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Resumen

En esta investigacion se formula como problema ¢ Cual es la relacién que existe
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 20197, para lo cual se plantea como objetivo general
analizar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019. Para ello se
utilizé una metodologia de tipo basica, descriptiva y correlacional con un enfoque
cuantitativo bajo un disefio no experimental, aplicandose un cuestionario a 333
clientes de la empresa en cuestion. Como resultados se obtuvo que existe relacion
directa y significativa de 79.8% entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Se concluye que todas las dimensiones de la calidad del servicio se

relacionan de manera significativa y positiva con la satisfaccion del cliente.

Palabras claves. Calidad, satisfaccion, cliente.

XVi



Abstract

In this investigation it is formulated as a problem. What is the relationship that
exists between the quality of the service and the satisfaction of the clients of the
commercial company TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019? for which it is proposed
as a general objective to analyze the relationship that exists between the quality of
service and customer satisfaction of the commercial company TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019. For this purpose, a methodology of basic, descriptive and
correlational type was used with a quantitative approach under a non-experimental
design, applying a questionnaire to 333 clients of The Company In Question. As a
result, it was obtained that there is a direct and significant relationship of 79.8%
between the quality of service and customer satisfaction. It is concluded that all
dimensions of service quality are related in a meaningful and positive way to

customer satisfaction.

Keywords. Quality, satisfaction, customer.
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INTRODUCCION

1.1.

Planteamiento del problema
1.1.1. Descripcion de la realidad problemética

Actualmente las empresas buscan aplicar herramientas para
mejorar su competitividad frente a las demas, dentro de esta
busqueda se consideran tanto la calidad del servicio que brindan

como la satisfaccion del cliente.

La marca Olivetti, conocida por las maquinas de escribir no supo
enfrentarse a los cambios en el mercado, aunque los productos eran
buenos cada vez el mundo de la tecnologia avanzaba a pasos
agigantados y era necesario ofrecer calidad en los productos, los
cuales les resultaban caros de producir a la empresa, eso hizo que

fracasara y saliera del mercado. (Iriarte, 2016)

En una encuesta realizada por Global Research Marketing (GRM),
por encargo de JL Consultores, afirmé que el 67% de las personas no
regresan a una empresa a causa de una mala experiencia en el
servicio, y otro 60% suele pedir el libro de reclamaciones. Calificando
mal un servicio debido a demoras en la atencion, respuestas sin
fundamento de parte de los trabajadores, no hay un trato cordial,
nadie atiende, existe desconocimiento del producto, los empleados
no saludan ni se despiden y no los escuchan en sus requerimientos.
(Ochoa, 2018)

La baja calidad del servicio relacionado con la atencion que brinda
el trabajador, no solo se ha dado a nivel presencial sino también a
través de redes sociales, como le sucedié a Amy’s Baking Company,
el cual es un restaurante en Scottsdale, cuya experiencia deja
entrever su mal servicio al cliente a través de peleas frecuentes con
sus seguidores online, asimismo les gritaban a los clientes que se

sentian insatisfechos con el servicio ofrecido, lo cual ha hecho que

18



esta empresa cierre por los constantes insultos y mentiras publicadas
hacia sus clientes y demas publico. (Lazovska, 2017)

El caso de la empresa United Airlines también muestra como tiene
impacto un tuit publicado sobre el mal servicio que brinda esta
empresa, esto le sucedid a un pasajero que subié al avibn pagando
un boleto de un vuelo sobrevendido, fue sacado a la fuerza por la
policia de Chicago, dicho cliente fue ensangrentado y arrastrado por

el pasillo ante la mirada de los demas pasajeros. (Lazovska, 2017)

En cuanto a satisfaccion, un estudio realizado por Kolsky referente
a los Gurus mas influyentes en Experiencia del Cliente, afirmé que “el
55% de los consumidores estan dispuestos a pagar mas por una
buena experiencia garantizada” ademas de ello solo 1 de cada 26
clientes insatisfechos suele quejarse y el resto solo se da de baja.
(Customer Focus, 2015)

En Peru, el caso de Domino’s Pizza fue el mas sonado después de
gue un cliente encontrard una cucaracha en su pizza, lo cual fue
posteado en redes sociales y las criticas hicieran que esta empresa
cerrard en Per0, debido a la baja calidad de servicio en cuanto al
producto. (La Republica, 2016)

Se estima segun la compairiia Global Wavetec a través de "Opinion
Plus" que el 91% de los clientes que se sienten insatisfechos con el
servicio no volverian a la empresa nuevamente, asimismo el 78% de
ellos dejaria de comprar alli, aunque ya haya tenido la adquisicion

prevista. (Gestion, 2015)

El nivel bajo de satisfaccion en los clientes se debe a muchos
factores, ello es debido a la competencia entre precios, tal es el caso
de las teleoperadoras moviles, en las cuales los usuarios afirman que

la poca informacién proporcionada les genera confusion y hace que

19



terminen comprando el producto cuando solo deseaban el servicio, la
empresa Movistar obtuvo los peores puntajes en cuanto a satisfaccion
porque el servicio se percibe pésimo y la atencion demasiado tardia.
(ElI Comercio, 2017)

A nivel empresarial, la empresa TECNOPLAS S.R.L., en Trujillo, se
dedica a la venta de articulos para fiesta al por mayor y menor,
asimismo de la linea de plasticos, pero ultimamente se han percatado
que existen deficiencias en cuanto al trato que brindan sus
trabajadores a los clientes, esto evidenciado cuando hay mucha
afluencia de estos ultimos y no es posible atender a todos, por lo cual
algunos de ellos suelen retirarse sin haber sido atendidos, algunos de
los trabajadores por ser nuevos no ofrecen la informacion exacta y
oportuna a los requerimientos que solicitan los clientes. Asimismo, se
ha evidenciado quejas porgue los empleados a veces no informan los
productos de manera debida ya sea de manera presencial o por
pagina web, casos en los cuales los productos han llegado en mal
estado que lo que les habian informado o prometido debido a que la

calidad proporcionada entre uno u otro producto es diferente.

Eso ha propiciado que exista un nivel de insatisfaccion de parte de
los clientes por los productos y servicios que brinda la empresa debido
a una mala calidad percibida por los factores de desconocimiento de
los productos, trato no amigable de parte de los trabajadores y el

tiempo de espera al atender a los clientes.

Por ello, el objetivo principal a realizar en este proyecto es
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes, proponiéndose en base a los resultados,
los lineamientos para mejorar esta situacion de un bajo nivel de

satisfaccion.
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1.1.2. Formulacién del problema
1.1.2.1. Problema general
¢, Cuadl es la relacién que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019?

1.1.2.2. Problemas especificos

¢, Cual es el nivel de calidad del servicio de la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes de la
empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019?

¢Cuél es la relacion entre la calidad del entorno y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019?

¢, Cudl es la relacion entre la calidad de interaccion y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019?

¢, Cudl es la relacién entre la calidad del resultado y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019?

1.2. Formulacién de los objetivos
1.2.1. Objetivo general
v' Analizar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

1.2.2. Objetivos especificos
v' OE1. Describir el nivel de calidad del servicio de la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
v' OE2. Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de la
empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
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v' OE3. Establecer la relacion entre la calidad del entorno y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

v' OEA4. Determinar la relacién entre la calidad de interaccion y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

v' OE5. Examinar la relacion entre la calidad del resultado y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

1.3. Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacioén teorica:

El presente estudio pretende determinar la relacion entre calidad del
servicio y satisfaccion del cliente, lo cual se cumple a través de una
investigacion sobre las teorias de ambas variables, reflexion y discusion
de ellas, de esa forma se genera un nuevo conocimiento valido. En el
estudio se consideraran teorias y conceptos que permitiran sentar las

bases de la investigacion.

Justificacion metodolégica:

La presente investigacion utiliza un disefio de no experimental con
enfoque cuantitativo. Los instrumentos que se utilizardn seran dos
cuestionarios tanto para medir la calidad del servicio como la satisfaccion
de los clientes lo cual servira para recoger la informacién necesaria y dar
respuesta a los objetivos. Estos instrumentos seran validados y la
confiablidad sera demostrada. Dichos instrumentos podran ser aplicados
en otra investigacion que presenten variables con un propdésito similar a

esta.
Justificacién practica:

Hoy en dia todas las empresas deben de considerar al cliente como su

prioridad, es por eso que los resultados que se obtengan en esta
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investigacion serviran para establecer mejor las politicas de calidad de
servicio que aumentaran los niveles de satisfaccion de los clientes,
logrando asi cumplir los objetivos que la empresa se plantea y aumentar

la rentabilidad que se proponen.
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MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes del estudio

Seyoum (2017), en su estudio denominado The impact of service
guality on customer satisfaction: the case of Ethio Telecom Call Center.
(Tesis de maestria), St. Mary’s University School Of Graduate Studies,
Minnesota. Los datos recopilados se analizaron utilizando técnicas de
analisis estadistico descriptivo e inferencial. Las principales herramientas
utilizadas para la recopilacion de datos son los interlocutores para los
principales clientes de ethio telecom en Addis Abeba que tienen acceso
para usar los numeros de acceso 980 y 994.400 encuestados tomados
como muestra de 3.157 clientes principales. Las hipotesis se probaron con
los datos recopilados a través de estructura cuestionarios de los
principales clientes de ethio telecom en Addis Abeba. El estudio concluyé
gue, en general, la calidad del servicio del centro de llamadas no es buena
y que los clientes no estan satisfechos con los servicios del centro de

llamadas de Ethio Telecom.

Shaham (2016), en su estudio titulado The Effect of Service Quality on
Customer Satisfaction, Loyalty and Word of Mouth; Evidence from Tourists
in Antalya, Turkey. (Tesis de maestria), Eastern Mediterranean University,
Gazimagusa. Su metodologia se basé en un modelo conceptual utilizando
un enfoque deductivo. Se llegd a la conclusion de que recibir una alta
calidad de servicio aumentara el nivel de satisfaccion de los visitantes, lo
gue conduce a una mayor lealtad y a un boca a boca positivo. Por lo que
identificar con precision las expectativas especificas de los clientes es
imprescindible en las organizaciones de servicios. Este estudio demostro
gue la construccién que mas influye en la satisfaccion del cliente en el
sector de servicios es la existencia de la calidad del servicio. En otras
palabras, la presencia de equipos tangibles, las promesas de fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia de los empleados crean

la satisfaccion del cliente.
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Laverne (2017), en su investigacion titulada Measurement of service
quality and customer satisfaction at a children’s hospital in the Western
Cape. (Tesis de maestria), Cape Peninsula University of Technology,
Cape Town. Este estudio de investigacion fue descriptivo, transversal y
empleé un método de investigacion cuantitativo dentro de un enfoque
deductivo. Este enfoque se centra en variables bien definidas
relacionadas con las asociaciones entre los conceptos de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente. Ademas, el estudio utilizé una encuesta
estructurada, disefiada especificamente para medir la calidad del servicio
y la satisfacciéon del cliente. Se concluydé que los padres y tutores en
general estan satisfechos con la calidad del servicio prestado en el
Hospital X, ya que la mayoria de las dimensiones de SERVQUAL se
validaron positivamente. Sin embargo, muchos padres y tutores no
estaban satisfechos con la cantidad de tiempo de espera en el centro de
atencion médica. El uso de plataformas en linea como hellopeter.com esta
en aumento y muchos padres y tutores usan estas plataformas para
compartir experiencias y expresar sus opiniones sobre el nivel de calidad
de servicio que recibieron o no. Actualmente, el Hospital X tiene mdaltiples
guejas enumeradas en hellopeter.com a las que se puede acceder

publicamente y desde cualquier parte del mundo.

Molina (2019), en su estudio denominado Calidad de servicio y
percepcion de satisfaccion del cliente en el Condominio Jardines De La
Catdlica, Lima 2019. (Tesis de maestria), Universidad Peruana De Las
Américas, Lima. Se utilizé la metodologia correlacional y transversal bajo
un disefio no experimental, aplicandose entonces una encuesta dirigida a
43 clientes utilizandose el instrumento SERVQUAL para la calidad de
servicio y el de Nahuirima (2015) para la satisfaccion del cliente. Por lo
cual se concluye la existencia de relacion positiva y significativa entre
ambas variables, puesto que los estadisticos establecieron una

correlacion alta de 79.6%.
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Ballon (2016), en su trabajo titulado Evaluacion en la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad
de Abancay. (Tesis de licenciatura), Universidad Esan, Surco. Se utilizd
una metodologia descriptiva y explicativa bajo disefio no experimental,
aplicandose el cuestionario SERVPERF a 431 clientes, asimismo los
datos fueron procesados a través del programa SPSS. El estudio concluy6
gue las tres dimensiones de la calidad del servicio influyen en la
satisfaccion del cliente, asimismo las dimensiones que explican a la
calidad del servicio son los “elementos tangibles”, “capacidad de

respuesta” y “empatia”.

Velarde y Medina (2016), en su estudio denominado Calidad de servicio
y la relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion
Productos Union, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016. (Tesis
de licenciatura), Universidad Peruana Union, Lima. Se hizo uso de una
metodologia descriptiva y correlacional, y un disefio no experimental,
aplicandose como instrumento un cuestionario a 279 clientes. Como
conclusion se obtuvo que a medida que aumentan los niveles de calidad
de servicio se aumentan los niveles de satisfaccion al cliente, por lo que
existe una correlacion directa y significativa entre ambos constructos,

confirmado a un nivel de significancia menor al 5%.

Pefia (2015), en su investigacion “Evaluacion de la calidad del servicio
gue ofrece la empresa comercial RC a sus clientes - sucursal Chiclayo”.
(Tesis de pre grado), Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo. Esta investigacion fue de tipo descriptivo y explicativo, con un
disefio no experimental, aplicando como instrumento el cuestionario a una
muestra conformada por 218 clientes. Se utilizé el método SERVCUAL
para medir la satisfaccion del cliente. Sus resultados evidenciaron que la
dimension de elementos tangibles se encuentra en un 30% considerado
por parte de los clientes. El estudio concluyo que, los clientes evaluados
muestran indices de desagrado en algunos de los servicios que

esperaban recibir.
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Urbina (2015), en su investigacion denominado La calidad de servicio
y la satisfacciéon de los clientes de la empresa: Corporacion Norte S.A.C.
- ciudad de Trujillo 2014. (Tesis de licenciatura), Universidad Nacional de
Trujillo, Trujillo. Utilizandose la metodologia descriptiva y a la vez
transversal, asi como el método deductivo, inductivo, el analitico y
sintético, para lo cual se hizo uso de un instrumento el cual fue el
cuestionario dirigido a 143 clientes. Concluyéndose que la calidad del
servicio si influye de manera directa y significativa en la satisfaccion del
cliente, ademéas se obtuvo que tanto la calidad del servicio como la
satisfaccion del cliente se encuentran en un nivel medio, siendo los
atributos mas importantes para ellos la fiabilidad y la capacidad de

respuesta.

