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2. Titulo

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA CORPORACION Y CONSORCIO ALOY E.I.LR.L. 2021~



3. Resumen del proyecto

En las organizaciones de hoy es primordial brindar servicios de calidad para atraer a
los clientes y obtener ventajas competitivas, es por ello que el trabajo de
Investigacion titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
corporacion y consorcio Aloy E.LR.L. 2021 tuvo como objetivo establecer de qué
manera se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de la empresa
Corporacién y Consorcio ALOY E.I.R.L —2021.

Esta investigacion se elabor6 considerando un disefio no experimental de tipo

descriptiva, correlacional, de corte transversal y con un enfoque cuantitativo.

Su poblacion estuvo compuesta por 203 clientes de la empresa Corporacion y
Consorcio ALOY E.L.R.L, de la cual se extrajo una muestra representativa de 100

clientes, utilizando el método pirobalistico.

La técnica que utilizada es la encuesta y el instrumento un cuestionario debidamente
estructurado y asi evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la

empresa Corporacion y Consorcio ALOY E.LL.R.L

Se encontr6 como resultado, que no existe una relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y Consorcio
ALOY E.ILR.L.-2021, con un nivel de significancia de 0.550 mayor al 5% (p>0,05),
en consecuencia, se desaprueba la hipotesis alternativa, dando lugar a comprobarse la

hipétesis nula.



4. Abstract

In today's organizations it is essential to provide quality services to attract
customers and obtain competitive advantages, which is why the Research entitled
"Quality of service and customer satisfaction in the company, corporation and
consortium Aloy E.ILR.L. 2021” aimed to establish how the quality of service is
related to customer satisfaction of the company Corporation y Consorcio ALOY
E.lLR.L - 2021.

This research was carried out considering a non-experimental design of a

descriptive, correlational, cross-sectional type and with a quantitative approach.

Its population was made up of 203 clients of the company Corporation y Consorcio
ALOY E.LR.L, from which a representative sample of 100 clients was extracted,

using the probalistic method.

The technique used is the survey and as an instrument a properly structured
questionnaire to evaluate the quality of service and customer satisfaction at ALOY

E.I.R.L Corporation and Consortium.

As a result, it was foun that there is no significant relationship between service
quality and customer satisfaction in the company Corporation y Consorcio ALOY
EIRL-2021, with a significance level of 0.550 greater than 5% (p> 0.05)
Consequently, the alternative hypothesis is disapproved, leading to the null

hypothesis being tested.
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5. Introduccién

Los antecedentes se consideran parte fundamental, en un trabajo de

investigacion, por lo que, lo detallaremos a continuacion:

Tijana (2017): Concluyd que la de investigacion que buscd determinar el
desempefio  operacional de las organizaciones privadas se relaciona
significativamente con la calidad total; tuvo un enfoque descriptivo correlacional,
su poblacion estuvo conformada por seis grupos, de ellos se seleccioné un muestra
de conveniencia de 426 participantes, se aplicé un instrumento disefiado por el
autor que consistié reunir algunas interrogantes de cuestionarios anteriores y
formar un nuevo cuestionario, mas adecuado a la necesidad de la investigacion, de
los resultados se pudo determinar que existe una relacion importantes entre sus
variables de andlisis, también se determind que la practica y desarrollo operacional,

varia segun el tipo y naturaleza de la empresa.

Pezzo (2019): Identificd un andlisis de la Calidad de servicio segln su
desarrollo y préctica de la empresa por ello busco el comportamiento de las
empresas ante las necesidades y expectativas de los clientes con el fin de brindarles
un servicio de calidad, aun en circunstancias imprevistas o ante errores, de esta
manera los clientes se sienten comprendidos, atendidos y atendidos personalmente,
tienen dedicacién y eficiencia, y se sorprenden de un valor mayor al esperado,
brindando asi mayores ingresos y reduciendo costos organizacionales

Guzméan (2018), Concluyo que para decidir la Satisfaccion laboral del
personal de ventas y su aproximidad con la productividad en una empresa de
Ecuador. Tiene un enfoque descriptivo correlacional, trabajo con una muestra
conformada por 33 trabajadores en los rangos de edad de 22 a 46 afios, a quienes
aplico la Escala General de Satisfaccion (Overall Job Satisfaction) como
instrumento, concluyendo que si bien hay un grupo de trabajadores que estan
satisfechos con su trabajo, hay otro grupo importante que no esta satisfecho. Esta
division entre empleados afecta directamente a la productividad general del area de

ventas de la empresa.



