calidad de servicio.

Pizzo (2013) indica que:

Las percepciones y las expectativas, de una manera a otra estan relacionadas,
ya que el consumidor, antes de recibir un servicio tiene expectativas y cuando
recibe el servicio tiene percepciones, que al compararlas se da cuenta si estas
percepciones superan las expectativas que este se hizo antes de recibir el
servicio, del cual modifica las intenciones del consumidor para seguir
comprando en el futuro, en dicha empresa. La calidad de servicio se convierte
en una de las variables consideradas clave para la competitividad de la
empresa, donde las empresas tienen claro que si quieren sobrevivir en un
mercado tan competitivo como el actual, ofrecer una elevada calidad de
servicio se convierte en algo totalmente necesario. (p. 45)

Definicidon de calidad del servicio.

Pizzo (2013) indica que la calidad de servicio es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de
sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil,
flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones
imprevistas 0 ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,

atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con
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mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y

menores costos para la organizacion.

En este sentido, la calidad no es una opcién, sino una decisién para la empresa
gue busca alcanzar la competitividad. Al ofrecer un servicio de calidad lo hace tener

una ventaja competitiva.
Dimensiones de la calidad de servicio.
Parasuraman, Et. Al. (1988), (citado por Set6 2014), consideran que:

La calidad de servicio estd conformada por cinco dimensiones o elementos:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Para
recolectar informacion y conocer el estado de las dimensiones que definen la
calidad del servicio, se suele utilizar como instrumento de recoleccién de datos

al cuestionario estructurado con preguntas cerradas. (Seto, 2014 p. 22-23)

La tangibilidad son los elementos que son tangibles en la empresa, esta
dimensién se mide a través de la apariencia de las instalaciones fisicas y la calidad
de los equipos, para lo cual se formulan items que se aplican al cliente para conocer

Su apreciacion sobre esta dimension en relacion a la calidad del servicio.

La fiabilidad, es la habilidad para prestar el servicio prometido de forma
cuidadosa y fiable para los consumidores es la mas importante. Se mide a través
de la eficiencia del trabajo de los empleados, para lo cual los clientes responderan

items en relacion a la atencion que el trabajador le brinda.

La capacidad de respuesta, se refiere a la disposicion y voluntad de los
empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rapido. Se mide a
través del deseo de ayudar a los usuarios por parte del trabajador y en la rapidez

de respuesta ante una consulta o queja.

La seguridad, estd referida al conocimiento y atencion mostrados por el
personal de contacto y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al
cliente. Esta dimension se mide a través del nivel de confianza que deposita el
cliente en el trabajador y de la seguridad que les brinda la empresa al momento de

prestar el servicio.

33



La empatia, esta referida a la atencién individualizada que el proveedor de
servicios ofrece a los clientes. Se mide por medio de la percepcion del cliente sobre
la atencion de sus necesidades por parte de los trabajadores, asi como a través del
nivel de aceptacion con los horarios impuestos por la empresa para la atencion al

cliente.
Diagnostico de las brechas en la calidad de servicios.
Douglas y Bateson (2012), manifiesta que:

La brecha del servicio se refiere a las expectativas de los clientes con respecto
a un servicio y sus percepciones cuando se le ha brindado. Sin dejar de lado
que la calidad de servicios se concentra en las actitudes hacia la empresa que
los clientes van acumulando a partir de una serie de experiencias, buenas y

malas con el servicio recibido. (p. 326)

Douglas y Bateson (2012), Para que la empresa acabe con las brechas del

servicio, debe estrechar o acabar con las siguientes brechas:

La brecha del conocimiento, que no es mas que la diferencia entre lo que los
consumidores esperan de un servicio y lo que la gerencia cree que éstos esperan

de él.

La brecha de las normas, diferencia de la gerencia percibe en lo que esperan

los consumidores y las normas de calidad establecidas para el servicio.

La brecha de la prestacion, diferencia entre las normas de calidad establecidas
para la prestacion del servicio y la calidad real.

Y la brecha de la comunicacion, diferencia entre la calidad real del servicio
brindado y la que describié y/o prometié en la comunicacion externa de la empresa.

(Douglas y Bateson, p. 327)
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El coste de la calidad al cliente.
Pérez (2016) manifiesta que:

El coste de mantener a un cliente suele ser menor que el coste de conseguir
un cliente nuevo, en este sentido, las empresas realizan un esfuerzo en sus
investigaciones para garantizar la calidad que ofrecen a sus clientes. Ademas,
un cliente satisfecho se convierte en la estrategia de promocion mas efectiva
para una empresa ya que los comentarios de un cliente fidelizado a sus
amigos, conocidos y familiares atraen a potenciales clientes que cuentan con

referencias de excelencia en el servicio. (p. 15)

Pérez (2016) indica que para aquellas empresas que no ostentan una efectiva
politica de calidad en la atencion al cliente, puede incurrir en costos innecesarios
por no satisfacer los margenes de calidad adecuada, dentro de estos gastos se tiene
en los disefios de los productos y servicios antes de que sean ofrecidos al cliente
(gastos internos), y los gastos en devolucion o reparacion de los productos (gastos
externos); ademas la empresa se priva de percibir ingresos por no haber cumplido

con los costos de calidad adecuados.

Pérez (2016) asevera que los ingresos perdidos por la falta de calidad, influyen
en la eficacia o la eficiencia de la produccion y la comercializacion, estos costos se
dan debido a la utilizacion ineficiente de los recursos materiales o humanos; y los
otros costos que son los mas importantes son los que afectan a la satisfaccion del
cliente y pueden influir en su fidelidad e incluso lograr que deje de ser nuestro

cliente.
Medicién de la calidad de servicio.

Set6 (2014), indica que cuando el proposito es el de intentar medir la
fidelizacion del cliente, estos se pueden agrupar en métodos de encuesta directa o
métodos indirectos. Los métodos de encuesta directa son ampliamente utilizados
para intentar medir esta variable, ya que su ventaja radica en que su objetivo es
claro, las respuestas son sencillas, y las reglas de correspondencia entre la
fidelizacion del cliente y las medidas son irrefutables, pero su desventaja esta en la
reactividad, ademas puede haber un sesgo en la seleccién del entrevistador y en

35



las respuestas en blanco, esto puede causar problemas en la validez de los datos

de la encuesta.

Existe otro método para medir la satisfaccion del cliente, estos son los
indirectos, y se basan en la recoleccion de datos sobre quejas de los clientes
y las compras de repeticion, se tienen que tener en cuenta estos métodos
desde el momento en que el comportamiento de queja y de compra guardan
relacion con la satisfaccion, pues se trata de medidas discretas que permiten
reducir la reactividad, uno de los principales inconvenientes de los métodos
directos. (Set6 2014, p.70)

Impacto de la calidad en el servicio.

La percepcion de la calidad varia de un cliente a otro, y no es la misma para
el comprador que para el proveedor, por otra parte, la calidad de un servicio
se percibira de forma diferente segun si éste es novedoso o si se halla muy
difundido, si lo ha descubierto el cliente o si ya era usuario del mismo. (Vértice
2010, p. 9 - 13)

La calidad de servicio se ha convertido en un factor fundamental en la decisién

de compra por las siguientes razones:

La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante la diversidad

de servicios que afade valor al producto que se ofrece.

Se ha pasado del consumidor que favorecia los productos que estaban
disponible y eran de bajo coste, a un publico selectivo y mejor informado que puede

elegir entre multitud de ofertas y servicios diferentes.

La actitud del cliente respecto a la calidad de servicio cambia a medida que va
conociendo mejor el producto y mejora su nivel de vida, en un principio, suele
contentarse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, mas barato. En la
percepcion de la calidad influyen también los simbolos que rodea al producto, donde
todos los signos, verbales o no, que acompafian al servicio, tienen un papel

fundamental en este sentido.
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Modelo SERVQUAL.

Set6 (2014) indica que SERVQUAL es un método de evaluacion de los
factores claves para medir la Calidad de los Servicios prestados. El cuestionario
SERVQUAL esta basado en el modelo clasico de evaluacién al cliente, que
considera que todo cliente que adquiere un servicio genera unas expectativas del
servicio que va a recibir a través de distintos canales y una vez recibido hay una
serie de factores, dimensiones, que le permite tener una percepciéon del servicio
recibido. La diferencia entre ambas actitudes es el indice de Satisfaccion del Cliente
y es el indicador que se obtiene mediante el tratamiento adecuado de la informacién
gue se obtiene al aplicar ésta herramienta de evaluacion de la calidad del servicio
que es SERVQUAL.

Set6 (2014) afirma que el Modelo SERVQUAL identifica cinco dimensiones
basicas que caracterizan a un servicio las cuales son medidas mediante un
cuestionario de 22 preguntas. Estas preguntas permiten conocer las deficiencias de

calidad en los servicios.

Set6 (2014) también asevera que el modelo esta basado en un cuestionario
con esas preguntas estandares que sirven de guia para cualquier tipo de proveedor
de servicios y que persigue alcanzar la calidad total de los servicios mediante el
andlisis de los resultados. Del andlisis de los resultados del cuestionario
SERVQUAL se obtiene un indice de Calidad del Servicio y en base al mismo se
podra determinar lo cerca o lejos que los clientes se encuentran respecto a la
satisfaccion del servicio recibido. Este método es una excelente herramienta para
gue las empresas revisen la percepcion de los clientes respecto al servicio que

prestan.
2.2.2. Fidelizacion del cliente.

Harrison (2012), afirma que la lealtad del cliente es una parte muy importante
para el mejoramiento de una entidad. Brindar un servicio de calidad o Unico no es
suficiente para tener fidelizados a los clientes, ésta se realiza teniendo estrategias
de fidelizacion con el fin de generar lealtad y confianza. La Fidelizacion es

una estrategia de marketing que le permite acceso a las empresas en contar con
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clientes fieles con la marca, es decir, los clientes desean conseguir el producto sin

ninguna obligacién por el vinculo emocional o psicoldgico que se ha creado.

Definiciéon de fidelizaciéon del cliente.

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

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

Dimensiones de la fidelizacion del cliente.

Harrison (2012) describe las siguientes dimensiones:

Indica que la fidelizacion del cliente se usa por el buen trato directo con el
cliente, es decir el cliente se sienta en confianza, identificado y que conozcan sus
necesidades. Es por eso que tiene cuatro dimensiones siendo estas las siguientes:
requerimientos del consumidor, percepcion del consumidor, niveles de satisfacciéon

y competencia.

En lo que se trata de requerimientos del consumidor se refiere a la satisfaccion
gue tiene el cliente con el servicio que espera, ademas que se haga uso de

tecnologia para disminuir el tiempo y el trabajo.

Con referencia a percepcion del consumidor se refiere a la calidad del producto

y servicio que se brinda, el buen sabor en sus productos y la buena atencion.

Los niveles de satisfaccion influyen mucho en la fidelizacion, esto genera la
recomendacion del cliente fidelizado. La insatisfaccion se genera cuando el
producto adquirido no cumplia con las expectativas que tenia el cliente, la
satisfaccion se produce cuando el producto si cumple con las expectativas del
cliente y la complacencia se genera en el caso que los productos o servicios

excedan las expectativas del cliente.
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La competencia es clave para el mejoramiento de la empresa, es necesario
tener en cuenta la calidad del servicio que la competencia ofrece y las experiencias

de consumidores de éstas.