Gonzalez (2015), en su estudio denominado Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo
- SATT en el afio 2014. (Tesis de licenciatura), Universidad Nacional de
Trujillo, Trujillo. Se empled una metodologia descriptiva y correlacional,
aplicAndose el cuestionario como instrumento de investigacion a 367
clientes de dicha institucion. Se concluy6 en la investigacion que existe
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, por lo que el 32.43% del total de los encuestados percibieron a la
institucion como regular, mientras que el 33% se siente poco satisfecho

en cuanto al tiempo de atencion.

Peltroche (2016), realiz6 una investigacion denominado Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC
en la ciudad de Trujillo, aflo 2016. (Tesis de licenciatura), Universidad
César Vallejo, Trujillo. Se empled la metodologia de tipo descriptiva con
un disefio no experimental y transversal, asimismo se aplic6 un
cuestionario a 226 clientes de la empresa en cuestion. Se concluyo en la
investigacion que existe relacién significativa y directa entre la calidad del

servicio y la satisfaccién del cliente, porque se obtuvo un coeficiente de
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correlacion de 56.9%, evidenciandose un nivel alto de 83% en cuanto a la
calidad del servicio y alto de 78% de satisfaccion del cliente.

2.2. Marco teodrico

2.2.1. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion se puede lograr solo en el caso de que el rendimiento
percibido satisfaga las necesidades de los clientes o exceda las
expectativas del cliente. Sin embargo, el caso no es que los clientes no
estén satisfechos, sino que esto trae como resultado, que los clientes
insatisfechos difunden la boca a boca negativo. Los paises donde los
lazos sociales y culturales son fuertes, la boca a boca es muy efectiva

para cualquier organizacion. (Salman, 2019)

Considerandose que los productos o servicios son una fuente de
satisfaccion, proporcionan el valor deseable a sus clientes, al menos
en un grado suficiente. Todas las decisiones, tomadas por el
consumidor, se ven afectadas por muchos factores, incluidos los
econOmicos, tales como: ingresos, precios, ahorros, préstamos, el
impacto de los instrumentos de marketing y factores no econémicos,
tales como los demograficos, sociales o psicoldgicos. Reconocer y
satisfacer las necesidades, expectativas, preferencias vy
comportamiento del cliente no es facil y, lo que es mas, saber que no
garantiza el éxito en el mercado. La razon de esto es el hecho de que
el comportamiento del consumidor no es racional. Los consumidores,
gue realizan una compra de un determinado bien, generalmente ya han
aclarado los requisitos relacionados con su calidad, proposito o uso.
Generalmente se pagan por el producto en un sentido fisico, mas bien
pagan por el valor o lo que esperan del producto. Es alli donde las
expectativas tienen un alcance diferente y, a veces, pueden ser muy

exageradas o bastante modestas. Es por eso que tomar una decision
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por parte del consumidor va precedida de iniciar y definir las
necesidades especificas del cliente. (Biesok y Wyrdd, 2011)

La satisfaccion del cliente juega un papel importante en la retencion
del cliente. También hay un viejo dicho que dice que, si a un cliente le
gusta el servicio de una empresa, se lo contard a tres personas y, Si no
le gusta, se lo contara a once personas. Por otro lado, como dice otro
dicho, los clientes satisfechos cuentan su satisfaccion o su buena
experiencia al doble de amigos de lo que cuentan sobre su mala
experiencia. (Kiran, 2017)

Asimismo, se describe que el estado de satisfaccidn o insatisfaccion
es considerado como un sentimiento subjetivo y es el resultado de
experiencias especificas de percepciones y emociones individuales.
Entonces es la satisfaccion o insatisfaccion un estado en el cual se
refleja un sentimiento conectado con las expectativas cumplidas o no
cumplidas en relacién con un producto o servicio en particular. La
satisfaccion que siente el cliente esta asociada con la experiencia de
sus impresiones positivas y, por el contrario, estard vinculada a la
insatisfaccion con la falta de incentivos positivos. (Biesok y Wyrdd,
2011, p.25)

2.2.1.1. Importancia de la satisfaccion del cliente

Se centra en que los clientes son la actividad principal de la
orientaciéon de marketing de la empresa, siendo entonces crucial
conocer las necesidades de los consumidores para lograr una
combinacion optima de ambos: los factores de produccion y la venta de
productos. Por lo tanto, la investigacion de las necesidades de los
consumidores y medir su satisfaccion es de gran importancia. Es decir
gue los gerentes o empresarios deben de ajustar sus actividades en el
mercado mediante la exploracion constante de los factores junto con
su complejidad y direccion; y la division del mercado en segmentos,

sera precisa solo si se identifican las necesidades; especialmente su
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intensidad, calidad, duracion, etc. Ademés de ello los consumidores
son sujetos que compran bienes y servicios para satisfacer sus
necesidades. EI comportamiento del consumidor deriva de la decision
de si, qué, cuando, donde y como comprar bienes y servicios. Por lo
tanto, el marketing est4d principalmente interesado en el
comportamiento del sujeto como consumidor. (llieska, 2013)

2.2.1.2. Modelo ECSI de satisfaccion del cliente

El modelo ECSI se ha utilizado en varias empresas lo cual les ha
permitido evaluar su nivel de satisfaccion del cliente. EI ECSI es uno de
los modelos bien establecidos para evaluar la satisfaccion del cliente y
sus antecedentes para predecir la lealtad. Usando el modelo de
ecuaciones estructurales, ECSI ha sido validado en muchas industrias
(por ejemplo, comunicaciones electrénicas) y en varios paises
europeos. La satisfaccion del cliente depende de muchos factores
mutuamente relacionados entre si. El modelo ECSI monitorea siete
areas (variables) que tienen un impacto determinante en la satisfaccion
del cliente: imagen del producto / servicio / compafiia, expectativas del
cliente, calidad percibida, valor percibido del cliente, satisfaccion del
cliente, quejas del cliente y lealtad del cliente. (Strenitzerova y Gafa,
2018)

2.2.1.3. Dimensiones de satisfacciéon del cliente

Segun Strenitzerova y Gafia (2018) dentro del modelo ECSI se
estructuran 7dimensiones las cuales son:

La imagen juega un papel importante en el funcionamiento de la
empresa; este representa el punto de partida del andlisis de
satisfaccion.
La expectativa del cliente. Es el resultado de la promociéon del
producto en el mercado e influye directamente en la satisfaccion
del cliente.
La calidad percibida se define como el juicio del consumidor

sobre la excelencia o superioridad general de un producto.
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El valor percibido se expresa como la relacion de precio y calidad
percibida. Las quejas y la lealtad de los clientes tienen un
significado mutuamente diferente.

Las quejas de los clientes se reflejan en el impacto negativo en
sus expectativas. Por el contrario, la lealtad del cliente es el
resultado de un desacuerdo positivo, y se manifiesta por
compras repetidas y tolerancia de precios.

La medicion de la satisfaccion del cliente se adhiere al modelo
microeconémico de satisfaccion.

La lealtad del cliente es fundamental para el éxito empresarial;
Se reconoce como una prioridad estratégica y como un activo
importante para las empresas. La lealtad es importante para el
éxito, la rentabilidad y la sostenibilidad a largo plazo de una

empresa.

2.2.2. Calidad del servicio

Es considerada como la disposicion conformada por la evaluacion
general a largo plazo de un desemperio inconfundible. Se describe de
manera natural como una atribucién en vista de la experiencia del
cliente sobre el servicio que el cliente percibié a través del encuentro
de servicio. Las evaluaciones de calidad del servicio se crean a partir
de juicios de calidad de resultados, calidad de interaccién y calidad
ambiental fisica. La calidad del servicio es una de las medidas clave,
que se incluyen en los juicios de satisfaccion del cliente. Mientras tanto,
los servicios se crean y se gastan, lo que dificulta su medicién; prueba
y por lo tanto rara vez se puede establecer una calidad uniforme
particular. Por otro lado, la heterogeneidad del servicio sugiere que su
entrega difiere de un productor a otro, de un consumidor a otro y del
dia a dia. (Ok, Suy, Chhay, y Choun, 2018)

La calidad del servicio es el efecto general producido por el

desempeiio de un servicio, que determina el grado de satisfaccion del
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usuario. Las funciones de calidad de servicio y sus criterios asociados
deben considerarse desde cuatro puntos de vista:
- calidad de servicio correspondiente a las necesidades
expresadas por el usuario;
- calidad de servicio ofrecida por el proveedor: QoS (calidad de
servicio);
- calidad del servicio realmente prestado;
- calidad de servicio percibida por el usuario.
Desde el punto de vista del cliente, la calidad del servicio se expresa
utilizando parametros que enfatizan los efectos que siente el usuario
en lugar de su origen dentro de la red, en donde las necesidades

pueden expresarse en un lenguaje no técnico. (Perez, 2017)

2.2.2.1. Modelos
2.2.2.1.1. Modelo SERVQUAL.

Segun Salman (2019) presentan como dimensiones del modelo
SERVQUAL a la tangibilidad, la capacidad de respuesta, la
confiabilidad, la seguridad y la empatia.

Seguridad. Considerada como el aprendizaje y el comportamiento
o afecto de los gerentes y empleados. Ademas, también se
considera porque la capacidad de los trabajadores con la ayuda
de motivar la creencia y la certeza superara firmemente la lealtad

del cliente.

Confiabilidad. Se entiende como la capacidad de llevar a cabo la
administracion esperada a los clientes de forma continua y precisa
como se garantiza. Enfrentando los problemas experimentados
por los consumidores, las organizaciones perfectas desde el
principio, las organizaciones aseguraron que el mantenimiento y
el tiempo se arruinen sin registros son la perspectiva de
confiabilidad en la medida en que la calidad de la organizacion
afecte solidamente el nivel de confiabilidad del comprador.
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Tangibilidad. Consiste en la sencillez ademas en la calidad
detectable de las ventajas esenciales para brindar la ayuda de los
clientes, en patrticular los trabajadores preparados y la facilidad
para obtener materiales elaborados como volantes, volantes,
coordinadores, libros de informacion, etc., tendran un resultado
increible en el nivel de fiabilidad del comprador. Los tipos de
aparatos de exhibicidon o refinados de dia de exhibicion y el aire
aparentemente cautivador o atractivo son vistos como los
resultados constructivos de calidad considerable en la fidelidad
del comprador al tratar con una division de registros.

Empatia. Consiste en la capacidad de tratar la atencion del cliente
por separado para apoyar a los clientes. Ademas, la comprensién
de lo que necesita el cliente que esta disponible para ellos por los
competidores, tal beneficio siempre que sin carga impacte
firmemente el nivel de lealtad del consumidor. Como las horas de
trabajo son flexibles y estan a favor de la consideracion del
individuo y cuanto se entiende esto de una mejor manera acerca
de lo que el cliente necesita especificamente y la mejor
comunicacién entre la administracion y el cliente puede tener un

resultado positivo sobre la lealtad del cliente.

Capacidad de respuesta. Considerado como el entusiasmo o el
estado de los representantes para brindar a los clientes deseados
se benefician sin perder tiempo ni molestias cada vez que afecten
positivamente en el nivel de satisfaccién del cliente y, por lo tanto,
también afecten positivamente en el nivel de lealtad del cliente.
Cada vez que los consumidores reciben la consideracion y la
organizacion los satisface al enfocarse en el problema que ya han

experimentado para mantener la situacion de seguridad.
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2.2.2.1.2. Modelo tridimensional de Brady y Cronin

Las percepciones sobre la calidad del servicio se encuentran en
multinivel y multidimensionales, explicado por Brady y Cronin la
conceptualizacion mas reciente de las percepciones, multinivel y
multidimensional, de la calidad del servicio. Fue creado a partir de la
integracion de conceptualizaciones previas con un nuevo enfoque que
reconoce que el encuentro de servicio opera en varios niveles
jerérquicos. Investigaciones anteriores hicieron que Brady y Cronin
consideraran dos puntos de vista sobre el concepto de calidad de
servicio. La primera visibn es lo que Brady y Cronin llaman la
perspectiva nordica, en dicha perspectiva, las dimensiones de la
calidad del servicio se definen en términos globales como consistentes
en calidad funcional y técnica, y la gestion se realiza principalmente a
través del marketing interno de una cultura de servicio pro-cliente para
los empleados de la empresa de servicios. El segundo punto de vista
se enfoca en una perspectiva estadounidense, presentandose como
caracteristicas de encuentro de servicio a la confiabilidad, capacidad
de respuesta, empatia, garantias y tangibles. En la integracién de
Brady y Cronin (2001) se incorporan elementos de las perspectivas

nérdica y estadounidense.

2.2.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio

Brady y Cronin (2001), establecieron un modelo de calidad del
servicio mejorando el actual SERVQUAL del autor Parasuraman al
especificar lo que debia ser confiable, receptivo, empéatico, seguro y
tangible. Ellos adoptaron la percepcion de calidad del servicio basada
en la evaluacion del cliente en tres dimensiones:

1. Calidad de interaccion (es decir, calidad funcional). La calidad
del servicio se produce en la interaccion entre el cliente y los
elementos entre las organizaciones de servicio. Estas
interacciones se identifican como la interfaz empleado-cliente y

la clave para el elemento en un intercambio de servicios.

34



2. Calidad del entorno fisico. Este entorno juega un papel
importante en la formacién de las percepciones de calidad del
servicio. La intangibilidad del servicio que a menudo requieren
los clientes para estar presentes en las instalaciones durante el
proceso, el ambiente circundante puede tener una influencia
significativa en las percepciones de la calidad general del

encuentro del servicio.