Siancas (2017): Determind que el trabajo de investigacion tuvo un enfoque
descriptivo, correlacional mediante el cual buscé puntualizar como es que la
satisfaccion del cliente se ve afectada por la calidad de servicio para ello trabajo
con un muestra de 25 clientes diarios, la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario, conformado de 28 preguntas cerradas, de ello se determiné que el
cliente se siente satisfecho en razon al servicio, atencion y ambiente, en
comparacion a otros establecimientos del mismo rubro, y que lo consideran

remendable.

Geldres (2017): Establecié que el trabajo de investigacién de tipo semi
experimental, que buscé examinar como influye la informatizacion de las reservas
para un restaurante a través de una aplicacion movil en las ventas del
establecimiento en la ciudad de Trujillo, primero realizé un estudio sin aplicacion
para determinar las debilidades del servicio, posteriormente implemento la
aplicacion intentado resolver las mayor cantidad de inquietudes del cliente respecto
al proceso de reserva, el andlisis fue de tipo descriptivo probalistico determinando
que la aplicacion si hacia la diferencia en las ventas, pues desde su uso éstas habian

incrementado en atencidn a las reservas que si se concretaban.

Torres (2018), Concluyo que la investigacion busco resolver la influencia de
la satisfaccion laboral respecto a su produccién, para ello tuvo un enfoque
descriptivo correlacional, trabajé con una muestra de 40 trabajadores a quienes
adjudico una encuesta como instrumento, el resultado permitié concluir que el
impacto de la satisfaccion laboral en las farmacias urbanas sobre la productividad
laboral es satisfactorio., pues el personal encuestado demostr6 satisfaccion en el
trabajo realizado y que su superiores siempre les brindan un buen trato, existen
incentivos remuneracionales lo que implica motivacién para una mejor produccién

y consecuentemente un incremento en las ventas.

Lara (2017): Evalué que la calidad del servicio de un hotel del Nuevo
Chimbote, tuvo un enfoque descriptivo, aplico las técnicas de observacion y
entrevistando al gerente a sus trabajadores que conformaban una muestra de 20
personas, los resultados denotaron que el Hospedaje cumple con el 83% de los


http://repositorio.upao.edu.pe/browse?type=author&value=Geldres%2BTrujillo%2C%2BBetto%2BMartin

entandares de calidad, pero es imperativo realizar algunas mejoras en atencion al

aspecto administrativo y medioambiental.

Laurencio (2018): Analizd que los niveles de satisfaccion laboral de un
conjunto de trabajadores de una empresa de transporte de Quito, tuvo un enfoque
descriptivo correlacional, se realiz6 con una muestra de 14 trabajadores, a quienes
adjudico un cuestionario que le permita medir el nivel de satisfaccion, concluyendo
que no hay claridad en las tareas encomendadas, hay varias actividades que muchos
de ellos repiten, lo que genera desorden y dificultad para deslindar
responsabilidades; sin embargo existe en los trabajadores una conciencia de una
identidad con la empresas muy a pesar de que la mismo no les ofrece oportunidad

de desarrollo.

Diaz (2020) Determind en sus conclusiones que la calidad del servicio es
admisible en los términos de: Instalaciones 79%, limpieza 75%, fortalecimiento de
capacidades 68%, y conocimiento adecuado 60%., sin embargo, Sse muestra
insatisfaccion en el estacionamiento con el 77%, esto hace que el demandante se
siente un tanto disconforme. En razén a la capacidad de respuesta, acorde a los
resultados, se tiene, que esta se relaciona con la satisfaccion de los clientes de una
veterinaria, convirtiéndose en un eje fundamental para el crecimiento oportuno de

la empresa.

Vega (2017): Concluyo que el trabajo de investigacion fue enfoque
descriptivo correlacional, que busco delimitar la relacion entre calidad del servicio
y satisfaccion del cliente en un centro comercial de un distrito de Lima, para ello
trabajo con una encuesta aplicada a 50 trabajadores de la empresa, el resultado
determind que hay alta evidencia de una relacion directamente significativa entre

sus variables de analisis.