Probleméaticas en la fidelizaciéon del cliente.

Pueden existir diversas problematicas al momento de realizar las estrategias
de fidelizacion de los clientes, mayormente siempre ocurren y actualmente las
empresas tienen acumulacion de éstos, lo cual tiene como consecuencia
perder clientes importantes. La falta de comunicacién es la principal
problematica que existe, es necesario brindar la informacion que el cliente
solicita, la demora e incumplimiento con los clientes suele ser una
problematica que genera incomodidad en ellos, no tener tareas especificas va
en contra de la optimizacion del tiempo, por ultimo, cuando la empresa no

trabaja en equipo las actividades son mal realizadas. (Forsyth 2010, p. 98)

Coste de fidelizacion del cliente.

Villanueva (2012) indica que uno de los retos mas comunes en el mundo
empresarial es la fidelizacion, para ello debes cumplir las necesidades del cliente y
éste retornara a la tienda, asi mismo éste recomendara y llegaran mas clientes.
Para lograr la fidelizaciéon se brinda importancia al cliente, que es lo que desea, lo
gue necesita 0 que es lo que le conviene y mantener una comunicacion directa con

éste. Conseguir un cliente nuevo es mas costoso que retener a un cliente antiguo.

Villanueva (2012) también afirma que muchas entidades ven la inversion en
fidelizacion a nuevos clientes como un crecimiento beneficioso, pero es necesario
estudiar muy bien las ganancias que se va obtener al realizar las estrategias de
fidelizacion, si éstas con el porcentaje estimado puedes lograr el crecimiento de la
entidad en un mercado competitivo, es decir si los nuevos clientes compraran en
cantidades grandes, ya que es mejor tener pocos clientes que compren bastantes
productos o adquieran bastantes servicios a tener muchos clientes que compren

pocos productos o adquieran pocos servicios, por lo que se optimiza el trabajo.
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Medicién de fidelizacion del cliente.

Varga y Aldana (2015) afirman que es muy significativo entender si un cliente
esta fidelizado, hay dos tipos de clientes: el que tiene una relacién contractual y el
gue tiene un vinculo emocional con la marca. Son muchos los indicadores que
pueden ayudar a medir el nivel de fidelizacion, entre los mas importantes esta los

de rendimiento y los de las experiencias.

Varga y Aldana (2015) indican que los indicadores de rendimiento son los
KPIs: el SLA es el acuerdo entre el cliente y el vendedor, si el cliente solicita el
servicio o si se le ofrecio el servicio; el TMO es el tiempo en el que se realiza el
acuerdo, un cliente fidelizado no le importa demorar; el ROI son los procesos de
evaluacion en el que se verifica la comunicacion para de esta manera darse cuenta
si el cliente retornara; el nivel de compromiso de los consumidores se identifica por
la intervencion de los clientes de las redes sociales; por ultimo las tasas de
abandono son un indicador que indica el compromiso del cliente o su hostigamiento

o indiferencia con la marca

Los indicadores de las experiencias son quienes permiten conocer a fondo la
satisfaccion del cliente, entre ellos esta el interés, es decir el nUmero de clicks
en los sitios web o las redes sociales; las encuestas terminadas son resultados
de medicion; la viralidad es el nivel de informacidén que tiene mas expansion
en los canales y por ultimo, los niveles de resolucion es el porcentaje de
interacciones que se realizan en beneficio a la entidad. (Forsyth 2010, p. 127
- 128)

2.3. Definicién de términos béasicos

Estrategia: Modelo de decision compuesto por objetivos 0 metas, asi como
las politicas y planes empresariales, con el fin de cumplirlas mediante la tactica
(Gronroos, 2014).

Garantia: Seguridad dada al cliente que cubre un periodo fijo de tiempo y

certifica que el fabricante o el detallista sustituiran un producto o concedera una
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devolucion plena si el producto resulta defectuoso o no llena las condiciones

estipuladas por el fabricante (Hayes, 2015).

Habito de compra: Modo acostumbrado de comportarse del comprador con
respecto a los lugares de compra, desplazamientos, tipos de establecimientos
visitados, frecuencia de compra, momento de la compra y clases de productos
adquiridos, asi como los criterios de eleccion que regularmente utiliza y las actitudes

y opiniones que suele tener sobre los establecimientos comerciales (Hayes, 2015).

Marketing: proceso mediante el cual las empresas crean valor para los
clientes y generan soélidas relaciones con los consumidores para, a cambio, obtener

valor de ellos (Gamboa, 2014).

Ofertas: Las ofertas son ofrecimientos o propuestas que se les hace a los

consumidores para que compren un producto o adquieran un servicio (Bhalla, 2016).

Precio: cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio; suma de
valores que los clientes intercambian por los beneficios de tener o usar el producto

o0 servicio (Gamboa, 2014).

Producto: Cualquier elemento tangible o intangible que puede ofrecerse a un

mercado para su atencién, adquisicion, uso o consumo (Gronroos, 2014).

Calidad: se refiere al grupo de propiedades, particularidades y caracteristicas
de un producto o servicio que se le brinda capacidades para satisfacer necesidades,

preferencias y gustos (Gronroos, 2014).

Satisfaccién: es la conducta o el sentimiento en el que se siente placer, asi
mismo se esta contento de haber cumplido una necesidad o requerimiento que se
tenia (Varga y Aldana, 2015).
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2.4.Hipotesis

Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y el nivel de fidelizacion del
cliente en la empresa Popeyes Louisiana Kitchen, Chiclayo.
Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y el cliente nivel de

fidelizacion del en la empresa Popeyes Louisiana Kitchen, Chiclayo.
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ll. MATERIAL Y METODOS

3.1. Variables —operacionalizacion

3.1.1. Variables

Variable independiente: Calidad de servicio

Variable dependiente: Fidelizacion del cliente

Definiciéon de variables

Calidad de servicio: La calidad de servicio se convierte en una de las
variables consideradas clave para la competitividad de la empresa, donde las
empresas tienen claro que si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo
como el actual, ofrecer una elevada calidad de servicio se convierte en algo

totalmente necesario. (Seté 2014, p. 15)

Fidelizacion del cliente: La fidelizacion del cliente es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende,
en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada
consumidor ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia
para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas
funcionales (produccidn, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas
exitosas. (Kotler, 2010 p. 247)

43



3.1.2. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Variable Independiente

Variables Dimensiones Indicadores ftems Instrumentos

Considera que el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen cuenta con
instalaciones modernas y atractivas.
Apariencia  Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio en el establecimiento de

de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elementos instalaciones Las instalaciones fisicas del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen
tangibles son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.
Calidad de  Considera que el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen cuenta con
equipos equipos de Ultima tecnologia.

En el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen cuando un trabajador se
compromete a hacer algo por usted lo realiza con eficiencia.

Cuando el empleado del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen
promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

Fiabilidad Eficiencia Cuando un usuario tiene un problema el empleado del establecimiento de comida rapida Cuestionario
del trabajo  Popeyes Louisiana Kitchen demuestra interés en solucionarlo. encuesta.
Calidad de Los empleados del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen demuestran

estar capacitados para responder a sus preguntas.
Los servicios que del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen son
realizados correctamente desde la primera vez.
El personal del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen siempre esta
Deseo de dispuesto a atenderle y ayudarle.
ayudar alos En el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen hay disponibilidad del

servicio

usuarios empleado para atenderle.
Capacidad En el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen si solicit6 algo al personal,
de respuesta le informan exactamente cuando lo proporcionaran, y cumplen con ello.

Rapidezde  Si necesitd resolver algunas dudas en el establecimiento de comida rapida Popeyes
respuesta Louisiana Kitchen se le atendid en un tiempo adecuado.
El tiempo que aguardo en el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen
para obtener el servicio fue satisfactorio.
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Variables Dimensiones Indicadores ftems Instrumentos

Confia en la integridad de las personas que trabajan en el establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen.
Confianzaen Los empleados del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen tienen

los conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.
trabajadores Los empleados del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen demuestran
Seguridad igualdad para todos sus clientes.
Considera que se siente tranquilo y seguro dentro de las instalaciones del establecimiento de
. Seguridad en comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen. Cuestionario
Calidad de lainstitucion | os empleados del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen demuestran ~ encuesta.

Servicio capacidad de organizacion del servicio.

Atencion de  Considera que el personal del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen
necesidades siempre esta atento a sus necesidades.
Empatia del usuario  El empleado del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen se preocupa
por los intereses de sus clientes.
Flexibilidad  Considera que los horarios del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen
de horarios  son convenientes para usted como cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Variable dependiente

Variables Dimensiones Indicadores items Instrumentos
Calidad Solucion de Cuando ha tenido una queja, el personal de Popeyes Louisiana Kitchen lo ha solucionado
percibida problemas rapidamente.
En Popeyes Louisiana Kitchen se da el servicio que usted espera.
Satisfaccién En Popeyes Louisiana Kitchen se da un servicio satisfactorio en funcibn a otros
Nivel de del servicio establecimientos parecidos.
fidelizacion Valor Nivel de  Usted ha observado mejoras en la atencion que se de en Popeyes Louisiana Kitchen. Cuestionario
. percibido Valor . . . ., . encuesta.
del cliente e El sabor de los productos ofrecidos son diferentes (mejor) en relacién a sus competidores
percibido . . .
Usted compra en Popeyes Louisiana Kitchen por sus precios.
Confianzaen Calidad de Usted recomendaria a Popeyes Louisiana Kitchen familiares y amigos.
el servicio productos  ysted considera que los productos de Popeyes Louisiana Kitchen son elaborados con
insumos de calidad.
Nivel de La diversidad de productos en Popeyes Louisiana Kitchen cumple con sus expectativas.

expectativas

Fuente: Elaboracién propia
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3.2. Tipo y disefio de lainvestigacion

3.2.1. Tipo de investigacion.
El presente estudio es de tipo descriptivo-correlacional.

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) la investigacién de enfoque
cuantitativo se centra en el conteo y en la clasificacion de las caracteristicas de las
variables para asi poder construir un modelo estadistico que explique la realidad

observada.

El presente estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo ya que se
utilizara un estudio y andlisis de la problematica en base a la recoleccién de datos
lo que permitirA obtener resultados estadisticos que se contrastara con la teoria

desarrollada en esta investigacion.

Es de tipo descriptivo, ya que se va a describir la situacién del establecimiento
de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen en relacion a la calidad de servicio y

la fidelizacion del cliente.

La presente investigacion es de tipo correlacional puesto que se determinara
la relacion de la calidad de servicio y la fidelizacion de cliente del establecimiento
de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

3.2.2. Disefio de investigacion.
Bernal (2016) indica que el disefio de investigacion constituye la estructura de
cualquier trabajo cientifico, brinda y sistematiza la investigacién, es decir es el plan

y la estructura de un estudio.

El disefio de investigacidn es no experimental, puesto que se observa los

hechos tal y como ocurre en su contexto sin intervenir en su desarrollo.