3. Calidad de resultado (es decir, calidad técnica). describe lo que
el cliente recibe de un proveedor de servicios durante un
encuentro o transaccion de servicio. Por lo tanto, la calidad
técnica de un encuentro de servicio afecta significativamente
las percepciones del cliente sobre la calidad del servicio.
(Kashif y Erdogan, 2009, p.31)

Ademas, aceptan percepciones de calidad de servicio multinivel y
multidimensional, afirmando que la calidad del servicio tiene tres
dimensiones de nivel primario en esta conceptualizacion, como la
interaccion, el entorno y el resultado con tres sub dimensiones para
cada uno: interaccion (actitud - comportamiento - experiencia), entorno
(condiciones ambientales - disefio - factores sociales) y resultado
(tiempo de espera - Tangibles - Valencia. (Ramezani, Baharun, y Feiz ,
2012)

2.3. Definicién de conceptos
Abastecimiento. Una decisiobn de tener ciertos componentes en la
cadena de valor fabricados fuera del pais. A menudo se llama la decisién

de "hacer una compra”. (Biedrzycki, 2019)
B2B (empresa a empresa). Un adjetivo usado para describir compafias

gue venden a otros negocios. Por ejemplo, Google y Oracle son

principalmente empresas B2B. (Biedrzycki, 2019)
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Calidad. Es considerada como la disposicion conformada por la
evaluacion general a largo plazo de un desempefio inconfundible. Se
describe de manera natural como una atribucion en vista de la
experiencia del cliente sobre el servicio que el cliente percibio a través

del encuentro de servicio. Ok, et al. (2018)

Cliente. Un cliente puede definirse como la persona / organizacion que
compra bienes y servicios. Es el activo mas importante de cualquier
organizacion. Los clientes esperaran recibir informacion precisa y
confiable sobre productos y servicios. El servicio al cliente es la
capacidad de una organizacion para identificar y satisfacer los deseos y
necesidades de sus clientes. La importancia de un cliente para una
empresa puede identificarse bien con la ayuda de algunas citas famosas.
(Rahman & Safeena , 2016)

Cultura. La suma total de caracteristicas o rasgos de comportamiento
aprendidos que los miembros de una sociedad en particular manifiestan

y comparten. (Biedrzycki, 2019)

Estrategia competitiva. La adopcidén de un mercado objetivo especifico y

una postura de marketing mix en el mercado. (Biedrzycki, 2019)

Medios de comunicacién. Cualquier canal de comunicacién pagado

incluyendo television, radio, carteles, etc. (Biedrzycki, 2019)

Necesidades. Las necesidades del cliente pueden definirse como los
problemas que los clientes intentan resolver con la compra de un bien o

servicio. (Rahman & Safeena , 2016)

Oferta. Las ofertas son activos de contenido que viven detras de un
formulario en una pagina de destino. Su objetivo principal es ayudar a
los vendedores a generar clientes potenciales para su negocio.
(Biedrzycki, 2019)
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Producto. Un bien o servicio ofrecido por una organizacién que ofrece un
conjunto de beneficios tanto objetivos (fisicos) como subjetivos (imagen)
para un usuario. (Biedrzycki, 2019)

Promocién. La oferta de un incentivo para comprar, ademas del valor

intrinseco o precio de un buen servicio. (Biedrzycki, 2019)

Publicidad. Cualquier forma de comunicaciéon de marketing en los

medios pagos. (Biedrzycki, 2019)

Satisfaccion. La satisfaccion que siente el cliente esta asociada con la
experiencia de sus impresiones positivas y, por el contrario, estara
vinculada a la insatisfaccion con la falta de incentivos positivos. (Biesok
y Wyréd, 2011, p.25)

2.4. Formulacion de hipoétesis

2.4.1. Hipoétesis general

H1: Existe relacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019

HO: No existe relacién positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019

2.4.2. Hipdtesis especificas

H1: El nivel de calidad del servicio de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019, es baja.

H2: El nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019, es baja.

H3: Existe relacion positiva entre la calidad del entorno y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019.
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H4: Existe relacion positiva entre la calidad de interaccion y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019.
H5: Existe relacion positiva entre la calidad de resultado y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019.
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2.5. Variables

2.5.1. Operacionalizacién de las variables

VARIABLE DEF. CONCEPTUAL | DEF. OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA
CALIDAD  DEL | Disposicion Se mide a través de 3 | Calidad de la | Actitud
SERVICIO conformada por la | dimensiones interaccién Comportamiento
evaluacion general a | establecidas en el Formacion
largo plazo de un | modelo multidimensional
desempeio de Brady y Cronin. Calidad del | Condiciones del
inconfundible. Se entorno entorno ORDINAL
describe de manera Disefio
natural como una Factores sociales
atribucion en vista de Calidad del | Tiempo de espera
la experiencia del resultado Tangibles
cliente  sobre el Utilidad

servicio que el cliente
percibié a través del
de
servicio. Ok, et al.
(2018)

encuentro
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VARIABLE DEF. CONCEPTUAL DEF. DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL
SATISFACCION | Sentimiento subjetivo y | A través del modelo | Expectativas del Cliente | Satisfaccion de
DEL CLIENTE |es el resultado de |ECSI, se necesidades
experiencias establecen 7 | Calidad Percibida Calidad general
especificas de | dimensiones  que percibida
percepciones y | miden a la Atencidn al cliente
emociones individuales. | satisfaccion del Transparencia de
Entonces es la | cliente. informacion
satisfaccion o Valor percibido Precio ORDINAL
insatisfaccion un estado Imagen Confianza
en el cual se refleja un Estabilidad
sentimiento conectado Contribucion social
con las expectativas Satisfaccion del Cliente | Satisfaccion global
cumplidas 0 no Cumplimiento de
cumplidas en relaciéon expectativas
con un producto o Lealtad del Cliente Utilizacién del servicio
servicio en Sensibilidad al precio
particular.(Biesok y Recomendacion
Wyréd, 2011, p.25) Quejas Preocupacion de la
empresa
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[I. MATERIAL Y METODOS

3.1. Tipo de investigacion
3.1.1. De acuerdo al fin que se persigue
Es béasica puesto que busca el conocimiento tedrico, tiene el
objeto de producir nuevos conocimientos, es decir, se interesa por
el incremento del conocimiento de la realidad. (Hernandez,

Fernandez, y Baptista, 2014)

3.1.2. De acuerdo al tipo de problema y recoleccion de datos

Sera descriptiva puesto que se pretende describir caracteristicas
particulares del nivel de la calidad de servicio y de la satisfaccion
del cliente, y sera correlacional, puesto que se busca determinar la
relacion entre ambas variables. Hernandez, et al. (2014)

3.1.3. De acuerdo al método

Ser& cuantitativa, porque la investigacion se enmarca en datos
cuantitativos y en determinar el grado de relacion de ambas
variables, lo cual permite responder al objetivo propuesto en base
a técnicas estadisticas que se aplicaran a los datos de las
encuestas. Hernandez, et al. (2014)

Se considera el método inductivo- deductivo, estd conformado
por dos procedimientos inversos: induccion y deduccion. La
induccion es una forma de razonamiento en la que se pasa del
conocimiento de casos particulares a un conocimiento mas general,
que refleja lo que hay de comun en los fendmenos individuales.
Mediante la deduccién se pasa de un conocimiento general a otro

de menor nivel de generalidad. (Rodriguez y Pérez, 2017, p.11)

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion
Se consideran a todos los sujetos que constituye el universo de la
investigacion, por lo que no se hace distincion de raza, sexo,

ideologia, nivel de instruccion, religion o tipo de documento solicitado
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sea boleta o factura. Considerandose asi que la poblacién esti
constituida por 2500 clientes mensuales para el afio 2019.

Tabla 3. 1.
Criterios de inclusioén
ltems

Clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO
Clientes tanto varones como mujeres de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO

Clientes registrados al ano 2019

Tabla 3. 2.
Criterios de exclusién
ltems

Trabajadores de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO.

Clientes registrados como “varios” (Clientes menores de edad,

adulto mayor que no brinda datos personales).

Clientes registrados como personas juridicas (Clinicas,
Municipalidades, Mineras, Instituciones educativas, Empresas
Agroindustriales).

Clientes con limitaciones de responder la encuesta.

3.2.2. Muestra

La muestra es considerada como una parte que se encuentra
incluida de la poblacion y que es representativa de tal. Para
determinar la muestra de los clientes se ha trabajado con una
confiabilidad del 95% con una probabilidad de éxito y fracaso de 50%,

y un margen de error del 5%. La muestra es de 333 clientes.
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Muestra N°1: 333 Clientes
N % Z2 % p*q
(N=1)* e?2+ Z2 x pxq
2500 * 1.96% % 0.5 * 0.5

2499 * 0.052 + 1.962 * 0.5% 0.5
n = 333 clientes

Muestreo:

La muestra de los clientes se ha extraido a través de un
muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, dado que todos
los sujetos de la poblacién poseen la misma probabilidad de ser

elegidos participantes del estudio.

3.3. Disefo de la investigacion

El disefio de la presente investigacion serd no experimental,
correlacional, puesto que las variables se mantienen en su estado
natural sin ser manipuladas ni impulsadas para aumentar su puntaje.

Hernandez, et al. (2014)
O

/v*r

O;

M

>

M = 333 clientes
O1= Calidad del servicio.
O2= Satisfaccion del cliente.

R = Relacién entre variables.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
fiabilidad
3.4.1. Técnicas
Las técnicas a utilizar son las encuestas puesto que con ello se
pretende responder a lo planteado en el objetivo general como los

especificos de esta investigacion.
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3.4.2. Instrumentos

El cuestionario serd el instrumento a utilizarse en esta
investigacion, el cual sera el disefiado por el Modelo ECSI
cuestionario de satisfaccion del cliente y el Cuestionario de calidad
del servicio de Brady y Cronin (2001), las cuales seran basadas en
la escala Likert del 1 al 5, donde 5 es Totalmente de acuerdoy 1
es Totalmente en desacuerdo para ambos cuestionarios. Para lo
cual se realizara una prueba piloto en el cual se evidencie la

confiabilidad y validez.

Ficha técnica del cuestionario de satisfaccion del cliente
Universo: Todos los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
Instrumento: Modelo ECSI
Tamafio de muestra: 333 clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
Tipo de muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple
Nivel de confianza: 95% (Ver anexo descripcion del cuestionario

de satisfaccion del cliente).

Ficha técnica del cuestionario de calidad del servicio

Universo: Todos los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Objetivo: Determinar la relaciéon que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccién de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Instrumento: Modelo de Brady y Cronin (2001)

Tamano de muestra: 333 clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
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Tipo de muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple
Nivel de confianza: 95% (Ver anexo descripcion del cuestionario

de calidad de servicio).

3.4.3. Validez

Los instrumentos realizados en la investigacion seran validados
por 3 expertos, los cuales validaran la pertinencia, la objetividad y
la claridad en cada uno de los items, los mismos que puedan

responder a las dimensiones y a las variables.

3.4.4. Fiabilidad.

El procesamiento de los datos se realizara a través del programa
SPSS versién 23, los mismos que seran tabulados en base a la
escala ordinal, primero se obtendrd el coeficiente del alfa de
Cronbach para medir el nivel de confiabilidad de ambos
instrumentos de las variables y obtener el analisis factorial

confirmatorio de ambas variables.

3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para recolectar los datos a través de los instrumentos primero se
coordinard una cita con la administradora y encargada de recursos
humanos, para poder fijar el dia de la aplicacion de los cuestionarios.
Luego de ello en el dia de aplicacion se realizara una breve introduccion
a los colaboradores para posteriormente explicarles de que trata la
investigacion, se reparte los instrumentos en los horarios libres y se
responde cualquier duda de ellos. Después de la aplicacion se agradece
la participacion de los colaboradores en la investigacion y se les avisara

los alcances del estudio.

Los resultados seran obtenidos mediante el programa SPSS version
23, asimismo se utilizara para su analisis la técnica de estadistica
descriptiva y la correlacion de Rho de Spearman (Si no fuera el caso se

aplicara Pearson) para determinar el grado de relacion de las variables,
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respondiendo asi a los objetivos establecidos en el estudio, puesto que
ambas variables son ordinales por lo que se asemejan a una distribucién

no paramétrica.

3.6. Etica investigativa

Consentimiento informado: Consiste en que los participantes de la
investigacion estén de acuerdo con ser informantes, conociendo de tal
manera sus derechos y responsabilidades. (Norefia, Alcaraz, & Rojas,
2012)

Confidencialidad: Consiste en resguardar la identidad de los
colaboradores y las respuestas proporcionadas por estos. (Norefa,
Alcaraz, & Rojas, 2012)
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RESULTADOS
4.1. Descripcion de resultados

4.1.1. Objetivo especifico uno: Describir el nivel de calidad del servicio
de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Figura 4.1. Porcentaje de los niveles de la variable
calidad del servicio

Bajo Medio Alto

Segun la Figura 4.1 se evidencia que el nivel de calidad del servicio
reflejado se encuentra en un nivel bajo con un 37.8%, mientras que en

un nivel medio se percibe un 33.6% y el nivel alto un 28.5%
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4.1.2. Objetivo especifico dos: Identificar el nivel de satisfaccion de los
clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO

2019
Figura 4. 3. Porcentaje de los niveles de la
satisfaccion del cliente.
34.2%
Bajo Medio Alto

Segun la Figura 4.3 se evidencia que el nivel de satisfaccion del
cliente reflejado se encuentra en un nivel medio con un 36.3%, mientras

que en un nivel bajo se percibe un 34.2% y el nivel alto un 29.4%
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4.1.3. Objetivo especifico tres: Establecer la relacion entre la calidad
del entorno y la satisfaccion de los clientes de la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Tabla 4.5
Correlaciones de la calidad de entorno y satisfaccion del cliente

Calidad del Satisfaccion

entorno cliente
Rho de Calidad del entorno  Coeficiente de 1,000 757"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 333 333
Satisfaccion cliente  Coeficiente de 757" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 333 333

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

Se observa que segun la correlacion de Rho de Spearman la
significancia es de 0.00, la cual es menor que 0.05 por lo tanto se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion,
también se encontrd una correlacion alta (r; = 0.757) entre la calidad del

entorno y la satisfaccion de los clientes.