Se utilizara el disefio correlacional siendo su esquema el siguiente:
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Donde:

M = Muestra

O1 = Calidad de Servicio
O2 = Fidelizacion del cliente

r= Correlacion

3.3. Poblacién y muestra en estudio

3.3.1. Poblacién.
Bernal (2016) indica que: “La poblacién es el conjunto de todos los elementos
a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto

de todas las unidades de muestreo” (p. 164).

La poblacion estd conformada por el promedio de clientes mensual del
establecimiento de comida répida Popeyes Louisiana Kitchen, es decir de 6200

personas entre hombres y mujeres.
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Tabla 3

Cantidad promedio de clientes

Mes Cantidad promedio de clientes

Mayo - 2016 6170
Junio - 2016 6250
Julio - 2016 6240
Agosto - 2016 6147
Septiembre - 2016 6285
Octubre - 2016 6121
Noviembre - 2016 6247
Diciembre - 2016 6214
Enero - 2017 6152
Febrero - 2017 6150
Marzo - 2017 6292
Abril - 2017 6132
PROMEDIO 6200

Fuente: Elaboracion propia, informacion recopilada de las ventas anuales de Popeyes

Louisiana Kitchen.
3.3.2. Muestra.

Bernal (2016) indica que muestra es el grupo de personas, eventos, sucesos,

comunidades, sobre el cual se habran de recolectar datos.
La muestra se calcul6 con la siguiente férmula utilizada para una poblacion
finita:

_ Zﬁ*N*p*q
E2(N-1)+Zi*p=q

n

Donde:

n = Tamafo de la muestra.

N = Tamanio de la poblacion: 6200

Zj= Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido: 94%
p*q = Probabilidades con las que se presenta el fenomeno: 50%

E = Margen de error permitido: 6%
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~ 1,882 * 6200 % 0,5 0,5
™= 0,062(6200 — 1) + 1,882 % 0,5 % 0,5

n = 145

3.4. Métodos, técnicas e instrumento de recoleccién de datos

3.4.1. Métodos de investigacion.
Método Analitico. Para poder analizar detalladamente los datos e informacion
relacionada con la investigacién obtenido de la aplicacion del instrumento a la

muestra.

Método Sintético. Integra los componentes dispersos de un objeto de estudio

para estudiarlos en su totalidad.

3.4.2. Técnicas de recoleccion de datos.
Técnica del gabinete: Esta técnica incluye la tabulacion de los datos, que se
pueden mostrar de la siguiente forma: el andlisis y la interpretacion se incluyen en

las conclusiones, ademas, haciendo referencia al marco teorico.

Encuesta. Estas se aplicaran a la muestra en estudio con el fin de obtener la

informacion que se requiere a través de un cuestionario de preguntas.

Entrevista. Se realizara al administrador de la empresa con el fin de conocer

la problemética desde su punto de vista.
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3.4.3. Instrumentos de recoleccion de datos.

Tabla 4
Instrumento de recolecciéon de datos

Autor

Parazumaran, Zeithaml y Berry

Afio de edicion
Ambito de aplicacién

Forma de administracion
Areas que explora:

Descripcién del Cuestionario
encuesta

Normas de correccion:

Validez y confiabilidad

1988

Establecimiento de comida répida
Popeyes Louisiana Kitchen

Individual y colectiva

Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia.

Esta constituido por 22 preguntas
basados en la herramienta SERVQUAL
(Service of quality), con respuestas tipo
escala de Likert (Total acuerdo,
acuerdo, indiferente, desacuerdo, total
desacuerdo)

El instrumento estara sujeto a las
correcciones de los expertos, asi mismo
de la poblacion piloto.

La validez se refiere al grado en que el
instrumento realmente mide la variable
gue se intenta medir. Son tres tipos de
validez:

Validez de contenido: se determina
mediante el juicio de expertos en el
tema, los cuales juzgaran la capacidad
del instrumento para evaluar las
variables que se pretende medir.
Validez de constructo: Evalta el grado
en que el instrumento refleja la teoria de
la variable que se va a medir.

Validez de criterio: Correlacionar los
puntajes obtenidos con criterios validos.

La confiabilidad determina el grado en
que la aplicacion repetida del
instrumento al mismo sujeto y en
condiciones parecidas produce iguales
resultados.
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3.5. Plan de procesamientos para analisis de datos

Para la tabulacion electronica de los datos se procedié a crear una base de
datos a través del programa SPSS 22 puesto que facilita los resultados de las
encuestas realizadas, asi mismo se utilizé el programa Microsoft Excel para

desarrollar los graficos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados por items

Tabla b

Instalaciones modernas y atractivas

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 18 12.4 124 12.4
Aceptable 25 17.2 17.2 29.7
Muy aceptable 102 70.3 70.3 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Instalaciones modernas y atractivas.

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 1. Se observa que el mayor porcentaje (70%) les es muy
aceptable que el establecimiento cuenta con instalaciones
modernas y atractivas, en tanto que en un menor porcentaje (13%)

les es regular.

Fuente: Tabla 5
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Tabla 6

Materiales para la presentacién del servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 30 20.7 20.7 20.7
Aceptable 33 22.8 22.8 43.4
Muy aceptable 82 56.6 56.6 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Materiales para la presentacion del servicio

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 2. En la figura 2 se observa que el mayor porcentaje (56%)
les es muy aceptable que existan materiales suficientes para la
presentacion del servicio en el establecimiento, en tanto que en un

menor porcentaje (21%) les es regular.

Fuente: Tabla 6
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Tabla 7

Instalaciones atractivas, cuidadas y aptas para un buen servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado

Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 13 9.0 9.0 9.0
Regular 74 51.0 51.0 60.0
Aceptable 24 16.6 16.6 76.6
Muy aceptable 34 23.4 23.4 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Instalaciones atractivas, cuidadas y aptas para
un buen servicio.

Muy aceptable
23%

= Poco = Regular = Aceptable Muy aceptable

Figura 3. En la figura 3 se observa que el mayor porcentaje (51%)
les es regular que las instalaciones fisicas del establecimiento son
atractivas, cuidadas y aptas para un buen servicio, en tanto que en

un menor porcentaje (9%) les es poco aceptable.

Fuente: Tabla 7
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Tabla 8

Equipos de ultima tecnologia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

J valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 13 9.0 9.0 9.0
Aceptable 34 23.4 23.4 32.4
Muy aceptable 98 67.6 67.6 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracioén: José Llontop.

Equipos de ultima tecnologia

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

regular.

Fuente: Tabla 8

Figura 4. En la figura 4 se observa que el mayor porcentaje (68%)
les es muy aceptable que el establecimiento cuenta con equipos de
ultima tecnologia, en tanto que en un menor porcentaje (9%) les es
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Tabla 9

Eficiencia en el trabajo

B . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 25 17.2 17.2 17.2
Aceptable 33 22.8 22.8 40.0
Muy aceptable 87 60.0 60.0 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Eficiencia en el trabajo

=

porcentaje (17%) les es regular.

Fuente: Tabla 9

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 5. En la figura 5 se observa que el mayor porcentaje (60%)
les es muy aceptable que cuando un trabajador se compromete a

cumplir algo lo realiza con eficiencia, en tanto que en un menor
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Tabla 10

Servicio en el tiempo indicado

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje ™

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 13 9.0 9.0 9.0
Regular 66 45.5 45.5 54.5
Aceptable 48 33.1 33.1 87.6
Muy aceptable 18 12.4 12.4 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Servicio en el tiempo indicado

Muy aceptable
12%

=

= Poco = Regular = Aceptable Muy aceptable

poco aceptable.

Fuente: Tabla 10

Figura 6. En la figura 6 se observa que el mayor porcentaje (46%)
les es regular que cuando un empleado promete hacer algo a
tiempo lo cumple, en tanto que en un menor porcentaje (9%) les es
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Tabla 11

Interés en los clientes

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 50 34.5 34.5 34.5
Aceptable 18 12.4 12.4 46.9
Muy aceptable 77 53.1 53.1 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracioén: José Llontop.

Interés en los clientes

>

g

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 7. En la figura 7 se observa que el mayor porcentaje (53%)
les es muy aceptable que cuando un usuario tiene un problema el
empleado promete hacer algo en cierto tiempo, en tanto que en un
menor porcentaje (12%) les es aceptable.

Fuente: Tabla 11




Tabla 12

Capacidad para responder preguntas

F . , Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 12 8.3 8.3 8.3
Aceptable 40 27.6 27.6 35.9
Muy aceptable 93 64.1 64.1 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Capacidad para responder preguntas

-

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

menor porcentaje (8%) les es regular.
Fuente: Tabla 12

Figura 8. En la figura 8 se observa que el mayor porcentaje (64%)
les es muy aceptable que los empleados demuestran estar
capacitados para responder a interrogantes, en tanto que en un
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Tabla 13

Servicio realizado correctamente desde la primera vez

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 20 13.8 13.8 13.8
Aceptable 34 234 23.4 37.2
Muy aceptable 91 62.8 62.8 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Servicio realizado correctamente desde la
primera vez

"

porcentaje (14%) les es regular.

Fuente: Tabla 13

Figura 9. En la figura 9 se observa que el mayor porcentaje (63%)
les es muy aceptable que los servicios son realizados
correctamente desde la primera vez, en tanto que en un menor
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Tabla 14

Disposicion del trabajador para atender y ayudar a los clientes

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 15 10.3 10.3 10.3
Regular 32 22.1 22.1 32.4
Aceptable 18 12.4 12.4 44.8
Muy aceptable 80 55.2 55.2 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Disposicion del trabajador para atender y ayudar
a los clientes

o

Muy aceptable

0,
25% Aceptable

13%

= Poco = Regular Aceptable Muy aceptable

es poco aceptable.

Fuente: Tabla 14

Figura 10. En lafigura 10 se observa que el mayor porcentaje (55%)
les es muy aceptable que el personal siempre esta dispuesto a

atender y ayudar, en tanto que en un menor porcentaje (10%) les
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Tabla 15

Disponibilidad del empleado para atender

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 22 15.2 15.2 15.2
Regular 28 19.3 19.3 34.5
Aceptable 20 13.8 13.8 48.3
Muy aceptable 75 51.7 51.7 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Disponibilidad del empleado para atender

Muy aceptable I

52%

Aceptable
14%

/

= Poco = Regular Aceptable Muy aceptable

Figura1l. Enlafigura 11 se observa que el mayor porcentaje (52%)
les es muy aceptable que hay disponibilidad del empleado para
atender, en tanto que en un menor porcentaje (14%) les es

aceptable.

Fuente: Tabla 15
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Tabla 16

Servicio proporcionado en el tiempo indicado

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 13 9.0 9.0 9.0
Aceptable 31 21.4 214 30.3
Muy aceptable 101 69.7 69.7 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Servicio proporcionado en el tiempo indicado

Regular
9%

£

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 12. En la figura 12 se observa que el mayor porcentaje (70%)
les es muy aceptable que si se solicita algo al personal se informa
cuando se proporcionara y se cumple con ello, en tanto que en un
menor porcentaje (9%) les es regular.