Por lo tanto, si existe una relacién significativa entre la calidad del

entorno y la satisfaccion de los clientes.
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4.1.4. Objetivo especifico cuatro: Determinar la relaciébn entre la
calidad de interacciéon y la satisfaccion de los clientes de la
empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Tabla 4.7
Correlaciones de la calidad de interaccion y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del Calidad

cliente Interaccion

Rho de Satisfaccion del Coeficiente 1,000 ,804™
Spearman cliente de correlaciéon

Sig. (bilateral) ) ,000

N 333 333

Calidad interaccion Coeficiente ,804™ 1,000
de correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 333 333

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

Se observa que segun la correlacibn de Rho de Spearman la
significancia es de 0.00, la cual es menor que 0.05 por lo tanto se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis de investigacion,
también se encontrd una correlacion alta (r; = 0.804) entre la calidad de

interaccion y la satisfaccion de los clientes.

Por lo tanto, si existe una relacion significativa entre la calidad de

interaccion y la satisfaccion de los clientes.
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4.1.5. Objetivo especifico cinco: Examinar la relacion entre la calidad
del resultado y la satisfaccion de los clientes de la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Tabla 4. 8
Correlaciones de la calidad de resultado y satisfaccion del cliente

Satisfacci6 Calidad

n del de
cliente resultado
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 , 765"
Spearman cliente correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 333 333
Calidad de Coeficiente de , 765" 1,000
resultado correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 333 333

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

Se observa que segun la correlacion de Rho de Spearman la
significancia es de 0.00, la cual es menor que 0.05 por lo tanto se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion,
también se encontrd una correlacion alta (r; = 0.765) entre la calidad del

resultado y la satisfaccién de los clientes.

Por lo tanto, si existe una relacién significativa entre la calidad del

resultado y la satisfacciéon de los clientes.
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Tabla 4. 9

4.2. Pruebas de hipétesis

Ho: No existe relacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 20109.

Hi: Existe relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO
20109.

Nivel de significancia: 5%

Correlaciones de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente

Satisfacciéon Calidad del

cliente servicio

Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 ,798™
Spearman cliente correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 333 333

Calidad del servicio  Coeficiente de , 798" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 333 333

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

Se observa que segun la correlacion de Rho de Spearman la
significancia es de 0.00, la cual es menor que 0.05 por lo tanto se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion,
también se encontré una correlacion alta (r; = 0.798) entre la calidad del

servicio y la satisfaccion de los clientes.

Por lo tanto, si existe una relacion significativa entre la calidad del

servicio y la satisfaccion de los clientes.
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V.

DISCUSION

La investigacion presenta como objetivo general Analizar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 201, y como objetivos especificos se
determinaron: (i) Describir el nivel de calidad del servicio de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019, (ii) Identificar el nivel de satisfaccion de los
clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019, (iii)
Establecer la relacion entre la calidad del entorno y la satisfaccion de los clientes
de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019, (iv) Determinar la
relacion entre la calidad de interaccién y la satisfaccion de los clientes de la
empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019, (v) Examinar la relaciéon
entre la calidad del resultado y la satisfaccion de los clientes de la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.

5.1. De acuerdo al primer objetivo especifico se determina que el nivel de
calidad del servicio es bajo, evidenciandose mas en la calidad de
interaccion como en la calidad de resultado, mientras que la calidad del
entorno se percibe en un nivel alto. Esto se corrobora con lo expresado por
Pefia (2015), quien afirm6 que los clientes muestran indices de desagrado
en algunos de los servicios que esperaban recibir de la empresa comercial
RC.

5.2. De acuerdo al segundo objetivo especifico se determina que el nivel de
satisfaccion del cliente es medio, demostrdndose mas en la expectativa del
cliente, calidad percibida, valor percibido, satisfaccién del cliente, lealtad
del cliente como las quejas, mientras que la imagen se percibié en un nivel
bajo. Esto es ratificado con Urbina (2015), quien afirmé que la satisfaccion
del cliente se encuentra en un nivel medio, siendo los atributos mas

importantes para ellos la fiabilidad y la capacidad de respuesta.
5.3. De acuerdo al tercer objetivo especifico se determina que existe relacion

significativa entre la calidad del entorno y la satisfaccion de los clientes de
la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019 es un 75.7%.
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5.4.

5.5.

Esto es cotejado con Ballén (2016), quien afirmé que la calidad del entorno
influye en la satisfaccion del cliente y que las dimensiones que explican a
la calidad del servicio son los “elementos tangibles”, “capacidad de
respuesta” y “empatia”. Asimismo, Kashif y Erdogan (2009), afirma que este
entorno juega un papel importante en la formacion de las percepciones de
calidad del servicio. La intangibilidad del servicio que a menudo requieren
los clientes para estar presentes en las instalaciones durante el proceso, el
ambiente circundante puede tener una influencia significativa en las

percepciones de la calidad general del encuentro del servicio.

De acuerdo al cuarto objetivo especifico se determina que existe relacion
significativa entre la calidad de interaccion y la satisfaccion de los clientes
de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019 es un 80.4%.
Segun lo encontrado con Ballon (2016), afirmé que la calidad de interaccién
influye en la satisfaccion del cliente y que las dimensiones que explican a
la calidad del servicio son los “elementos tangibles”, “capacidad de
respuesta” y “empatia”. Asimismo, Kashif y Erdogan (2009), afirma que se
produce en la interaccion entre el cliente y los elementos entre las
organizaciones de servicio. Estas interacciones se identifican como la
interfaz empleado-cliente y la clave para el elemento en un intercambio de

Servicios.

De acuerdo al quinto objetivo especifico se determina que existe relacion
significativa entre la calidad del resultado y la satisfaccion de los clientes
de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019 es un 76.5%.
Esto es corroborado por Balléon (2016), quien afirm6 que la calidad del
resultado influye en la satisfaccion del cliente y que las dimensiones que
explican a la calidad del servicio son los “elementos tangibles”, “capacidad
de respuesta” y “empatia”. Asimismo, Kashif y Erdogan (2009), afirma que
el cliente recibe de un proveedor de servicios durante un encuentro o
transaccion de servicio. Por lo tanto, la calidad técnica de un encuentro de
servicio afecta significativamente las percepciones del cliente sobre la

calidad del servicio.
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5.6. En cuanto al objetivo general se enuncia que tanto la calidad del servicio

como la satisfaccion del cliente se encuentran relacionadas
significativamente con un 79.8%, esto debido a que el nivel de significancia
resultdé menor al 5%. Esto es revalidado con lo encontrado por Molina
(2019), quien concluyo existe una relacion positiva y significativa entre las
variables de estudio, puesto que los estadisticos establecieron una
correlaciéon alta de 79.6%. Asimismo, Velarde y Medina (2016),
demostraron que a medida que aumentan los niveles de calidad de servicio
se incrementan los niveles de satisfaccion al cliente, por lo que existe una
correlacion directa y significativa. De igual forma, Gonzalez (2015), obtuvo
gue existe relacién significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

CONCLUSIONES

El nivel de calidad del servicio de la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019 es bajo demostrando que el personal muchas
veces no es tan amable ni cortes con el cliente 0 no sabe responder ante
alguna consulta, evidencidndose en sus dimensiones de la calidad de

interaccién y de resultado.

El nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019 es medio, evidenciandose en sus
dimensiones de expectativa del cliente, calidad percibida, valor
percibido, satisfaccion del cliente, lealtad del cliente y quejas; esto
debido a que los clientes sienten que sus expectativas no han bajado
sus percepciones de los productos, porque estos son de calidad y

cumplen con sus necesidades.

La relacion entre la calidad del entorno y la satisfaccion de los clientes
de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019 es
significativa en un 75.7%, esto indica que a medida que la calidad del

entorno se incrementa, también la satisfaccion de los clientes aumenta.

La relacién entre la calidad de interaccién y la satisfaccion de los clientes
de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019 es
significativa en un 80.4%, esto indica que a medida que la calidad de
interaccion se incrementa, también la satisfaccion de los clientes

aumenta.

La relacion entre la calidad del resultado y la satisfaccion de los clientes
de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019 es
significativa en un 76.5%, esto indica que a medida que la calidad del

resultado se incrementa, también la satisfaccion de los clientes aumenta.

La relacion que existe dentro de la calidad servicio y la satisfaccion del

cliente es significativa y directa a un nivel de significancia menor al 5%,

56



la cual resulté ser de 79.6%, esto indica que a medida que la calidad del

servicio se incrementa, también la satisfaccion de los clientes aumenta.
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VII.

7.1.

7.2.

7.3.

SUGERENCIAS

Se sugiere al jefe de ventas de la Empresa Comercial Tecnoplas S.R.L.
que para aumentar el nivel de la calidad del servicio primero debe
enfocarse en trabajar la calidad de interaccion, para ello, se le
recomienda: fortalecer sus habilidades de atencién al cliente (Empatia,
paciencia y constancia, capacidad para comunicar con claridad,
conocimiento y fortaleza emocional), observar cada punto de contacto,
mejorar las interacciones con el cliente, mejorar la estrategia de atencion
al cliente, asegurarse que sus representantes estén comprometidos y
ofrecer a los clientes una manera de proporcionar comentarios.
Segundo, para mejorar la calidad del resultado, se le recomienda:
Aumentar la satisfaccion de los clientes (estrategias promocionales),
optimizar los procesos de trabajo y buscar la innovacion. Esto con el
propasito de incrementar el nivel de la calidad del servicio.

Se le recomienda al jefe de marketing de la Empresa Comercial
Tecnoplas S.R.L. que para mejorar el nivel de satisfaccion de los
clientes, debe trabajar en el nivel de la dimension de imagen, esto a
través de un plan de mejora continua con sus trabajadores considerando
estrategias de informacion visual o escrita, con el fin de tener un mejor
control de la informacién que se brinda y lo que realmente busca la
empresa, asi mismo, verificar que la informacion brindada por pagina
web sea la misma que se brinda directamente en la empresa, con el
propésito de demostrar transparencia en sSus operaciones Yy

promociones.

Se le sugiere al supervisor de ventas de la Empresa Comercial
Tecnoplas S.R.L. que para mejorar los resultados entre la calidad del
entorno y la satisfaccion de los clientes, es necesario aumentar el nivel
de calidad de entorno, esto a traves de una adecuada distribucion de los
espacios segun su infraestructura (incluido los espacios para personas

con alguna discapacidad), adaptando el mobiliario que tienen segun las
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7.4.

7.5.

7.6.

caracteristicas del producto, considerando espacios para todo los que
conforman la empresa, con el fin de clientes y colaboradores satisfechos.

Se le recomienda al jefe de personal de la Empresa Comercial
Tecnoplas S.R.L. que para mejorar los resultados entre la calidad de
interaccion y la satisfaccion de los clientes, es necesario enfocarse en
tener al personal muy bien capacitado en temas tales como: atencién al
cliente, ventas positivas, manejo de la informacién del producto o servicio
gue vende, manejo de quejas y reclamos, con el fin de saber cerrar
ventas positivas y resolver todas la dudas o inquietudes que el cliente

tenga durante el proceso de venta.

Se le Sugiere al encargado de ventas Online de la Empresa Comercial
Tecnoplas S.R.L. que para mejorar la calidad del resultado y la
satisfaccion de los clientes, en importante reducir el tiempo de respuesta
para las ventas y/o cotizaciones de los clientes online, sin descuidar las
ventas directas, esto con el propoésito te tener el mayor nimero de

clientes satisfechos con la venta y/ servicio ofrecido.

Se sugiere al Gerente de la Empresa Comercial Tecnoplas S.R.L. que
para tener un nivel alto y competitivo de calidad del servicio y satisfaccion
del cliente es necesario estar constantemente innovando y actualizando
los productos, las estrategias, y conocimientos de las ultimas tendencias
en el mercado. Con el propdsito de estar siempre a la altura de este

mercado globalizado.
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ANEXOS

AUTORAS:

Anexo: Matriz de consistencia
TITULO: RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMERCIAL
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 20109.

- Sanchez Eustaquio Thalia Milagros.

- Séanchez Eustaquio Yalia Milagros.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION METODOLOGIA
VARIABLE(S) DIMENSIONES | INDICADORES

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS CALIDAD DEL | Calidad de la | Actitud

GENERAL GENERAL GENERAL.: SERVICIO interaccion Comportamiento | Tipo de

Formacion investigacion:

¢, Cual es la | Analizar la relacidon | H1:  Existe relacion Basica,

relacion que existe | que existe entre la | positiva entre la calidad Condiciones del | cuantitativa e

entre la calidad del | calidad del servicio | del servicio y la Calidad del | entorno identificadora.

servicio y la | y la satisfaccion de | satisfaccion de los entorno Disefio

satisfaccion de los | los clientes de la | clientes de la empresa Factores sociales

clientes de la | empresa comercial | comercial

empresa comercial | TECNOPLAS SRL, | TECNOPLAS SRL, Tiempo de espera

TECNOPLAS SRL, | TRUJILLO 2019 TRUJILLO 2019 Calidad del | Tangibles

TRUJILLO 20197 resultado Utilidad Disefo de

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HO: No existe relacion
positiva entre la calidad
del servicio y la

investigacion:
No experimental,
transaccional,
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PROBLEMAS
ESPECIFICOS

satisfaccion de los
clientes de la empresa
comercial
TECNOPLAS
TRUJILLO 2019

SRL,

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

descriptiva
correlacional.

Técnicas:
utilizara
encuesta.
Instrumento:
cuestionario

Se
la

¢, Cual es el nivel de
calidad del servicio
de la empresa
comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019?

¢, Cual es el nivel de
satisfaccion de los
clientes de |la
empresa comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 20197

¢,Cual es la
relacion entre la
calidad del entorno
y la satisfaccién de
los clientes de la
empresa comercial

Describir el nivel de
calidad del servicio
de la empresa
comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019

Identificar el nivel
de satisfaccion de
los clientes de la
empresa comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019

Establecer la
relacion entre la
calidad del entorno
y la satisfaccion de
los clientes de la
empresa comercial

H1: El nivel de calidad

del servicio de Ila
empresa comercial
TECNOPLAS SRL,

TRUJILLO 2019, es
baja.

H2: El nivel de
satisfaccion de los
clientes de la empresa
comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019, es
baja.