Fuente: Tabla 16
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Tabla 17

Solucion de dudas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 30 20.7 20.7 20.7
Aceptable 34 234 23.4 44.1
Muy aceptable 81 55.9 55.9 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracién: José Llontop.

Solucién de dudas

o

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 13. Enlafigura 13 se observa que el mayor porcentaje (56%)
les es muy aceptable que si se necesita resolver dudas se atiende
en un tiempo adecuado, en tanto que en un menor porcentaje (21%)

les es regular.

Fuente: Tabla 17
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Tabla 18

Tiempo aguardo satisfactorio

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 33 22.8 22.8 22.8
Regular 26 17.9 17.9 40.7
Aceptable 31 214 21.4 62.1
Muy aceptable 55 37.9 37.9 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracién: José Llontop.

Tiempo aguardo satisfactorio

Muy aceptable ‘

= Poco = Regular = Aceptable Muy aceptable

Figura 14. En lafigura 14 se observa que el mayor porcentaje (38%)
les es muy aceptable que el tiempo que se aguarda para obtener el
servicio es satisfactorio, en tanto que en un menor porcentaje (18%)

les es regular.

Fuente: Tabla 18
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Tabla 19

Confianza en la integridad del personal

F : . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje ™

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 33 22.8 22.8 22.8
Muy aceptable 112 77.2 77.2 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracioén: José Llontop.

Confianza en la integridad del personal

= Aceptable = Muy aceptable

menor porcentaje (23%) les es aceptable.

Fuente: Tabla 19

Figura 15. En lafigura 15 se observa que el mayor porcentaje (77%)
les es muy aceptable que las personas que trabajan se les puede

brindar confianza respecto a su integridad, en tanto que en un
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Tabla 20

Conocimientos para responder las consultas de los clientes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 51 35.2 35.2 35.2
Muy aceptable 94 64.8 64.8 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Conocimientos para responder las consultas de
los clientes

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 16. En lafigura 16 se observa que el mayor porcentaje (65%)
les es muy aceptable que los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las interrogantes, en tanto que en un

menor porcentaje (35%) les es aceptable.

Fuente: Tabla 20
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Tabla 21

Igualdad para todos los clientes

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 25 17.2 17.2 17.2
Muy aceptable 120 82.8 82.8 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Igualdad para todos los clientes

= Aceptable = Muy aceptable

es aceptable.

Fuente: Tabla 21

Figura 17. En lafigura 17 se observa que el mayor porcentaje (83%)
les es muy aceptable que empleados demuestren igualdad por
todos los clientes, en tanto que en un menor porcentaje (17%) les
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Tabla 22

Seguridad dentro de las instalaciones del establecimiento

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 20 13.8 13.8 13.8
Muy aceptable 125 86.2 86.2 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracién: José Llontop.

Seguridad dentro de las instalaciones del
establecimiento

Aceptable
14%

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 18. En la figura 18 se observa que el mayor porcentaje (86%)
les es muy aceptable que los clientes se sienten tranquilos, en tanto
que en un menor porcentaje (14%) les es aceptable.

Fuente: Tabla 22
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Tabla 23

Capacidad de organizacion del servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 25 17.2 17.2 17.2
Aceptable 32 22.1 22.1 39.3
Muy aceptable 88 60.7 60.7 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracién: José Llontop.

Capacidad de organizacién del servicio

=

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 19. En lafigura 19 se observa que el mayor porcentaje (61%)
les es muy aceptable que los empleados demuestren capacidad de
organizacion en el servicio, en tanto que en un menor porcentaje
(17%) les es regular.

Fuente: Tabla 23
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Tabla 24

Personal atento a necesidades del cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 13 9.0 9.0 9.0
Regular 34 23.4 23.4 324
Aceptable 25 17.2 17.2 49.7
Muy aceptable 73 50.3 50.3 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Personal atento a necesidades del cliente

Muy aceptable I
50% .

/I

= Poco = Regular = Aceptable Muy aceptable

Figura 20. En la figura 20 se observa que el mayor porcentaje (50%)
les es muy aceptable que el personal esté atento a las necesidades
de los clientes, en tanto que en un menor porcentaje (9%) les es

poco aceptable.

Fuente: Tabla 24
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Tabla 25

Preocupacion por los intereses de los clientes

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 26 17.9 17.9 17.9
Aceptable 33 22.8 22.8 40.7
Muy aceptable 86 59.3 59.3 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Preocupacion por los intereses de los clientes

e

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

regular.

Fuente: Tabla 25

Figura 21. En lafigura 21 se observa que el mayor porcentaje (59%)
les es muy aceptable que el empleado se preocupa por los intereses

de los clientes, en tanto que en un menor porcentaje (18%) les es
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Tabla 26

Horarios convenientes para el cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 28 19.3 19.3 19.3
Muy aceptable 117 80.7 80.7 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracién: José Llontop.

Horarios convenientes para el cliente

=

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 22. En la figura 22 se observa que el mayor porcentaje (81%)
les es muy aceptable que los horarios del establecimiento son
convenientes para los clientes, en tanto que en un menor porcentaje

(19%) les es aceptable.

Fuente: Tabla 26
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Tabla 27

Solucién de quejas

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 19 13.1 13.1 13.1
Regular 19 13.1 13.1 26.2
Aceptable 37 25.5 25.5 51.7
Muy aceptable 70 48.3 48.3 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Solucién de quejas

Muy aceptable
48%

m Poco = Regular = Aceptable Muy aceptable

Figura 23. En la figura 23 se observa que el mayor porcentaje (48%)
les es muy aceptable que los clientes estan satisfechos con la
atencion de los empleados, en tanto que en un menor porcentaje

(13%) les es regular y (13%) muy poco.

Fuente: Tabla 27
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Tabla 28

Servicio esperado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje L1
valido acumulado

Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 27 18.6 18.6 18.6
Aceptable 39 26.9 26.9 45.5
Muy aceptable 79 54.5 54.5 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

= Regular

(19%) les es regular.

Fuente: Tabla 28

Servicio esperado

Figura 24. En la figura 24 se observa que el mayor porcentaje (54%)
les es muy aceptable que los clientes estan satisfechos con la

atencion de los empleados, en tanto que en un menor porcentaje

>

= Aceptable = Muy aceptable
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Tabla 29

Servicio satisfactorio en funcion a otros establecimientos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 22 15.2 15.2 15.2
Regular 18 12.4 12.4 27.6
Aceptable 25 17.2 17.2 44.8
Muy aceptable 80 55.2 55.2 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Servicio satisfactorio en funcion a otros
establecimientos

Muy aceptable
55%

= Poco = Regular = Aceptable Muy aceptable

Figura 25. En la figura 25 se observa que el mayor porcentaje (55%)
les es muy aceptable que el servicio que se esperaba es el que se
ofrecio, en tanto que en un menor porcentaje (13%) les es regular.

Fuente: Tabla 29
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Tabla 30

Mejoras en la atencién

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 17 11.7 11.7 11.7
Regular 48 33.1 33.1 44.8
Aceptable 25 17.2 17.2 62.1
Muy aceptable 55 37.9 37.9 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Mejoras en la atencion

Muy aceptable
38%

"

= Poco = Regular = Aceptable Muy aceptable

Figura 26. En la figura 26 se observa que el mayor porcentaje (38%)
les es muy aceptable que los clientes si sientan satisfechos por la
atencion brindada, en tanto que en un menor porcentaje (12%) les

poco aceptable.

Fuente: Tabla 30
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Tabla 31

Sabor diferente de los productos ofrecidos (mejor)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 58 40.0 40.0 40.0
Muy aceptable 87 60.0 60.0 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracién: José Llontop.

Sabor diferente de los productos ofrecidos
(mejor)

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 27. En lafigura 27 se observa que el mayor porcentaje (60%)
les es muy aceptable que los clientes se sientan satisfechos con el
sabor de los productos ofrecidos, en tanto que en un menor

porcentaje (40%) les es aceptable.

Fuente: Tabla 31
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Tabla 32

Preferencia por precios

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 34 23.4 23.4 23.4
Aceptable 53 36.6 36.6 60.0
Muy aceptable 58 40.0 40.0 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Preferencia por precios

—

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 28. En la figura 28 se observa que el mayor porcentaje (40%)
les es muy aceptable que se recomiende comer en el
establecimiento, en tanto que en un menor porcentaje (23%) les es

regular.

Fuente: Tabla 32
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Tabla 33

Recomendacion a familiares y amigos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 5 3.4 3.4 3.4
Aceptable 40 27.6 27.6 31.0
Muy aceptable 100 69.0 69.0 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracién: José Llontop.

Recomendacidén a familiares y amigos

Regular
3%

£

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 29. En la figura 29 se observa que el mayor porcentaje (69%)
les es muy aceptable que los demas establecimientos del Real
Plaza les brindan una mejor atencion, en tanto que en un menor

porcentaje (3%) les es regular.

Fuente: Tabla 33
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Tabla 34

Insumos de calidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 32 22.1 22.1 22.1
Muy aceptable 113 77.9 77.9 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracién: José Llontop.

Insumos de calidad

| N

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 30. En la figura 30 se observa que el mayor porcentaje (78%)
les es muy aceptable que la experiencia de compra en el
establecimiento es diferente a la de los demas, es decir de mejor
calidad, en tanto que en un menor porcentaje (22%) les es
aceptable.

Fuente: Tabla 34




Tabla 35

Cumplimiento de expectativas

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 7 4.8 4.8 4.8
Aceptable 31 214 21.4 26.2
Muy aceptable 107 73.8 73.8 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Cumplimiento de expectativas

Regular
5%

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

que en un menor porcentaje (5%) les es regular.

Fuente: Tablas 35

Figura 31. Enlafigura 31 se observa que el mayor porcentaje (74%)

les es muy aceptable que se cumplié con las expectativas, en tanto
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4.2. Resultados por dimensiones
Tabla 36

Dimension elementos tangibles

Frecuencia  Porcentaje Por(fejntaje Porcentaje
valido acumulado

Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 6 4.1 4.1 4.1
Aceptable 80 55.2 55.2 59.3
Muy aceptable 59 40.7 40.7 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracioén: José Llontop.

Dimensidon elementos tangibles

Regular
1%

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Fuente: Tablas 36

Figura 32. En la figura 32 se observa que el mayor porcentaje (55%)
les es aceptable en cuanto a la dimension de los elementos
tangibles, en tanto que en un menor porcentaje (4%) les es regular.
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Tabla 37

Dimension fiabilidad

Frecuencia  Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado

Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 6 4.1 4.1 4.1
Aceptable 80 55.2 55.2 59.3
Muy aceptable 59 40.7 40.7 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracioén: José Llontop.

Figura 33. En la figura 33 se observa que el mayor porcentaje (55%)
les es aceptable en cuanto a la dimension de los elementos
tangibles, en tanto que en un menor porcentaje (41%) les es muy

aceptable.

= Aceptable

Fuente: Tablas 37

Fiabilidad

= Muy aceptable
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Tabla 38

Dimension capacidad de respuesta

Frecuencia  Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 20 13.8 13.8 13.8
Aceptable 78 53.8 53.8 67.6
Muy aceptable 47 32.4 324 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracioén: José Llontop.