H3: Existe relacion
positiva entre la calidad
del entorno vy la
satisfaccion de los
clientes de la empresa
comercial

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Expectativas
del Cliente

Calidad
Percibida

Valor percibido

Imagen

Satisfaccion de
necesidades

Calidad
percibida
Atencion al cliente
Transparencia de
informacion

general

Precio

Confianza
Estabilidad
Contribucién
social
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TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 20197

¢, Cual es la
relacion entre la
calidad de

interaccion y la
satisfaccion de los
clientes de |la
empresa comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 20197

¢, Cual es la
relacion entre la
calidad del

resultado y la
satisfaccion de los
clientes de |la
empresa comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 20197

TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019

Determinar la
relacion entre la
calidad de
interaccion 'y la
satisfaccion de los
clientes de la
empresa comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019

Examinar la
relacion entre la
calidad del

resultado vy la
satisfaccion de los
clientes de Ia
empresa comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019

TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019.

H4: Existe relacion
positiva entre la calidad
de interaccion y la
satisfaccion de los
clientes de la empresa
comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019.

H5: Existe relacion
positiva entre la calidad
de resultado y Ia
satisfaccion de los
clientes de la empresa
comercial
TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019.

Satisfaccion del
Cliente

Lealtad del
Cliente

Quejas

Satisfaccion
global
Cumplimiento de
expectativas

Utilizacién del
servicio
Sensibilidad al
precio
Recomendacion

Preocupacion de
la empresa
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e Cuestionario
Anexo: Modelo ECSI cuestionario de satisfaccion del cliente

El modelo ECSI se ha utilizado en varias empresas lo cual les ha permitido evaluar
su nivel de satisfaccion del cliente. EI modelo ECSI monitorea siete areas
(variables) que tienen un impacto determinante en la satisfaccion del cliente:
imagen del producto / servicio / compafia, expectativas del cliente, calidad
percibida, valor percibido del cliente, satisfaccion del cliente, quejas del cliente y
lealtad del cliente. (Strenitzerova y Garfia, 2018) El presente cuestionario sera
destinado a responder el objetivo general de Determinar la relacion que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019. Conteste con la mayor sinceridad posible.

Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Indiferente: 3

De acuerdo: 4

Totalmente de acuerdo: 5

SeXOi Bdad:......ooooee
Totalmente De Indiferente En Totalmente
de acuerdo | acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

¢,Fueron altas sus
expectativas de la
empresa al
proporcionar
productos y servicios
que satisfagan sus
necesidades
personales?

¢Considera que la
calidad percibida de
los productos de la
empresa es buena?

¢Considera que la
atencion al cliente y el
asesoramiento
profesional son
adecuados?

¢cConsidera que la
empresa transmite
claridad y
trasparencia en la
informacion provista?

¢Considera que las
tarifas y precios que
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paga por los
productos y servicios

brindados es
adecuada?

6 | ¢, Se puede confiar en
lo que la empresa dice
y hace?

7|¢la empresa es
estable y esta
firmemente
establecida en el
mercado?

8 | ¢Considera que la
empresa se preocupa
por sus clientes?

9| ¢Usted se siente
satisfecho
completamente  con
los servicios de la
empresa?

10 | ¢Considera que la
empresa cumple con
Sus expectativas?

11 | ¢Si tuviera que elegir
otro proveedor de
productos, es
probable que usted
elija a esta empresa?

12 | ¢ Si otros proveedores
bajan sus precios y
tarifas, usted se
guedaria con los
productos de esta
empresa?

13 | ¢, Si un amigo o colega
le pide un consejo, es
probable que usted
recomiende la
empresa?

14 | ¢ Supongamos  que

usted se quejara de la
calidad de los
productos  de la
empresa, usted cree
gue esta empresa se
preocupara por dar
soluciones a sus
guejas?
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Anexo: Cuestionario de calidad del servicio de Brady y Cronin (2001)
El presente cuestionario serd destinado a responder el objetivo general de

Determinar la relaciéon que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019. Conteste
con la mayor sinceridad posible.

Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Indiferente: 3

De acuerdo: 4

Totalmente de acuerdo: 5

SeXOi Bdad:......oovoe
Totalmente De Indiferente En Totalmente
de acuerdo | acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

¢La actitud de los empleados
demuestra su voluntad de
ayudarme?

¢La actitud de los empleados
me muestra que entienden mis
necesidades?

¢Los empleados responden
rapidamente a mis
necesidades?

¢Puedo contar con que los
empleados  conocen  sus
trabajos?

¢Los empleados entienden
gue confio en su conocimiento
para satisfacer mis
necesidades?

¢ Elambiente de la empresa es
lo que estoy buscando?

¢La empresa entiende que el
disefio de sus instalaciones es
importante para mi?

¢Encuentro que los otros
clientes constantemente me
dejan una buena impresion de
este servicio?

¢El tiempo de espera es
oportuno?

¢ Esta empresa entiende que el
tiempo de espera  es
importante para mi?
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11

¢ Estoy constantemente
satisfecho con el personal, con
la limpieza y mantenimiento
del local de esta empresa?

12

¢Me gusta esta empresa
porque tiene un comodo
espacio y areas limpias y?

13

¢La empresa conoce el tipo de
servicio que sus clientes estan
buscando?

14

¢,Creo que la empresa intenta
darme una buena experiencia?

15

¢Creo que la empresa conoce
el tipo de experiencia que sus
clientes quieren?
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DESCRIPCION DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Anexo: Dimensiones de la satisfaccion

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N° de
item
SATISFACCION | Expectativas del | Satisfaccion de 1
DEL CLIENTE | Cliente necesidades
Calidad Percibida Calidad general 2
percibida
Atencion al cliente 3
Transparencia de 4
informacion
Valor percibido Precio 5
Imagen Confianza 6
Estabilidad 7
Contribucion social 8
Satisfaccion del | Satisfaccion global 9
Cliente Cumplimiento  de 10
expectativas
Lealtad del Cliente Utilizacion del 11
servicio 12
Sensibilidad al 13
precio
Recomendacion
Quejas Preocupacion de la 14

empresa

Anexo: Dimensiones de la calidad del servicio
DESCRIPCION DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N° de
item
CALIDAD Calidad de la interaccién Actitud 1,2
DEL Comportamiento 3
SERVICIO Formacion 4,5
Calidad del entorno Condiciones del 6
entorno
Disefo 7
Factores sociales 8
Calidad del resultado Tiempo de espera 9,10
Tangibles 11,12
Utilidad 13,14,
15
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Anexo: Confiablidad de los datos (MODELO ECSI CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DEL CLIENTE):
De una muestra de 50 clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,

TRUJILLO 2019, se obtuvo mediante el test de confiabilidad — Alfa de Cronbach,

un 92.6% de confiabilidad, lo que indica que el test es muy satisfactorio.

Estadisticas de

Fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,926 14

Criterios de interpretacion del Coeficiente de Alfa Cronbach.

Valores alfa Interpretaciones

0.90 -1.00 Se califica como muy

satisfactoria

0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60-0.69 Se califica como baja
0.50-0.59 Se califica como muy baja
<0.50 Se califica como no confiable

Fuente: Interpretado por George & Mallery (2003) pag. 231
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Anexo: Confiablidad de los datos (CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL
SERVICIO DE BRADY Y CRONIN):
De una muestra de 50 clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,

TRUJILLO 2019, se obtuvo mediante el test de confiabilidad — Alfa de Cronbach,

un 92.9% de confiabilidad, lo que indica que el test es muy satisfactorio.

Estadisticas de

Fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,929 15

Criterios de interpretacion del Coeficiente de Alfa Cronbach.

Valores alfa Interpretaciones
0.90 -1.00 Se califica como muy
satisfactoria
0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60-0.69 Se califica como baja
0.50-0.59 Se califica como muy baja
<0.50 Se califica como no confiable

Fuente: Interpretado por George & Mallery (2003) pag. 231
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Anexo: Prueba de normalidad de satisfaccion de cliente

Ho: Los datos se aproximan a una distribucion normal.

Hi: Los datos no se aproximan a una distribucion normal.

Nivel de significancia: 0.05

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.

Expectativa del 0.263 333 0.000
cliente

Calidad 0.146 333 0.000
Percibida

Valor Percibido 0.245 333 0.000
Imagen 0.140 333 0.000
Satisfaccion del 0.222 333 0.000
Cliente

Lealtad 0.134 333 0.000
Quejas 0.289 333 0.000
Satisfaccion 0.067 333 0.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como p < alfa, entonces rechazamos la hipétesis nula por lo tanto los datos no

provienen de una distribucion normal. Corresponde una prueba no paramétrica ente

caso se utilizara coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.
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Anexo: Prueba de normalidad de calidad del servicio

Ho: Los datos se aproximan a una distribucion normal.
Hi: Los datos no se aproximan a una distribucion normal.

Nivel de significancia: 0.05

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Calidad de la 0.122 333 0.000
interaccion
Calidad del 0.136 333 0.000
entorno
Calidad del 0.148 333 0.000
resultado
Calidad del 0.111 333 0.000
servicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como p < alfa, entonces rechazamos la hipoétesis nula por lo tanto los datos no

provienen de una distribucion normal. Corresponde una prueba no paramétrica ente

caso se utilizara coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.
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Anexo: Validacion del cuestionario de satisfaccion de cliente

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 890
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 3662,518
gl 91
Sig. ,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
ECSI1 1,000 , 790
ECSI2 1,000 ,888
ECSI3 1,000 912
ECSI4 1,000 ,888
ECSI5 1,000 ,915
ECSI6 1,000 ,888
ECSI7 1,000 921
ECSI8 1,000 ,825
ECSI9 1,000 ,892
ECSI10 1,000 947
ECSI11 1,000 ,849
ECSI12 1,000 ,906
ECSI13 1,000 ,919
ECSI14 1,000 ,891

Método de extraccion: analisis de componentes principales.



Varianza total explicada

Sumas de extraccion de cargas

Sumas de rotacion de cargas al

Autovalores iniciales al cuadrado cuadrado

% de % de % % de
Componente Total | varianza % acumulado Total | varianza | acumulado [ Total | varianza |% acumulado
1 7,974 56,958 56,958|7,974 56,958 56,958| 2,972 21,229 21,229
2 1,140 8,143 65,101(1,140 8,143 65,101| 2,153 15,381 36,609
3 ,949 6,781 71,881| ,949 6,781 71,881| 1,956 13,970 50,580
4 ,708 5,055 76,936| ,708 5,055 76,936| 1,729 12,352 62,932
5 ,617 4,404 81,340| ,617 4,404 81,340 1,477 10,547 73,479
6 ,555 3,965 85,306 | ,555 3,965 85,306 1,180 8,429 81,908
7 ,490 3,501 88,807 | ,490 3,501 88,807 ,966 6,899 88,807
8 431 3,076 91,883
9 314 2,242 94,125
10 ,252 1,803 95,927
11 ,168 1,201 97,128
12 ,158 1,128 98,256
13 ,143 1,018 99,274
14 ,102 , 726 100,000

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
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Anexo: Validaciéon del cuestionario de calidad del servicio

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo

Prueba de esfericidad de Bartlett

gl
Sig.

Aprox. Chi-cuadrado

,919
5247,006

105
,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
BC1 1,000 ,863
BC2 1,000 ,847
BC3 1,000 ,815
BC4 1,000 (74
BC5 1,000 ,628
BC6 1,000 ,846
BC7 1,000 ,823
BC8 1,000 , 718
BC9 1,000 ,835
BC10 1,000 877
BC11 1,000 , 759
BC12 1,000 , 745
BC13 1,000 , 799
BC14 1,000 , 766
BC15 1,000 728

Método de extraccion: analisis de componentes principales




Varianza total explicada

Sumas de extraccion de cargas al

Sumas de rotacion de cargas al

Autovalores iniciales cuadrado cuadrado
% de % % de % % de %
Componente| Total varianza | acumulado Total varianza | acumulado Total varianza | acumulado
1 9,945 66,300 66,300 9,945 66,300 66,300 4,609 30,729 30,729
2 1,110 7,399 73,699 1,110 7,399 73,699 4,318 28,787 59,517
3 ,769 5,124 78,823 ,769 5,124 78,823 2,896 19,306 78,823
4 ,599 3,991 82,813
5 ,528 3,523 86,336
6 ,347 2,314 88,650
7 ,338 2,256 90,906
8 ,281 1,870 92,777
9 275 1,830 94,607
10 ,195 1,302 95,909
11 174 1,162 97,072
12 ,144 ,963 98,034
13 ,123 ,821 98,856
14 ,105 ,697 99,553
15 ,067 447 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Anexo: Tablas y figuras de calidad del servicio

Tabla 4. 1
Calidad del servicio
Nivel fi %
Bajo 126 37.8
Medio 112 33.6
Alto 95 28.5
Total 333 100

Nota: Resultados encontrados procesados con una base
de datos recogidos mediante la aplicacion de
encuestas.

Tabla 4. 2
Niveles de las dimensiones de la variable calidad del servicio.

Calidad de la Calidad del Calidad del

interaccion entorno resultado

N % N % N %
Bajo 147 44.1 107 321 100 30
Medio 89 26.7 142 42.6 151 45.3
Alto 97 29.1 84 25.2 82 24.6
Total 333 100 333 100 333 100

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de
datos recogidos mediante la aplicacién de encuestas.
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Figura 4. 2. Porcentaje de los niveles de las dimensiones de la
variable calidad del servicio.

Calidad de la interacion Calidad del entorno Calidad del resultado

EBajo mMedio mAlto

Segun la Figura 4.2 se evidencia que el nivel de calidad de interaccion
reflejado se encuentra en un nivel bajo con un 44.1%, mientras que en
un nivel medio se percibe un 32.1% vy el nivel alto un 30%, en cuanto a
la calidad del entorno se encuentra en un nivel alto con un 45.3%,
mientras que en un nivel medio se percibe un 42.6% y el nivel alto un
26.7%, por otro lado, la calidad de resultado se evidencia que se
encuentra en un nivel bajo con un 29.1%, mientras que en un nivel medio

se percibe un 25.2% y el nivel alto un 24.6%
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Tabla 4. 10
Voluntad de ayuda de los colaboradores de la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019

Frecuen Porcentaje Porcentaje
cia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 31 9,3 9,3 9,3
Indiferente 9 2,7 2,7 12,0
De acuerdo 203 61,0 61,0 73,0
Totalmente de 90 27,0 27,0 100,0
acuerdo
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacién de encuestas.

Figura 4. 5. Voluntad de ayuda de los colaboradores de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
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En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Segun la Figura 4.5 se evidencia que el 60.96% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la actitud de los
empleados demuestra su voluntad de ayudarme, asimismo el 27.03%
estuvo totalmente de acuerdo, el 9.31% en desacuerdo y el 2.70% se

mantuvo indiferente.
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Tabla 4. 11

Entendimiento de necesidades de los colaboradores de la empresa comercial

TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
desacuerdo ! 3 3 3
En desacuerdo 12 3,6 3,6 3,9
Indiferente 101 30,3 30,3 34,2
De acuerdo 142 42,6 42,6 76,9
Totalmente de acuerdo 77 23,1 23,1 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la

aplicacion de encuestas.

Figura 4. 6. Entendimiento de necesidades de los colaboradores de la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de

desacuerdo

acuerdo

Segun la Figura 4.6 se evidencia que el 42.64% de los clientes

encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la actitud de los

empleados me muestra que entienden mis necesidades, asimismo el

30.33% se mantuvo indiferente, el 23.12% estuvo totalmente de

acuerdo, el 3.60% estuvo en desacuerdo y el 0.30% totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 4. 12

Respuesta rapida de los colaboradores de la empresa comercial TECNOPLAS

SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
desacuerdo ® 24 24 24
En desacuerdo 64 19,2 19,2 21,6
Indiferente 85 25,5 25,5 47,1
De acuerdo 121 36,3 36,3 83,5
Totalmente de acuerdo 55 16,5 16,5 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la

aplicacion de encuestas.

Figura 4. 7. Respuesta rapida de los colaboradores de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
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Segun la Figura 4.7 se evidencia que el 36.34% de los clientes

encuestados manifestaron estar de acuerdo con que los empleados

responden rapidamente a mis necesidades, asimismo el 25.53% se

mantuvo indiferente, el 19.22% estuvo en desacuerdo, el 16.52% estuvo

totalmente de acuerdo y el 2.40% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4. 13
Colaboradores conocen su trabajo en la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 18 5,4 5,4 5,4
Indiferente 141 42,3 42,3 47,7
De acuerdo 124 37,2 37,2 85,0
Totalmente de acuerdo 50 15,0 15,0 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 8. Colaboradores conocen su trabajo en la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
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Segun la Figura 4.8 se evidencia que el 42.34% de los clientes
encuestados manifestaron sentirse indiferente con que puedan contar
con gue los empleados conocen sus trabajos, asimismo el 37.24%
estuvieron de acuerdo, el 15.02% estuvo totalmente de acuerdo y el

5.41% estuvo en desacuerdo.
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Tabla 4. 14

Confianza en el conocimiento de los colaboradores

TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

en la empresa comercial

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 17 51 51 51
Indiferente 98 29,4 29,4 34,5
De acuerdo 180 54,1 54,1 88,6
Totalmente de acuerdo 38 11,4 11,4 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la

aplicacion de encuestas.

Figura 4. 9. Confianza en el conocimiento de los colaboradores en la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
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Segun la Figura 4.9 se evidencia que el 54.05% de los clientes

encuestados manifestaron estar de acuerdo con que los empleados

entienden que confio en su conocimiento para satisfacer sus

necesidades, asimismo el 29.43% se mantuvieron indiferentes, el

11.41% estuvo totalmente de acuerdo y el 5.11% estuvo en desacuerdo.
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Tabla 4. 15
Ambiente de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019, es
adecuada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 23 6,9 6,9 6,9
Indiferente 71 21,3 21,3 28,2
De acuerdo 199 59,8 59,8 88,0
Totalmente de acuerdo 40 12,0 12,0 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 10. Ambiente de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO
2019, es adecuada.
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Segun la Figura 4.10 se evidencia que el 59.76% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que el ambiente de la
empresa es lo que estoy buscando, asimismo el 21.32% se mantuvieron
indiferentes, el 12.01% estuvo totalmente de acuerdo y el 6.91% estuvo

en desacuerdo.
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Tabla 4. 16
Disefio de las instalaciones es importante para los clientes de la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 38 11,4 11,4 11,7
Indiferente 65 19,5 19,5 31,2
De acuerdo 162 48,6 48,6 79,9
Totalmente de acuerdo 67 20,1 20,1 100,0

Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 11. Disefio de las instalaciones es importante para los clientes de la
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Segun la Figura 4.11 se evidencia que el 48.65% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la empresa
entiende que el disefio de sus instalaciones es importante para mi,
asimismo el 20.12% estuvieron de acuerdo, el 18.52% se mantuvieron
indiferentes, el 11.41% estuvo en desacuerdo y el 0.30% totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 4. 17
Clientes dejan buena impresion sobre la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 18 54 54 57
Indiferente 124 37,2 37,2 42,9
De acuerdo 126 37,8 37,8 80,8
Totalmente de acuerdo 64 19,2 19,2 100,0

Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 12. Clientes dejan buena impresion sobre la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019
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Segun la Figura 4.12 se evidencia que el 37.84% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que encuentran que los
otros clientes constantemente le dejan una buena impresion de este
servicio, el 37.24% se mantuvieron indiferentes, asimismo el 19.22%
estuvieron de acuerdo, el 5.41% estuvo en desacuerdo y el 0.30%

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4. 18
Tiempo oportuno de espera
TRUJILLO 2019

en la empresa comercial TECNOPLAS SRL,

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente en desacuerdo 11 3,3 3,3 3,3
En desacuerdo 93 27,9 27,9 31,2
Indiferente 104 31,2 31,2 62,5
De acuerdo 85 25,5 25,5 88,0
Totalmente de acuerdo 40 12,0 12,0 100,0

Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 13. Tiempo oportuno de espera en la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.13 se evidencia que el 31.23% de los clientes

encuestados manifestaron sentirse indiferentes con que el tiempo de

espera es oportuno, el 27.93% estuvo en desacuerdo, el 25.53%

estuvieron de acuerdo, el 12.01% estuvo totalmente de acuerdo y el

3.30% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4. 19
Tiempo de espera importante para el cliente de la empresa la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente en desacuerdo 11 3,3 3,3 3,3
En desacuerdo 105 31,5 31,5 34,8
Indiferente 78 23,4 23,4 58,3
De acuerdo 97 29,1 29,1 87,4
Totalmente de acuerdo 42 12,6 12,6 100,0

Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 14. Tiempo de espera importante para el cliente de la empresa la
empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.14 se evidencia que el 31.53% de los clientes
encuestados manifestaron estar en desacuerdo con que la empresa
entiende que el tiempo de espera es importante para ellos, el 29.13%
estuvieron de acuerdo, asimismo el 23.42% se mantuvieron indiferentes,
el 12.61% estuvo totalmente de acuerdo y el 3.30% totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 4. 20
Satisfaccion con el personal, limpieza y mantenimiento del local de la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 59 17,7 17,7 17,7
Indiferente 19 57 57 23,4
De acuerdo 201 60,4 60,4 83,8
Totalmente de acuerdo 54 16,2 16,2 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 15. Satisfaccién con el personal, limpieza y mantenimiento del local de la

empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.15 se evidencia que el 60.36% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que estan satisfechos
con el personal, con la limpieza y mantenimiento del local de esta
empresa, el 17.72% estuvieron en desacuerdo, asimismo el 16.22%

estuvieron de acuerdo y el 5.71% se mantuvo indiferente.
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Tabla 4. 21
Comodo espacio y areas limpias de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 ,6 ,6 ,6
En desacuerdo 29 8,7 8,7 9,3
Indiferente 22 6,6 6,6 15,9
De acuerdo 230 69,1 69,1 85,0
Totalmente de acuerdo 50 15,0 15,0 100,0

Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 16. Comodo espacio y areas limpias de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 20109.
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Segun la Figura 4.16 se evidencia que el 69.07% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que les gusta esta
empresa porque tiene un comodo espacio y areas limpias, el 15.02%
estuvieron totalmente de acuerdo, el 8.71% estuvieron en desacuerdo,

el 6.61% se mantuvo indiferente y el 0.60% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4. 22
Conocimiento del tipo de servicio del cliente de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 9 2,7 2,7 2,7
Indiferente 60 18,0 18,0 20,7
De acuerdo 206 61,9 61,9 82,6
Totalmente de acuerdo 58 17,4 17,4 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 17. Conocimiento del tipo de servicio del cliente de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.17 se evidencia que el 61.86% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la empresa conoce
el tipo de servicio que sus clientes estan buscando, el 18.02% se
mantuvo indiferente, el 17.42% totalmente de acuerdo y el 2.70% estuvo

en desacuerdo.
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Tabla 4. 23

Intento de buena experiencia en la empresa comercial TECNOPLAS SRL,

TRUJILLO 2019

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido  En desacuerdo 1 3 3 3
Indiferente 80 24,0 24,0 24,3
De acuerdo 183 55,0 55,0 79,3
Totalmente de
acuerdo 69 20,7 20,7 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la

aplicacion de encuestas.

Figura 4. 18. Intento de buena experiencia en la empresa comercial TECNOPLAS

SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.18 se evidencia que el 54.95% de los clientes

encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la empresa intenta

darme una buena experiencia, el 24.02% se mantuvo indiferente, el

20.72% totalmente de acuerdo y el 0.30% estuvo en desacuerdo.
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Tabla 4. 24
Conocimiento del tipo de experiencia del cliente de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 1 3 3 3
Indiferente 81 24,3 24,3 24,6
De acuerdo 205 61,6 61,6 86,2
Totalmente de acuerdo 46 13,8 13,8 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 19. Conocimiento del tipo de experiencia del cliente de la empresa

comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.19 se evidencia que el 61.56% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la empresa conoce
el tipo de experiencia que sus clientes quieren, el 24.32% se mantuvo
indiferente, el 13.81% totalmente de acuerdo y el 0.30% estuvo en

desacuerdo.
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Tabla 4. 4

Anexo: Tablas y figuras de satisfaccion del cliente

Tabla 4. 3
Satisfaccion del cliente
Nivel fi %
Bajo 114 34.2
Medio 121 36.3
Alto 98 29.4
Total 333 100

Nota: Resultados encontrados procesados con
una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente

Expectativa

Calidad

Satisfaccion del

Lealtad del

. . b - Imagen , . Quejas
Nivel del Cliente Percibida Valor Percibido Cliente Cliente
fi % fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Bajo 7 2.1 112 33.6 6 1.8 162 48.6 128 38.4 110 33 37 11.1
Medio 204 61.3 129 38.7 272 81.7 84 25.2 160 48 136 40.8 259 77.8
Alto 122 36.6 92 27.6 55 16.5 87 26.1 45 135 87 26.1 37 11.1
Total 333 100 333 100 333 100 333 100 333 100 333 100 333 100

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la aplicacion de encuestas.
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Figura 4.4. Porcentaje de los niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion del
cliente.

Expectativa del cliente  Calidad percibida Valor percibido Imagen Satisfaccion del cliente  Lealtad del cliente Quejas

H Bajo H Medio HAlto
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Segun la Figura 4.4 se evidencia que el nivel de expectativa del cliente
reflejado se encuentra en un nivel medio con un 61.3%, mientras que
en un nivel alto se percibe un 36.6% Yy el nivel bajo un 2.1%, en cuanto
a la calidad percibida se encuentra en un nivel medio con un 38.7%,
mientras que en un nivel bajo se percibe un 33.6% y el nivel alto un
27.6%, por otro lado, al valor percibido se evidencia que se encuentra
en un nivel medio con un 81.7%, mientras que en un nivel alto se
percibe un 16.5% y el nivel bajo un 1.8%, asi mismo, la imagen se
evidencia que se encuentra en un nivel bajo con un 48.6%, mientras
gue en un nivel alto se percibe un 26.1% y el nivel medio un 25.2%, en
cuanto a la satisfaccion del cliente se evidencia que se encuentra en
un nivel medio con un 48%, mientras que en un nivel bajo se percibe
un 38.4% y el nivel alto un 13.5%, ademas, a la lealtad del cliente se
evidencia que se encuentra en un nivel medio con un 40.8%, mientras
gue en un nivel bajo se percibe un 33% y el nivel alto un 26.1%, asi
mismo, las quejas se evidencia que se encuentra en un nivel medio con
un 77.8%, mientras que en un nivel bajo se percibe un 11.1% vy el nivel
altoun 11.1%

Tabla 4. 6
Valores de Rho de Spearman

Valor Significado
Correlacion grande, perfecto y
positiva
09<r<1 Correlaciéon muy alta
0.7=r<0.9 Correlacién alta
0.4<r<0.7 Correlacion moderada
0.2<r04 Correlacion baja

0<r<0.2 Correlaciéon muy baja

R=1

r=0 Correlacion nula
R=.1 Correlaciéon grande, perfecta y
B negativa
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Tabla 4. 25

Expectativas altas en clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,

TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 7 2.1 2.1 2,1
Indiferente 31 9,3 9,3 11,4
De acuerdo 173 52,0 52,0 63,4
Totalmente de acuerdo 122 36,6 36,6 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la

aplicacion de encuestas.

Figura 4. 20. Expectativas altas en clientes de la empresa comercial TECNOPLAS

SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la tabla 4.25 y la figura 4.20 se evidencia que el 51.95% de los

clientes encuestados manifestaron estar de acuerdo con que fueron

altas sus expectativas de la empresa al proporcionar productos y

servicios que satisfagan sus necesidades personales, asimismo que el

36.64% estuvo totalmente de acuerdo, por otro lado, el 9.31% se

mantuvo indiferente y el 2.10% en desacuerdo.
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Tabla 4. 26
Calidad percibida de los productos es buena en la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Indiferente 54 16,2 16,2 16,2
De acuerdo 141 42,3 42,3 58,6
Totalmente de acuerdo 138 41,4 41,4 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicaciéon de encuestas.