Capacidad de respuesta

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 34. En la figura 34 se observa que el mayor porcentaje (54%)
les es aceptable en cuanto a la dimension de la calidad de
respuesta, en tanto que en un menor porcentaje (14%) les es

regular.

Fuente: Tablas 38
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Tabla 39

Dimension seguridad

. , Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 32 22.1 22.1 22.1
Muy aceptable 113 77.9 77.9 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracioén: José Llontop.

Seguridad

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 35. En la figura 35 se observa que el mayor porcentaje (78%)
les es muy aceptable en cuanto a la dimensién seguridad, en tanto

gue en un menor porcentaje (22%) les es aceptable.

Fuente: Tablas 39




Tabla 40

Dimension empatia

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 8 5.5 5.5 5.5
Aceptable 76 52.4 52.4 57.9
Muy aceptable 61 42.1 42.1 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracioén: José Llontop.

Empatia

Regular
6%

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 36. En la figura 36 se observa que el mayor porcentaje (52%)
les es aceptable en cuanto a la dimensiéon empatia, en tanto que en

un menor porcentaje (6%) les es regular.

Fuente: Tablas 40




Tabla 41

Dimension calidad percibida

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Muy poco 0 0.00 0.00
Poco 0 0.00 0.00
Regular 28 19.3 19.3 19.3
Aceptable 49 33.8 33.8 53.1
Muy aceptable 68 46.9 46.9 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracioén: José Llontop.

Fuente: Tablas 41

= Regular

Calidad percibida

=

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 37. Enlafigura 37 se observa que el mayor porcentaje (47%)
les es muy aceptable en cuanto a la dimension de la calidad

percibida, en tanto que en un menor porcentaje (19%) les es regular.
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Tabla 42

Dimension valor percibido

Frecuencia  Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 7 4.8 4.8 4.8
Aceptable 115 79.3 79.3 84.1
Muy aceptable 23 15.9 15.9 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracioén: José Llontop.

Valor percibido

Muy aceptable
16%

Fuente: Tablas 42

Regular
5%

= Regular = Aceptable = Muy aceptable

Figura 38. En la figura 38 se observa que el mayor porcentaje (79%)
les es aceptable en cuanto a la dimension del valor percibido, en
tanto que en un menor porcentaje (5%) les es regular.
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Tabla 43

Dimensioén confianza en el servicio

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 37 25.5 25.5 25.5
Muy aceptable 108 74.5 74.5 100.0
Total 145 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracioén: José Llontop.

aceptable.

Fuente: Tablas 43

Confianza en el servicio

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 39. En la figura 39 se observa que el mayor porcentaje (74%)
les es muy aceptable en cuanto a la dimension confianza en el

servicio, en tanto que en un menor porcentaje (26%) les es
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4.3. Resultados por variables
Tabla 44

Calidad de servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 103 71,0 71,0 71,0
Muy 42 29,0 29,0 100,0
aceptable

Total 145 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

Elaboracién: José Llontop.

Calidad de servicio

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 40. En la figura 40 se observa que el mayor porcentaje (71%)
les es aceptable en cuanto a la variable de la calidad de servicio, en
tanto que en un menor porcentaje (29%) les muy aceptable.

Fuente: Tablas 44
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Tabla 45

Fidelizacion del cliente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e vélido acumulado
Muy poco 0 0 0.00 0.00
Poco 0 0 0.00 0.00
Regular 0 0 0.00 0.00
Aceptable 103 71,0 71,0 71,0
Muy 42 29,0 29,0 100,0
aceptable
Total 145 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Elaboracién: José Llontop.

Satisfaccion del cliente

= Aceptable = Muy aceptable

Figura 41. En lafigura 41 se observa que el mayor porcentaje (71%)
les es aceptable en cuanto a la variable satisfaccién del cliente, en

tanto que en un menor porcentaje (29%) les es muy aceptable.

Fuente: Tabla 45
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Tabla 46

Andlisis de relacion de variables

Calidad de Fidelizaciéon
servicio
Correlacion de 1 ,568™
Calidad de Pearson
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 117 117
Correlacion de 568" 1
Pearson
Fidelizacion ) .
Sig. (bilateral) ,000
N 117 117

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

En estadistica, el coeficiente de correlacion de Pearson, es una medida de la

correlacion (la asociacion o interdependencia) entre dos variables aleatorias

continuas.

Como se observa en los resultados, a través del analisis de correlacion de Pearson,

la relaciéon de las variables se encuentra en la escala de 0,568; es decir, la relaciéon

es moderada entre las variables.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Determinar el estado actual de la calidad del servicio en el establecimiento de
comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de la ciudad de Chiclayo,
donde se ha tenido que en la figura 1 se observa que el mayor porcentaje (70%) les
es muy aceptable que el establecimiento cuenta con instalaciones modernas y
atractivas, en tanto que en un menor porcentaje (13%) les es regular; también en la
figura 2 se observa que el mayor porcentaje (56%) les es muy aceptable que existan
materiales suficientes para la presentacion del servicio en el establecimiento, en
tanto que en un menor porcentaje (21%) les es regular; asimismo en la figura 6 se
observa que el mayor porcentaje (46%) les es regular que cuando un empleado
promete hacer algo a tiempo lo cumple, en tanto que en un menor porcentaje (9%)
les es poco aceptable. Ademas, en la figura 40 se realiz6 el resultado en general de
la variable calidad de servicio, se observa que el mayor porcentaje es 71% de
aceptable y el 29% es muy aceptable, es por eso que la mayor parte de la variable
en general es aceptable.

En este caso, en el estado actual de la calidad del servicio en el
establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de
Chiclayo, se muestra aceptacion por las instalaciones ya que se consideran como
modernas y atractivas, asimismo, se tiene aceptacion por la presentacion del
servicio, sin embargo, se identifica un nivel regular en cuanto al tiempo del servicio.
Sobre esto, Pizzo (2013) manifiesta que las percepciones y las expectativas, de una
manera a otra estan relacionadas, ya que el consumidor, antes de recibir un servicio
tiene expectativas y cuando recibe el servicio tiene percepciones, que al
compararlas se da cuenta si estas percepciones superan las expectativas que este
se hizo antes de recibir el servicio, del cual modifica las intenciones del consumidor

para seguir comprando en el futuro, en dicha empresa.

En lo que se refiere al nivel de fidelizacion de los clientes del establecimiento de
comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de la ciudad de Chiclayo,

se tiene en la figura 24 se observa que el mayor porcentaje (54%) les es muy
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aceptable que los clientes estan satisfechos con la atencion de los empleados, en
tanto que en un menor porcentaje el (19%) es regular, asimismo en la figura 25 se
observa que el mayor porcentaje (55%) les es muy aceptable que el servicio que se
esperaba es el que se ofrecid, en tanto que en un menor porcentaje (13%) les es
regular; en la figura 29 se observa que el mayor porcentaje (69%) les es muy
aceptable que los demas establecimientos del Real Plaza les brindan una mejor
atencién, en tanto que en un menor porcentaje (3%) les es regular; de igual manera
se tuvo en la figura 31 se observa que el mayor porcentaje (74%) les es muy
aceptable que se cumplié con las expectativas, en tanto que en un menor porcentaje
(5%) les es regular. En lo que respecta al resultado en general de la variable
fidelizacion se obtuvo en la figura 41 se observa que el mayor porcentaje (71%) les
es aceptable en cuanto a la variable satisfaccion del cliente, en tanto que en un
menor porcentaje (29%) les es muy aceptable, es por eso que la mayor parte de los
clientes indica aceptable respecto a las preguntas que se realizaron sobre ésta

variable.

En el nivel de fidelizacion de los clientes del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de la ciudad de Chiclayo, se ha
determinado que se ve influenciado por los siguientes factores: uso de tecnologia

para agilizar la atencién, el cumplimiento de expectativas.

En cuanto a esto, Droguett (2012) realizdé una investigacién sobre la “Calidad
y satisfacciébn en el servicio a clientes de la industria automotriz: analisis de
principales factores que afectan la evaluacion de los clientes”, donde obtuvo
resultados similares indicando que en la industria existen cada vez mas
competidores por lo que se hace necesario conocer cuél es el nivel de fidelizacién
del cliente con el servicio que se le esta prestando, y de acuerdo a los resultados
obtenidos implementar acciones de mejora en los aspectos negativos del servicio,
segun la investigacion los factores que inciden en la satisfaccién del servicio son la
calidad de la atencién recibida, la respuesta inmediata a sus consultas y quejas, y

el nivel de empatia de los trabajadores con el cliente.
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Se ha determinado los factores de la calidad de servicio que influyen en la
fidelizacion del cliente del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen en Real Plaza de la ciudad de Chiclayo, en la figura 3 se observa que el
mayor porcentaje (51%) les es regular que las instalaciones fisicas del
establecimiento son atractivas, cuidadas y aptas para un buen servicio, en tanto que
en un menor porcentaje (9%) les es poco aceptable; también en la figura 5 se
observa que el mayor porcentaje (60%) les es muy aceptable que cuando un
trabajador se compromete a cumplir algo lo realiza con eficiencia, en tanto que en
un menor porcentaje (17%) les es regular; en la figura 18 se observa que el mayor
porcentaje (86%) les es muy aceptable que los clientes se sienten tranquilos, en
tanto que en un menor porcentaje (14%) les es aceptable; por otra parte en la figura
20 se observa que el mayor porcentaje (50%) les es muy aceptable que el personal
estd atento a las necesidades de los clientes, en tanto que en un menor porcentaje

(9%) les es poco aceptable.

En este sentido, los factores de la calidad de servicio que influyen en la
fidelizacion del cliente del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen en Real Plaza de la ciudad de Chiclayo son los siguientes: el atractivo de
las instalaciones, puesto que se encuentra ubicado dentro de un Centro Comercial
reconocido, la eficiencia del servicio y la atencidn en el servicio. En cuanto a esto,
Pizzo (2013) indica que la calidad de servicio se convierte en una de las variables
consideradas clave para la competitividad de la empresa, donde las empresas
tienen claro que si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual,

ofrecer una elevada calidad de servicio se convierte en algo totalmente necesario.
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VI. CONCLUSIONES

El estado actual de la calidad del servicio en el establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de Chiclayo, se muestra
aceptacion por las instalaciones ya que se consideran como modernas y atractivas,
asimismo, se tiene aceptacion por la presentacion del servicio, sin embargo, se

identifica un nivel regular en cuanto al tiempo del servicio.

El nivel de fidelizacion de los clientes del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de la ciudad de Chiclayo, se ha
determinado que se ve influenciado por los siguientes factores: uso de tecnologia

para agilizar la atencion, el cumplimiento de expectativas.

Los factores de la calidad de servicio que influyen en la fidelizacion del cliente
del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de
la ciudad de Chiclayo son los siguientes: el atractivo de las instalaciones, puesto
gue se encuentra ubicado dentro de un Centro Comercial reconocido, la eficiencia

del servicio y la atencién en el servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda analizar a la administracion de la establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de Chiclayo realizar un analisis del
procesos del servicio con el fin de identificar las etapas donde se presentan demoras

y establecer acciones de mejora para reducir el tiempo de espera del cliente.