Figura 4. 21. Calidad percibida de los productos es buena en la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.21 se evidencia que el 42.34% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la calidad percibida
de los productos de la empresa es buena, asimismo el 41.44% estuvo

totalmente de acuerdo y el 16.22% se mantuvo indiferente.
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Tabla 4. 27
Atencion al cliente y asesoramiento profesional adecuados en la empresa
comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 46 13,8 13,8 13,8
Indiferente 55 16,5 16,5 30,3
De acuerdo 97 29,1 29,1 59,5
Totalmente de acuerdo 135 40,5 40,5 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 22. Atencion al cliente y asesoramiento profesional adecuados en la

empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.22 se evidencia que el 40.54% de los clientes
encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo con que la
atencion al cliente y el asesoramiento profesional son adecuados,
asimismo el 29.13% estuvo de acuerdo, el 16.52% se mantuvo

indiferente y el 13.81% en desacuerdo.
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Tabla 4. 28
Claridad y transparencia en la informacién provista por la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 29 8,7 8,7 8,7
Indiferente 59 17,7 17,7 26,4
De acuerdo 126 37,8 37,8 64,3
Totalmente de acuerdo 119 35,7 35,7 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 23. Claridad y transparencia en la informacion provista por la empresa

comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 20109.
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Segun la Figura 4.23 se evidencia que el 37.84% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la empresa
transmite claridad y trasparencia en la informacion provista, asimismo el
35.74% estuvo totalmente de acuerdo, el 17.72% se mantuvo indiferente

y el 8.71% en desacuerdo.
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Tabla 4. 29
Tarifas y precios que paga por los productos y servicios brindados es adecuada
en la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 6 1,8 1,8 1,8
Indiferente 129 38,7 38,7 40,5
De acuerdo 143 42,9 42,9 83,5
Totalmente de acuerdo 55 16,5 16,5 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 24. Tarifas y precios que paga por los productos y servicios brindados es
adecuada en la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.24 se evidencia que el 42.94% de los clientes

encuestados manifestaron estar de acuerdo con que las tarifas y precios

que paga por los productos y servicios brindados es adecuada, el

38.74% se mantuvo indiferente, asimismo el 16.52% estuvo totalmente

de acuerdo y el 1.80% en desacuerdo.
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Tabla 4. 30
Confianza en lo que dice y hace la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 19 5,7 5,7 5,7
Indiferente 107 32,1 32,1 37,8
De acuerdo 130 39,0 39,0 76,9
Totalmente de acuerdo 77 23,1 23,1 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicaciéon de encuestas.

Figura 4. 25. Confianza en lo que dice y hace la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 20109.
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Segun la Figura 4.25 se evidencia que el 39.04% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que se puede confiar
en lo que la empresa dice y hace, el 32.13% se mantuvo indiferente,
asimismo el 23.12% estuvo totalmente de acuerdo y el 5.71% en

desacuerdo.
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Tabla 4. 31

Estabilidad y firmeza de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO

2019 en el mercado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 12 3,6 3,6 3,6
Indiferente 75 22,5 22,5 26,1
De acuerdo 160 48,0 48,0 74,2
Totalmente de acuerdo 86 25,8 25,8 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la

aplicacion de encuestas.

Figura 4. 26. Estabilidad y firmeza de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
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TRUJILLO 2019 en el mercado.
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Segun la Figura 4.26 se evidencia que el 48.05% de los clientes

encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la empresa es

estable y esta firmemente establecida en el mercado, asimismo el

25.83% estuvo totalmente de acuerdo, el 22.52% se mantuvo indiferente

y el 3.60% en desacuerdo.
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Tabla 4. 32

Preocupacion de los clientes por parte de la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido  En desacuerdo 21 6,3 6,3 6,3
Indiferente 45 13,5 13,5 19,8
De acuerdo 162 48,6 48,6 68,5
Totalmente de acuerdo 105 31,5 31,5 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicaciéon de encuestas.

Figura 4. 27. Preocupacion de los clientes por parte de la empresa comercial

TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.27 se evidencia que el 48.65% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la empresa se
preocupa por sus clientes, asimismo el 31.53% estuvo totalmente de

acuerdo, el 13.51% se mantuvo indiferente y el 6.31% en desacuerdo.
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Tabla 4. 33
Satisfaccion del cliente completamente con los servicios prestados por la
empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 41 12,3 12,3 12,3
Indiferente 68 20,4 20,4 32,7
De acuerdo 173 52,0 52,0 84,7
Totalmente de acuerdo 51 15,3 15,3 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 28. Satisfaccién del cliente completamente con los servicios prestados

por la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.28 se evidencia que el 51.95% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que se siente satisfecho
completamente con los servicios de la empresa, el 20.42% se mantuvo
indiferente, asimismo el 15.32% estuvo totalmente de acuerdo y el

12.31% en desacuerdo.
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Tabla 4. 34
Se cumple expectativas de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS
SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 80 24,0 24,0 24,0
De acuerdo 197 59,2 59,2 83,2
Totalmente de acuerdo 56 16,8 16,8 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicaciéon de encuestas.

Figura 4. 29. Se cumple expectativas de los clientes de la empresa comercial
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Segun la Figura 4.29 se evidencia que el 59.16% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la empresa cumple
con sus expectativas, el 24.02% se mantuvo indiferente y el 16.82%

estuvo totalmente de acuerdo.
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Tabla 4. 35

Probabilidad de elegir esta empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO

2019
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 1 3 3 ,6
Indiferente 106 31,8 31,8 32,4
De acuerdo 173 52,0 52,0 84,4
Totalmente de acuerdo 52 15,6 15,6 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la

aplicacion de encuestas.

Figura 4. 30. Probabilidad de elegir esta empresa comercial TECNOPLAS SRL,

TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.30 se evidencia que el 51.95% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que, si tuviera que elegir
otro proveedor de productos, es probable que usted elija a esta empresa,
el 31.83% se mantuvo indiferente, asimismo el 15.62% estuvo
totalmente de acuerdo, el 0.30% en desacuerdo y el 0.30% siguiente

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4. 36
Probabilidad de elegir esta empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO
2019 aun en cuanto se trate de precios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 43 12,9 12,9 12,9
Indiferente 166 49,8 49,8 62,8
De acuerdo 68 20,4 20,4 83,2
Totalmente de acuerdo 56 16,8 16,8 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 31. Probabilidad de elegir esta empresa comercial TECNOPLAS SRL,
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TRUJILLO 2019 aun en cuanto se trate de precios
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Segun la Figura 4.31 se evidencia que el 49.85% de los clientes
encuestados manifestaron sentirse indiferente con que, si otros
proveedores bajan sus precios y tarifas, usted se quedaria con los
productos de esta empresa, el 20.42% estuvo de acuerdo, asimismo el

16.82% estuvo totalmente de acuerdo y el 12.91% en desacuerdo.
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Tabla 4. 37
Recomendacion de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 1 3 3 3
Indiferente 79 23,7 23,7 24,0
De acuerdo 187 56,2 56,2 80,2
Totalmente de acuerdo 66 19,8 19,8 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la
aplicacion de encuestas.

Figura 4. 32. Recomendacion de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 20109.
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Segun la Figura 4.32 se evidencia que el 56.16% de los clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que, si un amigo o
colega le pide un consejo, es probable que usted recomiende la
empresa, el 23.72% se mantuvo indiferente, asimismo el 19.82% estuvo

totalmente de acuerdo y el 0.30% en desacuerdo.
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Tabla 4. 38

Preocupacion de dar soluciones a quejas de

TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

la empresa comercial

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 37 11,1 11,1 11,1
Indiferente 94 28,2 28,2 39,3
De acuerdo 165 49,5 49,5 88,9
Totalmente de acuerdo 37 111 111 100,0
Total 333 100,0 100,0

Nota: Resultados encontrados procesados con una base de datos recogidos mediante la

aplicacion de encuestas.

Figura 4. 33. Preocupacion de dar soluciones a quejas de la empresa comercial

TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019.
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Segun la Figura 4.33 se evidencia que el 49.55% de los clientes

encuestados manifestaron estar de acuerdo con que, si usted se quejara

de la calidad de los productos de la empresa, usted creeria que esta

empresa se preocupara por dar soluciones a sus quejas, el 28.23% se

mantuvo indiferente, asimismo el 11.11% estuvo totalmente de acuerdo

y el 11.11% en desacuerdo.
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Anexo: Carta de presentacion para juicio de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado v..m.aor}gﬁm’\%dﬂcu&lmﬁae&em\@@*@

Me es grato dingirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: “Relacion de la calidad del servicio y satisfaccion de los
clientes de la empresa comercial Tecnoplas SRL, Trujillo 2019, diseflado por Thalia Milagros
Sanchez Eustaquio y Yalia Milagros Sanchez Eustaquio, cuyo propasito es determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, Trujillo 2019, por cuanto consideramos que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes seran de utilidad para mejora. El presente instrumento tiene como finalidad recoger

informacion directa para la investigacién que se realiza en los actuales momentos, titulado:

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIOQ Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA COMERCIAL TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019

Investigacion que sera presentada a la Escuela Profesional de Administracion, carrera profesional de:
Administracion, en la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de la Universidad Catolica

de Trujillo, como requisito para obtener el titulo profesional:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente el contenido
del instrumento, respecto a cada enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en la que
podra seleccionar una, varias ¢ ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y/o profesional del
actor que responda al instrumento,
Se le agradece por la atencion a la presente y cualquier sugerencia referente a redaccion,

contenido, pertinencia v congruencia u otro aspecto que se consilere relevante para mejorar el mismo.

: Trujillo, 6 de noviembre de 2019

" Ihalia Milagros Sinchez Eustaquio Yulia Milagros Sénchez Eustaquio

Facultad de Clenciay Administrativas y Ecorbmicas UCT

115



Anexo: Evaluacion por juicio de expertos

I
i

Instrucciones: Establezca relacion de coherencia entre variable, dimension, indicador, e item.
Luego marque con (¥) en los casilleros que comesponden a Coherencia segin su criterio.

COMPONENETES DE LA VARIABLE

Considere como valores: Si (coherente) No (incoherente)

Q,\
E| UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO PARA COHERENCIA DE LOS

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N de item Coherencia
| S1 NO
' CAUDAD DEL Calidad de la Actitud 12

SERVICIO interaccion Comportamiento 3 v

Formacién 45
Calidad del entomo | Condiciones del 6
entomo /
Disefo 7
Factores sociales 8
Calidad del Tiempo de espera 9,10
resultado Tangibles 11,12 v
Utilidad 13,14, 15
SATISFACCION Expectativas del Satisfaccion de 16 o
DEL CUENTE Cliente necesidades
Calidad Percibida Calidad general 17
percibida
Atencién al cliente 18 /
Transparencia de 19
Valor percibido Precio 20 v
imagen Confianza 21 .
Estabilidad 2 V4
Contribucién sodial 23
Satisfaccion del Satisfaccion global 24
Cliente Cumplimiento de 25 7
Lealtad del Cliente | Utilizacién del servicio 26
Sensibilidad al precio 27 l/
Recomendacion 23
Quejas Preocupacién de la 29
empresa r/

Facultod de Ciencias Admimstrativas y Econdmicas UCT
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VALORACION POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE ADECUACION iTEMES

Instrucciones: Venficar si cada item tnibuta a medir los aspectos relevantes de los indicadores
en que se ha distribuido la variable en estudio. Luego marque con (¥') en una de las casilla de
valoracion para cada item segin su criterio. Considerando:

MA= Muy adecuado ' BA= Bastante adecvado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA~ No ad i
Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracion Observaciones

N ftems MA[BA[A[PA[NA

1 ¢La actitud de los empleados demuestra su voluntad de #
ayudarme?

2 ¢La actitud de los empleados me muestra que entienden 0
mis necesidades?

3 ilos emplead respond rapidamente a mis s
necesidades?

4 {Puedo contar con que los empleados conocen sus g
trabajos?

5 {Los empleados entienden que confio en su conocimiento /
para satisf; mis idades?

6 (El ambiente de la empresa es o que estoy buscando? ¥

74 {la empresa de que el disefio de sus instalaci ‘/
es importante para mi? R e

8 {Encuentro que los otros dk nte me | -
dejan una buena impresion de este servicio?

JEl tiempo de espera es oportuno? v

10 {Esta empresa de que el tiempo de espera es s
importante para mi?

11 ¢Estoy constantemente satisfecho con el personal, conla |~
limpleza y mantenimiento del local de esta empresa?

12 ¢{Me gusta esta empresa porque tiene un comodo espacio 7
y dreas limpias?

13 ila emp el tipo de ico que sus dientes
estan buscando? ¥

14 {Creo que la empresa intenta darme una buena "4
experiencia?

15 ¢Creo que la empresa conoce el tipo de experiencia que /
sus di quieren?

16 ¢Fueron altas sus ewxpectativas de la empresa al
proporcionar productos y serviclos que satisfagan sus /
necesidades personales?

17 | {Considera que la calidad percibida de los productos de la v

p es buena?

18 | !Considera que la atencién al cliente y el asescramiento /

| < fesk | son ad dos?
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19 | iConsidera que la empresa transmite daridad y
| trasparenda en la informacién provista? i
20 | ¢Considera que las tarifas y precios que paga por los /
productos y servicios brindados es ad: da?

21 | ¢Se puede confiar en lo que la empresa dice y hace? v

22 | (¢La empresa es estable y estd firmemente establecida en o
el mercado?

23 ¢ Considera que la empresa se preocupa por sus clientes? | +~

24 | Usted se siente satisfecho completa con los v
servicios de la empresa?

| 25 LConsidera que la empresa cumple con sus expectativas? 7

26 ¢Si tuviera que elegir otro proveedor de productos, es ‘/
probable que usted elija a esta empresa?

27 | ¢Siotrosp dores bajan sus precios y tarifas, usted se | |/
quedaria con los productos de esta empresa?

28 £5iun amigo o colega le pide un consejo, es probable que /
usted recomiende la empresa?

29 | iSupongamos que usted se quejara de la calidad de los
productos de la empresa, usted cree que esta empresa se l/
preocupara por dar soluciones a sus quejas?