Se recomienda a los trabajadores del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen en Real Plaza de Chiclayo mantener un nivel de calidad
de servicio 6ptimo donde el cumplimiento de las expectativas y la atencion de los

clientes sea un factor determinante del servicio ofrecido.

Se recomienda considerar la propuesta establecida como un aporte para la
atencion de los clientes puesto que esta orientada a mejorar la calidad de servicio y
fidelizacion del consumir del establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana

Kitchen en Real Plaza de Chiclayo.
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IX. ANEXOS

ANEXO 1: CUESTIONARIO ENCUESTA DIRIGIDO A LOS CONSUMIDORES
DEL ESTABLECIMIENTO DE COMIDA RAPIDA POPEYES LOUISIANA
KITCHEN

ND

Cuestionario de calidad de servicio y nivel de fidelizacion del cliente del
Establecimiento de Comida Rapida Popeyes Louisiana Kitchen

Por favor, rellene los siguientes datos:

Edad: [ Género: /

Instrucciones: Las siguientes preguntas estan relacionadas a diferentes aspectos
de la calidad de servicio y el nivel de fidelizacion que tiene usted respecto a esto.
Teniendo en cuenta que la informacion proporcionada se empleara para fines de
investigacién, se le pide leer detenidamente antes de contestar, posteriormente
marque con una X en el recuadro inferior su mas sincera respuesta.

No

ITEMS

Total
Desacuerdo

Desacuerdo

Indiferente

Acuerdo

Total
Acuerdo

Considera que el establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen cuenta con instalaciones
modernas y atractivas.

Existen materiales suficientes para la presentacion del
servicio en el establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen

Las instalaciones fisicas del establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen son atractivas,
cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.

Considera que el establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen cuenta con equipos de
ultima tecnologia.

En el establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen cuando un trabajador se compromete
a hacer algo por usted lo realiza con eficiencia.

Cuando el empleado del establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen promete hacer algo
en cierto tiempo, lo cumple.

Cuando un usuario tiene un problema el empleado del
establecimiento de comida répida Popeyes Louisiana
Kitchen demuestra interés en solucionarlo.

Los empleados del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen demuestran estar
capacitados para responder a sus preguntas.
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Los servicios que del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana  Kitchen  son  realizados
correctamente desde la primera vez.

10

El personal del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen siempre esta dispuesto a
atenderle y ayudarle.

11

En el establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen hay disponibilidad del empleado para
atenderle.

12

En el establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen si solicitdé algo al personal, le
informan exactamente cuando lo proporcionaran, y
cumplen con ello.

13

Si  necesit6 resolver algunas dudas en el
establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen se le atendi6é en un tiempo adecuado.

14

El tiempo que aguardo en el establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen para obtener el
servicio fue satisfactorio.

15

Confia en la integridad de las personas que trabajan en
el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen.

16

Los empleados del establecimiento de comida réapida
Popeyes Louisiana Kitchen tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas.

17

Los empleados del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen demuestran igualdad para
todos sus clientes

18

Considera que se siente tranquilo y seguro dentro de
las instalaciones del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen.

19

Los empleados del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen demuestran capacidad de
organizacion del servicio.

20

Considera que el personal del establecimiento de
comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen siempre esta
atento a sus necesidades.

21

El empleado del establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen se preocupa por los
intereses de sus clientes.

22

Considera que los horarios del establecimiento de
comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen son
convenientes para usted como cliente.

23

Usted estd satisfecho con la atencién por parte del
personal del establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen.

24

Observa que en el establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen se utiliza la tecnologia para
agilizar la atencién.
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25

En servicio brindado por los trabajadores del
establecimiento de comida réapida Popeyes Louisiana
Kitchen fue el que usted esperaba.

26

En general, usted se siente satisfecho con la atencién
brindada en el establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen.

27

Usted se siente satisfecho con el sabor de los productos
ofrecidos en el establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen.

28

Usted recomienda comer en el establecimiento de
comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

29

A parte del establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen, los restaurantes de comida rapida en
el Centro Comercial Real Plaza le brindan una mejor
atencion.

30

Su experiencia de compra en otros establecimientos de
comida rapida en el Centro Comercial Real Plaza es
diferente (de mejor calidad).

Gracias por su colaboracién
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ANEXO 2: FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO ENCUESTA
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Indicacion: Sr. Especialista se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso
andlisis de los items del cuestionario de encuesta, que le mostramos, marque con
un aspa que cree conveniente de acuerdo a su criterio y exigencia profesional,
denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacién para su
posterior aplicacion.

CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA “POPEYES LOUISIANA KITCHEN”, CHICLAYO 2017

Responsable:
José Pablo Llontop Bellodas

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1. Muy poco 2. Poco 3. Regular 4. Aceptable 5. Muy aceptable

Puntaje

N° iTEMS
1 2 3 4 5

Considera que el establecimiento de comida rapida Popeyes
1 |Louisiana Kitchen cuenta con instalaciones modernas y
atractivas.

Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio
2 |en el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen.

Las instalaciones fisicas del establecimiento de comida rapida
3 | Popeyes Louisiana Kitchen son atractivas, cuidadas y aptas
para brindar un buen servicio.

Considera que el establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen cuenta con equipos de Ultima tecnologia

En el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
5 | Kitchen cuando un trabajador se compromete a hacer algo por
usted lo realiza con eficiencia.

Cuando el empleado del establecimiento de comida rapida
6 |Popeyes Louisiana Kitchen promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.

Cuando un usuario tiene un problema el empleado del
7 |establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen
demuestra interés en solucionarlo.

Los empleados del establecimiento de comida rapida Popeyes
8 |Louisiana Kitchen demuestran estar capacitados para
responder a sus preguntas.
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Los servicios del establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen son realizados correctamente desde la
primera vez.

10

El personal del establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen siempre esta dispuesto a atenderle y
ayudarle.

11

En el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen hay disponibilidad del empleado para atenderle.

12

En el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen si solicitd algo al personal, le informan exactamente
cuando lo proporcionaran, y cumplen con ello.

13

Si necesitd resolver algunas dudas en el establecimiento de
comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen se le atendioé en un
tiempo adecuado.

14

El tiempo que aguardo en el establecimiento de comida rapida
Popeyes Louisiana Kitchen para obtener el servicio fue
satisfactorio.

15

Confia en la integridad de las personas que trabajan en el
establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.

16

Los empleados del establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.

17

Los empleados del establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen demuestran igualdad para todos sus
clientes.

18

Considera que se siente tranquilo y seguro dentro de las
instalaciones del establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen.

19

Los empleados del establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen demuestran capacidad de organizacion del
servicio.

20

Considera que el personal del establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen siempre esta atento a sus
necesidades.

21

El empleado del establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen se preocupa por los intereses de sus
clientes.

22

Considera que los horarios del establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen son convenientes para usted
como cliente.
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Puntaje

N° ITEMS
3 5
1 Usted esta satisfecho con la atencién por parte del personal del
establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
Observa que en el establecimiento de comida rapida Popeyes
2 |Louisiana Kitchen se utiliza la tecnologia para agilizar la
atencion.
En servicio brindado por los trabajadores del establecimiento
3 |de comida rdpida Popeyes Louisiana Kitchen fue el que usted
esperaba.
En general, usted se siente satisfecho con la atencién brindada
4 |en el establecimiento de comida rapida Popeyes Louisiana
Kitchen.
Usted se siente satisfecho con el sabor de los productos
5 |ofrecidos en el establecimiento de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen.
6 Usted recomienda comer en el establecimiento de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen.
A parte del establecimiento de comida rapida Popeyes
7 |Louisiana Kitchen, los restaurantes de comida rapida en el
Centro Comercial Real Plaza le brindan una mejor atencién.
Su experiencia de compra en otros establecimientos de comida
8 |rapida en el Centro Comercial Real Plaza es diferente (de
mejor calidad).
Recomendaciones:
Apellidos y
Nombres
Grado
Académico
Mencién FIRMA

109




ANEXO 3: FORMATO DE SOLICITUD A ESPECIALISTAS

“Ano del Buen Servicio al Ciudadano”

Chiclayo, 4 de diciembre del 2017.

Presente.-

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre la Escuela
Profesional de Administracion y Marketing de la Universidad de Lambayeque; asi
mismo para manifestarle que estoy desarrollando el proyecto de tesis denominada:
“Calidad de servicio y nivel de fidelizacion del cliente de la empresa Popeyes
Louisiana Kitchen, Chiclayo 2017”, por lo que conocedores de su trayectoria
profesional y estrecha vinculacién en el campo de la investigacion, le solicito su
colaboracion en emitir su JUICO DE EXPERTO, para la validacion del Instrumento
de la presente investigacion.

Agradeciéndole por anticipado su gentil colaboracibn como experto, me
suscribo de usted.

Atentamente,

José Pablo Llontop Bellodas

Adjunto:

1. Matriz de consistencia.

2. Operacionalizacién de variables.
3. Instrumento de investigacion.

4. Hoja de respuestas.

5. Ficha de juicio de experto.
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ANEXO 4: VALIDACIONES DE ESPECIALISTAS

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

1 INFQRMACION DEL EXPERTO:

1.1 Nombrey Apellido
1.2 Profesién
1.3 Grados académico

1.4 Titulo Profesional

i Canlos DANFEL conALES HEPA D

i €sTADEsTecD

1.5 Institucién donde trabaja bl

1.6 Cargo que desempefia

1.7 Teléfono

1.8 Correo Electrénico

t PocerTE
1 9y 31/553;’)/
Lic3onZas @yo\oo -Com

1.9 Nombres de los Investigadores : -

2. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

2.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacién:

Suficiente Medianamente | Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad
X
Cuestionario para medir la
Fidelizacion X
2.2. De los items con la(s) Variable(s):
Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad
X

Cuestionario para  medir
Fidelizacion

X
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2.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

Cuestionario para medir la
Fidelizacion X

Cuestionario de Calidad

2.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

Cuestionario para medir la
Fidelizacion )<

Cuestionario de Calidad

2.5. Redaccién de [tems:

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad )<

Cuestionario para medir la

Fidelizacion 2}

3. CONCLUSIONES: )
Los TosiaumenTos  Sood VA(LZDoS
PAGr S APicin Croe cor (4 TCIES

Chiclayo, 16/1')/ 20372

s 4

A Va g
Mag. cantos panicl Gomen LES HaPA LD
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

1. INFORMACION DEL EXPERTO:

1.1 Nombre y Apellido
1.2  Profesion

1.3  Grados académico

{ Bothy Kliona de los Milagres Vergom Weksalvron .

: C&)ﬂ“‘ ador ’P._'Jo\.\cp
: Magister en.Aveinishracion da Emiwe.sczs

1.4 Titulo Profesional : Licenciado en........
1.5 Institucién donde trabaja : Cniversidad e Ll:xm\@-?a?,‘.a, ¢ OSAT.
1.6  Cargo que desempeiia : chm\-e.

1.7 Teléfono

1.8 Correo Electrénico

P ARASES 4D 2 - 4S3SEHO

1.9 Nombres de los Investigadores : -

2. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

2.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento ; Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad
X
Cuestionario para medir la
Fidelizacion x

2.2. De los items con la(s) Variable(s):

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad
X
Cuestionario para medir la
Fidelizacion A
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2.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad
X
Cuestionario para medir la
Fidelizacion X

2.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad
X
Cuestionario para medir la
Fidelizacion x
2.5. Redaccién de ftems:
Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad
X
Cuestionario para medir la
Fidelizacion X

3. CONCLUSIONES: .
&= SAca g,_qc_ég Q ggc‘:llisis EEE ;g& eQJ_‘Q l& Jql&gg; o g-,
| e | L \ v \ E il -
\ i : AL N g
¥ : 0 < \ v : 1 <

cadores ¢ lems con las vmmm_ﬁse%a

Se ir\v&—&‘\\'ieu:;o‘;—, e wq‘k‘lclﬂ g

Chiclayo,\8.de. Lsiulors.. el RQ\F

-2

Mag. Ezf(‘y \ﬁli e \l:rzw Wekselm an .
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO.
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

1. INFORMACION DEL EXPERTO:

1.1 Nombrey Apellido : € arlos Anteon 1‘0 Qol/‘ﬂJ 0 HL”
1.2 Profesién I ny. de S Atemas

1.3  Grados académico : Magister en........ J"}‘(é Ststema s

1.4 Titulo Profesional : Licenciado en.....=- ) A Sidfemas

1.5 Institucién donde trabaja : Vaslas empiresas

1.6 Cargo que desempefia : (ontvltor

1.7 Teléfono : (];/ SBYEB3 S

1.8 Correo Electrénico o J‘a s @ vd (.¢dope

1.9 Nombres de los Investigadores : -

2. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

2.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacién:

Suficiente Medianamente Insuficiente

Instrumento : Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad )
X
Cuestionario para medir la
Fidelizacién ) X

2.2. De los items con la(s) Variable(s):

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad
<
Cuestionario para medir la
Fidelizacion ol
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2.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

Cuestionario para medir la
Fidelizacion <

Cuestionario de Calidad

2.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

Cuestionario para medir la
Fidelizacion W

Cuestionario de Calidad

2.5. Redaccién de [tems:

Suficiente Medianamente Insuficiente
Instrumento Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Cuestionario de Calidad
X
Cuestionario para medir la
4

Fidelizacion

3. CONCLUSIONES: )
Ttems y metodolosy jﬂ,f"(t'ﬂz te y Coiter tarifute

1

‘re el y d

///—2 chicayon.....L[10 '/20/1

(7

Mag. . i
Cﬂr\y Antoaie Qi/ﬂl Ortia
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ANEXO 05: PROPUESTA DE INVESTIGACION

Calidad de servicio y nivel de fidelizacién del cliente de la empresa “Popeyes
Louisiana Kitchen”, Chiclayo 2017

1. Introduccioén

La calidad en el servicio de un restaurante de comida rapida es la parte
fundamental para alcanzar el éxito en el desempefio de sus operaciones, puesto
gue ha de corresponder al grado de satisfaccion que experimenta un cliente en
relacion con la atencion recibida, la eficiencia del servicio recibido y la manera en
gue el servicio fue entregado.

Para que un restaurante de comida rapida logre la calidad en su servicio, este
debe cumplir con las necesidades y expectativas de sus clientes, ya que ellos son
lo mas importante y quienes determinan qué tan bueno es el servicio ofrecido por
su establecimiento.

La propuesta de mejora de la calidad de servicio en el restaurante de comida
rapida Popeyes Louisiana Kitchen, permitira a los propietarios del restaurante contar
con herramientas que pueden ser utilizados para lograr la satisfaccion y fidelizacion
de sus clientes.

En la presente propuesta se describen los métodos y actividades para atender
con calidad a los clientes, contiene explicaciones sobre como la fidelizacién del
cliente se convierte en una ventaja competitiva, también los factores esenciales que
los restaurantes deben poseer, para administrar la calidad en la atencion y la

implementacion.

2. Objetivo de la Propuesta

Mejorar la calidad de servicio en el restaurante de comida rapida Popeyes
Louisiana Kitchen, llevando a la préactica diferentes métodos y actividades para

lograr la fidelizacion de los clientes.
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3. Justificacion de la propuesta

La franquicia POPEYES en Perq, es una empresa relativamente joven, que
requiere actualizacion y desarrollo de herramientas empresariales para el adecuado
control de los procesos y manejo de la calidad de servicio. Actualmente la empresa
no cuenta con clientes fidelizados a la marca producto de una calidad de servicio
deficiente, caracterizada por la demora de pedidos, falta de empatia de sus
trabajadores, instalaciones pequefias, etc. Por esta razén surge la necesidad
proponer la mejora de la calidad del servicio con el fin de incrementar el nUmero de
clientes fidelizados con la marca.

Producto de la gran competencia en el mercado donde se desarrolla el
restaurante de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen, es imperante que los
responsables de la empresa consideren la implementacién en el corto plazo de la
presente propuesta con el fin de lograr incrementar el nimero de clientes fidelizados

y ofrecer un servicio de calidad.

4. Descripciéon de la empresa

4.1. Resefa Historica

La marca Popeyes Louisiana Kitchen nacio en 1972 en Baton Rouge,
Louisiana, New Orleans, conquistando a sus clientes con el original sabor cajun (la
gastronomia cajun se caracteriza por ser una comida ruastica, fuertemente
fundamentada en ingredientes locales y de preparacion simple).

El primer restaurante fue fundado por Alvin C. Copland en el afio de 1972, en
el barrio de Arabi, Nueva Orleans y con el nombre de “Chicken on the Run”.
Inicialmente, el restaurante sirvi6 el tradicional pollo frito surefio durante meses, sin
embargo, no se tuvo el éxito deseado en ese momento. Poco tiempo después, el
restaurante reabrid sus puertas, con un nuevo estilo de pollo surefio que atrajo mas
al mercado y dio inicio al desarrollo de una franquicia.

En 1976 comienza a expandirse la marca, hasta lograr tener 2000 restaurantes

en el mundo, actualmente tiene presencia en 31 paises incluyendo Pera.
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4.2. Misién

La mision de Popeyes es:

Ser la mejor Marca de Pollo; por nuestro sabor Unico y la gran festividad de
Louisiana que hara decir a nuestros consumidores “LOVE THAT CHICKEN!"...
“AMO ESE POLLO”

4.3. Vision

Constituirse y consolidarse como un restaurante lider en comida rapida,

merced a la innovacion y mejoramiento permanentes.

4.4. Valores

Para ofrecer una excelente atencién al cliente se establecieron los siguientes
valores, los cuales influyen dentro del marco cultural de la organizacion y se
identifican los siguientes:

Actitud positiva: La actitud condiciona el comportamiento del ser humano y es,
la base del servicio de calidad. Los empleados con actitud positiva se desempefian
mejor en su trabajo, aprenden mas rapido, demuestran un fuerte espiritu de equipo
y, sobretodo, valoran mas a los clientes.

Comunicacion positiva: Para ofrecer un servicio es necesario interactuar con
personas dentro y fuera de la compafia. Para que dichas interacciones sean
positivas, es imprescindible que exista una buena comunicaciéon entre las partes.
Comunicarse positivamente con los clientes externos e internos es esencial para
crear y mantener relaciones satisfactorias con ellos.

Entender al cliente: Solamente entendiendo a los clientes podemos trabajar
para satisfacerlos. Conocer a los clientes no es complicado, lo Unico que se requiere
es dominar el arte de escuchar y formular preguntas efectivas. Escuchar es mucho
mas que oir palabras; es entender el mensaje y su significado.

Amabilidad: La amabilidad es la primera piedra para construir relaciones

sélidas y duraderas con nuestros clientes.
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Desempefio: De nada sirve contar con empleados amables y motivados para
ayudar al cliente si no saben hacer correctamente su trabajo. El desempefio técnico
es tan importante como los cuatro principios anteriores porque sin él se pierde la
esencia misma del servicio que es atender las necesidades de los clientes.

5. Plan de actividades

ESTRATEGIA ACTIVIDADES

Cortesia en la Atencion

Recibir adecuadamente al cliente

Estrategia de Calidad de

- Estar pendiente del cliente
Servicio

Dar Gracias por haber visitado el

Restaurante

Estrategia de Motivacion al
Regalos para subsanar errores

Cliente

Estrategia de CRM Generar una Base de Datos
Estrategia de Curso en Habilidades Sociales
Fortalecimiento de las Medida de Niveles de Satisfaccion de
Capacidades Sociales los Clientes (encuesta)

6. Desarrollo de estrategias

6.1. Estrategia N° 01: Estrategia de Calidad de Servicio

Los restaurantes son considerados como el tipo de empresas que venden
servicios que finalmente el entregable es un producto, ya que este forma parte de
un esquema que engloba al servicio, por lo que no sélo depende que tan rico sea el
plato que se deguste si no que se tiene que tener en cuenta todo el proceso que
conlleva consumir ese plato “producto”, por lo que la calidad de servicio es la que

esta inmersa en ello. Para ello se ha preparado una serie de acciones que permitira
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ofrecer calidad de servicio en el restaurante de comida rapida Popeyes Louisiana

Kitchen, las cuales se detallan a continuacion:
Cortesia en la Atencién

El personal a cargo de dar la bienvenida al cliente debe de demostrar una
actitud amistosa, puesto que entregara al cliente el pedido elegido y debe demostrar

empatia y confirmar si el cliente esta satisfecho con el pedido.
Estar pendiente del cliente

Debe existir siempre un colaborador para que este pendiente de las personas
gue estan consumiendo sus alimentos, muchas veces solicitan algo y se
desesperan cuando no hay nadie para hacer el pedido o hacer algun reclamo.
Ademas se recomienda que para los dias que se provee que habra mayor afluencia
de clientes se contrate a personal adicional, para poder brindar una atencion de

manera personalizada y sin descuidar al cliente.
Dele las gracias por haber realizado su compra

Cuando el cliente se retire del restaurante de comida rapida con su pedido,
debe darle las gracias por haber elegido ese lugar, de tal manera que éste se lleve

una buena impresion de la atencién que se le brindo.

Tabla 6.1.1 Frases magicas para mejorar la atenciéon

FRASES MAGICAS

¢, Como puedo ayudar?