Total: 29

Evaluado por: & Cadlgs C\\QCQHTH\Q &anb‘ﬁ-’ m&(\
DN.L:_\3e28519 Fecha: \3/l ||S Firma: /
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Anexo: Constancia de validacion del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, . Q con DNI \#Z¥e519 | de profesion

% wisMedtn  grado  académico Haeste . con  cddigo  de

colegiatura_ D\G23F . labor que ejerzo actualmente coma
ocenke . en la Institucian
Fege e

vCo Q -\ t\ X

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion contenido el
Instrumento  denominado “RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMERCIAL TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 20197, cuyo propésito es “determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, Trujilla
2019", a los efectos de su aplicacién a clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
Trujillo 2019

Luego de valorar la adecuacion de los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracion negativa
MA@ |(BAQ@) |A() PA NA
Calidad de redaccion de los items. &
Amplitud del contenido a evaluar. v
Congruencia con los indicadores. 7
Coherencia con las dimensiones. v
Puntaje parcial:
Puntaje total: |
Conclusién:  MA (x ) BA( ) A( ) Noaporta:( )

Trujillo, a los 6 dias del mes de Noviembre del ®
/

Apellidosynombm:_}ig.Cq;\os ducallaca 3. DN \¥#I6I9 Fima: o g

’
=y
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Anexo: Carta de presentacion para juicio de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: -05.. ... Sk, e S‘\‘Q\.CQSOC\J,\OQS\

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: “Relacién de la calidad del servicio y satisfaccién de los
clientes de la empresa comercial Tecnoplas SRL, Trujillo 2019”, disefiado por Thalia Milagros
Sanchez Eustaquio y Yalia Milagros Sanchez Eustaquio, cuyo proposito es determinar la relacién que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, Trujillo 2019, por cuanto consideramos que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes seran de utilidad para mejora. El presente instrumento tiene como finalidad recoger
informacion directa para la investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA COMERCIAL TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019”

Investigacion que sera presentada a la Escuela Profesional de Administracion, carrera profesional de:
Administracion, en la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la Universidad Catdlica
de Trujillo, como requisito para obtener el titulo profesional:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente el contenido
del instrumento, respecto a cada enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en la que
podra seleccionar una, vanas o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y/o profesional del
actor que responda al instrumento.
Se le agradece por la atencion a la presente y cualquier sugerencia referente a redaccion,

contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.

: Trujillo, 6 de noviembre de 2019

" Thalia Milagros Sinchez Fusiaquio " Yalia Milagros Sinchez Eustaquia
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO PARA COHERENCIA DE LOS
COMPONENETES DE LA VARIABLE

Instrucciones: Establezca relacion de coherencia entre variable, dimension, indicador, e item.
Luego marque con (¥) en los casilleros que comresponden a Coherencia segin su criterio.

Considere como valores: S1 (coherente) No (incoherente)

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N° de item Coherencia
SI NO
CALIDAD DEL Calidad de la Actitud 12
SERVICIO interaccion Comportamiento 3 &7
Formacién 45
Calidad del entorno | Condiciones del 6
entorno
Disefio 7 s
Factores sociales 8
Calidad del Tiempo de espera 9,10 )
resultado Tangibles 11,12 s
Utilidad 13,14, 15
SATISFACCION Expectativas del Satisfaccion de 16
DEL CLIENTE Cliente necesidades /
Calidad Percibida Calidad general 17
percibida
Atencién al diente 18 /
Transparencia de 19
informacion
Valor percibido Precio 20 v
Imagen Confianza 21 ]
Estabilidad 22 /
Contribucion social 23
Satisfaccion del Satisfaccion global 24 )
Cliente Cumplimiento de 25 /
expectativas
Lealtad del Cliente | Utilizacién del servicio 26
Sensibllidad al precic 27 i
Recomendacion 28
Quejas Preocupacién de la 29 »
empresa 4
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Anexo: Valoracién por juicio de expertos

SEIEY,
: Q%) UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

VALORACION POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE ADECUACION ITEMES

Instrucciones: Venficar si cada item tnbuta a medir los aspectos relevantes de los indicadores
en que se ha distribuido la variable en estudio. Luego marque con (v') en una de las casilla de
valoracion para cada item segin su criterio. Considerando:

MA = Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No adecuad
Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracion Observaciones

N ftems MA[BA[A[PA|NA

1 ¢La actitud de los empleados demuestra su voluntad de vy
ayudame?

2 ¢La actitud de los empleados me muestra que entienden /
mis necesidades?

3 {los lead pond apid. a mis o
necesidades?

4 ¢Puedo contar con que los empleados conocen sus "
trabajos?

S ¢Los empleados entienden que confio en su conocimiento /
para satisfacer mis necesidades?

6 ¢El ambiente de la empresa es lo que estoy buscando? /s

7 {La empresa entiende que el disefio de sus instalaciones /’
es importante para mi?

8 {Encuentro que los otros dientes constantemente me /
dejan una buena impresién de este servicio?

SEl tiempo de espera esoportuno? v

10 (Esta empresa entiende que el iempo de espera es /
importante para mi?

11 {Estoy constantemente satisfecho con el personal, con la #
limpieza y i del local de esta empresa?

12 | ¢Megusta esta empresa porque tiene un comodo espacio
y dreas limpias? /

13 {La empresa conoce el tipo de servicio que sus dientes /
estan buscando?

14 {Creo que la empresa intenta darme una buena
experiencia? v

15 ¢Creo que la empresa conoce el tipo de experiencia que 7
sus clientes quieren?

16 ¢Fueron altas sus expectativas de la empresa al
proporcionar productos y servicios que satisfagan sus v
necesidades per les?

17 | ¢Considera que la calidad percibida de los productos de la /
empresa esb I3

18 {Considera que la atencién al cli y el asesoramiento l/

£ AN N

P
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‘ 19 | ¢Considera que la empresa wansmite claridad y
trasparenda en la informacion provista?

20 ¢Considera que las tarifas y predos que paga por los
productos y servicios brindados es adecuada?
21 :Se puede confiar en lo que la empresa dice y hace?
22 | ¢La empresa es estable y estd firmemente establecida en
el mercado?
23 :Considera que la empresa se preocupa por sus cli 7
24 | (Usted se siente satisfecho « leta con los
25
26

servicios de la empresa?
<Considera que la empresa cumple con sus expectativas?
&SI tuviera que elegir otro proveedor de productos, es
probable que usted elija a esta empresa?
27 | ¢Siotrosp dores bajan sus precios y tarifas, usted se
quedaria con los productos de esta empresa?
28 451 un amigo o colega le pikie un consejo, s probable que
usted recomiende la empresa?
29 | iSupongamos que usted se quejara de la calidad de los
productos de la empresa, usted cree que esta empresa se
preocupard por dar soluciones a sus quejas?

Total: 99

et B e e 1 1 RS R

Evaluado por: Dr: Veei Be eroal 'C)gﬁr.\cﬂUA 4

D.N.L:_ ) $%8%%23 Fecha: |3l:| || q Firmnj:/ )
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Anexo: Constancia de validacion del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Oc. Nets vocon) (fadwon , con DN _[32FBR2LD | de profesion

Coltapcd ., grado  académico_ Upceop . con codigo de

colegiaura_ ) - T0 ) labor que ejerzo actualmente como

Docsoke ; en la Institucion
23200 Ao & i aedicko Yy

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién contenido el
Instrumento  denominado “RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMERCIAL TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 20197, cuyo propdsito es “determinar la relacién que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccién de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, Trujillo
20197, a los efectos de su aplicacién a clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
Trujillo 2019

Luego de valorar la adecuacion de los items, concluyo en las siguientes apreciaciones

Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién negativa
MA@ |BAQ@R) |A() PA NA
Calidad de redaccion de los items. o
Amplitud del contenido a evaluar. v
Congruencia con los indicadores o
Coherencia con las dimensiones. o
Puntaje parcial:
Puntaje total: N
Conclusién:  MA (x) BA( ) A() Noaporta:( )

Trujillo, a los 6 dias del mes de Noviembre de
Apellidos y nombres: O¢. Rocoal coffadnoon Nogy  DNI: 43333923 Firma:
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Anexo: Carta de presentacion para juicio de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: . F‘%S@“Q\\Q‘\O ~SReeq, W (0 C N e - SN

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: “Relacién de la calidad del servicio y satisfaccion de los
clientes de la empresa comercial Tecnoplas SRL, Trujillo 2019”, disefiado por Thalia Milagros
Sanchez Eustaquio y Yalia Milagros Sanchez Eustaquio, cuyo propésito es determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes de la empresa comercial
TECNOPLAS SRL, Trujillo 2019, por cuanto consideramos que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes seran de utilidad para mejora. El presente instrumento tiene como finalidad recoger

informacion directa para la investigacién que se realiza en los actuales momentos, titulado:

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA COMERCIAL TECNOPLAS SRL, TRUJILLO 2019™

Investigacion que sera presentada a la Escuela Profesional de Administracion, carrera profesional de:
Administracion, en la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la Universidad Catélica
de Trujillo, como requisito para obtener el titulo profesional:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente el contenido
del instrumento, respecto a cada enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en la que
podra seleccionar una, vanas o ninguna altemativa de acuerdo al criterio personal y/o profesional del
actor que responda al instrumento.
Se le agradece por la atencion a la presente y cualquier sugerencia referente a redaccion,

contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.
A Trujillo, 6 de noviembre de 2019

i

Thalia Milagros Sinchez Eustaquio " Yalia Milfros Sinchez Eustaquio
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Anexo: Evaluacion por juicio de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO PARA COHERENCIA DE LOS
COMPONENETES DE LA VARIABLE

Instrucciones: Establezca relacién de coherencia entre variable, dimension, indicador, e item.
Luego marque con (¥') en los casilleros que corresponden a Coherencia segin su criterio.
Considere como valores: Si (coherente) No (incoherente)

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N° de item Coherencia
b | NO
CALIDAD DEL Calidad de la Actitud 12
SERVICIO interaccion Comportamiento 3 /
Formadén 45
Calidad del entorno | Condidones del 6
entorno
Disefio 7 '/
Factores sociales 8
Calidad del Tiempo de espera 9,10
resultado Tangibles 11,12 /
Utilidad 13,14, 15
SATISFACCION Expectativas del Satisfaccion de 16 /
DEL CLIENTE Cliente necesidades
Calidad Percibida Calidad general 17
percibida
Atencion al cliente 18 /
Transparencia de 19
informacién
Valor percibido Precio 20 v
Imagen Confianza 21
Estabilidad 22 /
Contribucién social 23
Satisfaccion del Satisfaccion global 24
Cliente Cumplimiento de 25 /
expectativas
Lealtad del Cliente | Utilizacién del servicio 26
Sensibilidad al precio 27 /
Recomendacién 28
Quejas Preocupacién de la 29
empresa /
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

VALORACION POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE ADECUACION iITEMES

Instrucciones: Venficar si cada item tributa a medir los aspectos relevantes de los indicadores
en que se ha distribuido la variable en estudio. Luego marque con (¥') en una de las casilla de
valoracion para cada item segin su criterio. Considerando:

MA= Muy ad do / BA= B, d do /A = Ad. do / PA  Poco ad. lo / NA= No ad de
Categorias a evaluar. Redaccion, contenido, congruencia y coherencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracion Observaciones

Ne ftems MA[BA[A[PA[NA

1| ¢ta actitud de los empleados d a su voluntad de

vudarme? v

2 {La actitud de los empleados me muestra que entienden v
mis idades?

3 ¢{los empleados pond rapida a mis )
necesidades?

4 ¢{Puedo contar con que los empleados conocen sus %
trabajos?

5 {Los empleados entienden que confio en su conocimiento | -
para satisfacer mis idades?

6 JEl ambiente de la empresa es lo que estoy buscando? v

7 {La empresa entiende que el disefio de sus instalaciones v/
es importante para mi?

8 ¢Encuentro que los otros di constant, te me |/
dejan una buena impresion de este servicio?
¢El tiempo de espera es oportuna? v

10 (Esta empresa entiende que el tiempo de espera es /
importante para mi?

11 ¢Estoy constantemente satisfecho con el personal, con la /
limpieza y mantenimiento del local de esta empresa?

12 | ¢Megusta esta empresa porque tiene un cémodo espacio | /
y dreas limpias?

13 ila empresa conoce el tipo de servicio que sus dientes 7
estan buscando?

14 | (Creo que la empresa intenta darme una buena | /
experiencia?

15 ¢Creo que la empresa conoce el tipo de experiencia que 7
sus di quieren?

16 (Fueron altas sus espectativas de la empresa al
proporcionar productos y servicios que satisfagan sus /
necesidades p les?

17 | {Considera que la calidad percibida de los productos de la ,/
empresa es buena?

18 | (Considera que la atencién al cliente y el asesoramiento /
profesional son adecuados?
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19 | iConsidera que la empresa transmite claridad y .
trasparencia en la inf i6n provista?

20 | iConsidera que las tarifas y predos que paga por los s
productos y servicios brindados es adecuada?

21 | iSe puede confiaren lo que la empresa dice y hace? 7

22 | llaempresa esestable y estd firmemente establecida en 7
el mercado?

23 iConsidera que |a empresa se p pa por sus cli 2 |

24 | iUsted se siente satisfecho completamente con los /
servicios de la empresa?

25 | iConsidera que la empresa cumple con sus expectativas? | v

26 | ¢Situviera que elegir otro p dor de productos, es /
probable que usted elija a esta empresa?

27 45i otros proveedores bajan sus precios y tarifas, usted se o

daria con leos prod de esta empresa?

28 | ¢Siunamigo o colega le pide un consejo, es probable que /
usted recomiende la empresa?

29 | iSupongamos que usted se quejara de la calidad de los
productos de la empresa, usted cree que esta empresa se \/
preocupard por dar soluciones a sus quejas?

Total: 29

Evaluado por: M‘\- Sevillawo  Gaaeon Joma Canrios i

pNL;_ 8223210 Fecha: _12[11] 19 Firma: )\/
7
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Anexo: Constancia de validaciéon del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, M@ Seillane Gumboa, | - , con DNI _\%22]2'9 ' 4e profesion
[Wwurdrst® | grado  académico Maes bo , con codigo de
colegiatura___ 12473 ) labor que ejerzo actualmente como
Dotentv 5 en la Institucion
Yniwrided  Callice du Teplls ¥y

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion contenido el
Instrumento  denominado “RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMERCIAL TECNOPLAS SRL,
TRUJILLO 2019”, cuyo propdsito es “determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL, Trujillo
2019”, a los efectos de su aplicacion a clientes de la empresa comercial TECNOPLAS SRL,
Tryjillo 2019,

Luego de valorar la adecuacion de los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Criterios evaluados Valoracion positiva Valoracién negativa
MA(3) BAQ@) | A(D PA NA
Calidad de redaccion de los items. 4
Amplitud del contenido a evaluar. R
Congruencia con los indicadores e
Coherencia con las dimensiones. /
Puntaje parcial:
Puntaje total:
Conclusién:  MA (x) BA( ) A( ) Noaporta ()

Trujillo, a los 6 dias del mes de Noviembrg.del 2019

Apellidos y nombres: ﬂ% . Sanlges Gambog Tuaa (ales DNI: 9223910 Firma:
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