Puedo resolver ese problema

No lo sé, pero lo investigo

Tomaré en cuenta su consejo

Buen Provecho

Desea alguna otra cosa

Gracias por su visita

Fuente: Elaboracion Propia
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Acciones

Cada semana el gerente debe realizar una reunion para hacer hincapié en ser
cortés con los clientes, ademéas de entregar impreso las frases mégicas para la

buena atencion.
Presupuesto

S/.0.00

6.2. Estrategia N° 2: Estrategia de Motivacion al Cliente

No se tiene que pasar por alto la oportunidad de quedar bien con los clientes
y la manera de hacerlo es motivandolo, esto hara que despierte su interés por el

servicio que se le ofrece.
Regalos por errores

Popeyes Louisiana Kitchen cuenta con gran afluencia de comensales, por lo
gue como en cualquier otro restaurante suele suceder, se producen errores, el
cliente puede presentar una queja porque el platillo no se le sirvié como €l lo pidié
o hubo una falla en su preparacion, no le cobre; de esta manera estara demostrando

gue a la empresa le importa la satisfaccion del cliente, he ahi la manera de remediar.
Acciones

Hacer un seguimiento a las quejas de los clientes, ademas de proporcionar
todo lo indispensable, como recuerdos de alusivos a la region Lambayeque, como

llaveros, pisa papeles, etc.
Presupuesto

S/. 2000.00
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6.3. Estrategia de CRM

Para poder mejorar la calidad de servicio que se les brinda a los clientes, es
necesario conocerlos, para poder saber que desean consumir, cuales son sus

nombres, su fecha de nacimiento.
Base de datos

Para recopilar los datos mas importantes y necesarios para el restaurante, se
debe de crear una base de datos, dénde se encuentre el historial de los clientes, de
manera que sera mas facil poder brindar una excelente calidad de servicio, ya que

con dichos datos se les podra conocer mas a fondo.

Para ello en el momento de que un cliente llega por primera vez al restaurante
a realizar su compra se le debe entregar una ficha de registro de sus datos, para su
posterior ingreso a la base de datos del cliente. El llenado del formato por parte del

cliente sera voluntario.

Figura 6.3.1 Formato para el registro de datos del cliente

Email;

Celular:. .

Fuente: Elaboracién Propia
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Acciones:

Preparar en Excel una base de datos, e imprimir para que al momento que el

cliente se acerca a cancelar pueda brindar sus datos personales

Presupuesto:

S/. 500.00

6.4. Estrategia de Fortalecimiento de las Capacidades Sociales

Curso en Habilidades de comunicacién

La comunicacion en la sociedad moderna se ha impuesto como un factor

determinante en el desarrollo, ya que depende en buena medida de las relaciones

gue se pueda establecer en el medio de la comunicacion con los demas para la

realizacion de diferentes actividades.

Lo que se busca es poder transmitir toda la informacion necesaria para que

los clientes del restaurante Popeyes Louisiana Kitchen puedan sentirse satisfechos

con el servicio que estan recibiendo.

Es por ello que se propone el siguiente curso:

CURSO HABILIDADES DE COMUNICACION

OBJETIVO

Asumir el estilo de comunicacion asertivo como eje
fundamental de las relaciones
interpersonales

CONTENIDO

INTRODUCCION

Importancia de la comunicacién

La comunicacion como proceso bidireccional y activo:

Comunicacioén vs Informacion.

LAS BARRERAS DE
LA COMUNICACION

¢, Qué son?, ¢,como podemos
identificarlas?

¢, Como influyen en la comunicacion?
Barreras de la comunicacion en la
organizacion

LA ASERTIVIDAD

Estilos comunicativos (activa, pasiva,
asertiva)

Componentes verbales y no verbales de la comunicacion

asertiva
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La comunicacion asertiva en el entorno
laboral

COMUNICACION
INTERPERSONAL

Condiciones de una comunicacion con
éxito

la comunicacion no verbal

Desarrollo de habilidades

Cada contenido se trabajara a través de exposiciones , roles playing,
y dindmicas grupales. La duracion sera de 20 horas.
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Medida de niveles de Satisfaccion de los clientes

Medir la satisfaccion de los clientes es una parte muy importante, de esta propuesta ya que de acuerdo a esto, se

sabra si se esta logrando la calidad en el servicio, teniendo en cuenta las necesidades que le satisfacen y cuales no.

Encuesta de satisfaccion de los clientes

Cuestionario de atencién al cliente

Gracias por tomarse unos minutos para contestar nuestro cuestionario. Sus
respuestas son de gran valor para identificar las areas donde podemos mejorar
nuestro servicio.

| | | | |

1. ¢ Son eficientes las personas que le brindan el servicio en el restaurante?

a). Si | |b). No | | |

2. ¢, Como considera el ambiente que ofrece el restaurante?

a). Muy agradable | b). Agradable |c). Regular |d). Desagradable |e). Muy desagradable

3. ¢ Como califica la higiene del restaurante?

a). Muy agradable  |b). Agradable |c). Regular |d). Desagradable |e). Muy desagradable

4. ¢ Qué le parece el menu del restaurante?

a). Sobrepasa sus expectativas

b). Satisface sus expectativas

c). No satisface sus expectativas

5- ¢ Qué tan satisfecho quedé con la atencién recibida?

a). Muy satisfecho

b). Satisfecho

c). Insatisfecho

6. ¢ Qué recomendaria usted para mejorar la calidad en la atencion?

Comentario:
| | |
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7. Plan de Accién y Presupuesto
ESTRATEGIA ACCIONES ACTIVIDADES RESULTADO RESPONSABLE | PERIDICIDAD |PRESUPUESTO
Entregar a todo el personal la
Misién y visién del Jefe de Personal
Restaurante.
Reunir a todos, los inicios de
Cortesia en la | semana con los empleados, 10
. i i - Cada semana
Atencion minutos antes la jornada Administrador
laboral, para insistir en otorgar
buena atencioén al cliente.
Monitorear a Ios_gmplea_dos Jefe de Personal
durante la atencién al cliente.
Estrategia de ) ] » Clientes
Calidad de Estar Elegir a un jefe de atencion satisfechos en S/.0.00
Servicio pendiente del la atencion Jefe de Personal Diario
cliente Preguntar a los clientes si es
que se le ofrece algo mas.
Elaborar una lista de frases
magicas y entregarle a los Administrador
, mozos y a seguridad del
Dar Gracias
restaurante.
por haber Diario
visitado el Monitorear a los empleados
Restaurante |durante la atencion al cliente.
Jefe de Personal
Evaluar a los empleados de
acuerdo al servicio.
Ssimeginde | oo | oo ger || Clenes
Motivacion al . o 9 +Jueg satisfechos en | Jefe de Personal | En cada pedido S/. 2,000.00
| pasatiempos |dinamicos, en una hoja de
Cliente los productos

papel con lapiceros.
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Regalos para
subsanar
errores

Informando al Administrador
para que informe a Caja que
las personas que presenten
alguna queja por insatisfaccion
con el plato, no se le cobre.

Ofrecer disculpas al cliente
gue no ha sido atendido como
el esperaba

No cobrarle el plato por el que
tuvo el inconveniente.

Gerente General

Administrador

Caja

Cuando sea
necesario

Estrategia de
CRM

Generar una
Base de Datos

Informe a Caja sobre el
armado de base de datos que
se desea implementar en el
restaurante.

Remitir la base de datos de
manera digital a Caja

Pedir a los clientes sus
respectivos datos (DNI,
teléfono, correo, etc.)

Enviar publicidad via Online.

Posicionamiento
de la Marca

Jefe de Personal

Jefe de Personal

Caja

Jefe de Personal

Semanal

S/. 500.00

Estrategia de
Fortalecimiento
de las
Capacidades
Sociales

Curso en
Habilidades
Sociales

Oficio a Gerente General sobre
la necesidad de Capacitacién

Contactarse con especialista
en Habilidades Sociales

Disponer de una parte del
restaurante para dictar el curso

Informar a los empleados
sobre capacitacion obligatoria

Empresa de
Vanguardia

Administrador

Trimestralmente

S/. 2,000.00
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Medida de
Niveles de
Satisfaccion de
los Clientes (
encuesta)

Oficio a Feje de Personal para
gue elabore una encuesta de
satisfaccién de cliente

Validar la encuesta

Designar a las personas
correctas para que aplique la
encuesta

Conocer al
Cliente

Administrador

Gerente General

Jefe de Personal

Trimestralmente

TOTAL

S/. 4,500.00
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ANEXO 4: MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA

TITULO

RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y EL NIVEL DE FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL ESTABLECIMIENTO DE COMIDA RAPIDA

“POPEYES LOUISIANA KITCHEN” UBICADO EN REAL PLAZA DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE.

SISTEMA DE VARIABLES

FORMULACION OBJETIVOS SISTEMA DE DISENO
DEL PROBLEMA HIPOTESIS
VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES | INSTRUMENTO
Problema general. Obijetivo general: Hipotesis V.l Calidad | Fiabilidad Los Cuestionario
) . general de servicio. . colaborados
¢ Cuél es la relacion | Determinar como es la Hi: Existe Capacidad de | ;; o
entrella calidgd de _relacién entre la relacién entre la respuesta conocimientos
servicio y e_l nivel de cal_ldad de servicio y el calidad de Seguridad suficientes para
fidelizacion del nivel de fidelizacion servicio y el ) responder a las
cliente de la empresa del cliente de la nivel de Empatia preguntas de
Popeyes Louisiana empresa Popeyes fidelizacion del los clientes 04
Kitchen, Chiclayo, Louisiana Kitchen, cliente en la y
2017? Chiclayo. empresa [
Problemas Objetivos especificos: LPOpe_yeS A
fi ouisiana )
eSpeCIflCOS Determinar el estado Kitchen, V.D Nivel Fidelizacion 0‘
¢ Cudl es el estado actual de la calidad Chiclayo. de con el
actual de la calidad del servicio de la _ fidelizacion | producto.
del servicio en la empresa Popeyes Ho: No existe | del cliente | i\ 1o Los empleados
empresa Popeyes Louisiana Kitchen, relacion entre la con el del
Louisiana Kitchen, Chiclayo calidad de cervicio Establecimiento
Chiclayo, 20177 Determinar los servicio y el . de comida
) . - cliente nivel de Expectativas. | rapida ofrecen
¢, Cual es el nivel de factores de la calidad fidelizacién del un servicio

fidelizacién de los

de servicio que

en la empresa
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clientes de la influyen en la Popeyes rapido a sus
empresa Popeyes fidelizacién del cliente Louisiana clientes
Louisiana Kitchen, de la empresa Kitchen,
Chiclayo, 20177 Popeyes Louisiana Chiclayo

¢, Qué factores de la
calidad de servicio
influyen en la
fidelizacion del
cliente de la empresa
Popeyes Louisiana
Kitchen, Chiclayo,
Chiclayo, 20177

Kitchen, Chiclayo

Medir la relacion entre
la calidad de servicio y
nivel de fidelizacion
gue influyen en la
fidelizacién de los
clientes en la empresa
Popeyes Louisiana
Kitchen, Chiclayo
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ANEXO 5: MATRIZ METODOLOGICA

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

- POBLACION Y
DISENO TIPO MUESTRA MUESTRA
. Descriptivo- P: 145 Muestra tipo
No experimental . .
correlacional consumidores. censal
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ANEXO 6
ARCHIVO FOTOGRAFICO DE “POPEYES LOUISIANA
KITCHEN”

Frontis de “Popeyes Louisiana Kitchen”

Fuente: Elaboracién propia

Frontis de “Popeyes Louisiana Kitchen”

Fuente: Elaboracién propia
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Patio centro comercial real plaza

—-\‘-" [

Fuente: Elaboracién propia

Productos que comercializa

Fuente: Elaboracién propia
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