Flores (2018): Concluyo que el trabajo de investigacién buscd precisar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de una empresa de
transporte de Ayacucho durante el afio 2018, tuvo un enfoque descriptivo
correlacional, cuya muestra estuvo conformada por 108 clientes, a ellos se les

aplicd una encuesta, los resultados denotaron que hay una gran evidencia una



relacion significativa positiva fuerte entre sus variables de analisis, es decir a mejor

calidad de servicio, mayor satisfaccion del consumidor.

Soto (2018): Concluyo en el trabajo de investigacion que los factores de
empresa, cultura y comportamiento ejercen influencia en atencion al cliente de una
empresa Pyme de Colombia. Tuvo un enfoque descriptivo correlacional. Trabaj6
con una muestra 115 clientes a quienes aplico una entrevista semiestructurada
asimismo se segunda muestra fueron 09 empresas Pymes de la region a quienes
aplico una entrevista de 05 preguntas, con el fin de poder comparar resultados.
Finalmente se concluy6 las dificultades que presentan las empresas Pymes de la
region estan enfocadas en una cultura autéctona, que no se centra en la cultura del
buen servicio, solo son cordiales, pero esto impide crear estrategias innovadoras
para mejorar el servicio, también se determind un nivel de liderazgo escaso y no

existe la planificacion estrategica,

Cipriano (2019): Concluyé que tanto la calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente tienen una correlacion directa en la Financiera Qapaq S.A; Agencia
bancaria Huancayo. En cuanto a sus variables, confiabilidad, tiempo de respuesta,
tangibilidad, empatia, y seguridad, en razén a la aceptacion de sus clientes se
precisa que existe un grado moderado de relacidn con respecto a la satisfaccion del

cliente.

Alanya (2020) Finaliz6 que la investigacion busco decretar la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una empresa. Tuvo un enfoque
hipotético deductivo, de disefio descriptivo correlacional. Trabajé con una muestra
65 clientes a quienes adjudico un cuestionario con respuesta de tipo escalar.
Posteriormente se concluy6 que hay una gran evidencia una relacion positivamente

media entre sus variables de analisis.

Gonzales & Huanca (2020), Concluyeron en que la calidad de servicio cuenta
con una relacion positiva moderada y la variable satisfaccion del cliente,
observandose una relacion de Rho Spearman de 0.504 y un nivel de significancia

de 0,000. Sin embargo, se consideré necesario dar mucho interés a aquellos
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clientes que se sentiran insatisfechos, por situaciones como la falta de una atencién

de calidad, entre otras, ocasionarian que los resultados serian en algunos, bajos.

Como parte de la justificacion cientifica, explicaremos acerca de algunos

modelos, tanto para la variable calidad de servicio, y satisfaccion de clientes.

En cuanto a la calidad variable del servicio, nos referiremos al modelo
Servqual, que consta de multiples escalas de respuesta disefiadas para comprender
las expectativas de servicio del cliente. Permite la evaluacion, pero también es una
herramienta de mejora. Y comparado con otras organizaciones. Parasuraman
(1985).

El modelo de calidad de servicio de SERVQUAL citado por Parasuraman
(1985), mide las expectativas del comprador de la organizacién que ofrece
servicios en las 5 magnitudes mencionadas. Asi, compara la medicién con la
percepcion del comprador sobre el servicio en estas magnitudes. Esta Gltima se
fundamenta en un procedimiento de valuacion de la calidad del servicio al
comprador. Por un lado, define una calidad de servicio como las expectativas del
comprador y La diferencia entre percepciones , el balance conveniente de
percepcion; para que estas superen las expectativas, esto significara una alta calidad
percibida del servicio, lo cual significara un elevado nivel de satisfaccién con el
mismo, Sin embargo, muestra ciertos componentes clave que inciden en las
expectativas de los usuarios de la comunicacion "boca a boca”, o sea, las opiniones
y recomendaciones de amigos y parientes sobre el servicio, las necesidades
particulares y la vivencia del cliente en el servicio. Ha habido comunicaciones
externas anteriormente, y nuestra organizacion comunico las ventajas de sus

servicios y las expectativas de los habitantes dafiados sobre ellos.

Segun la identificacion del autor, existen cinco dimensiones de valoracion que

utiliza el cliente para determinar la calidad del servicio:

La confiabilidad se denomina la capacidad de realizar servicios de manera

cuidadosa y confiable.
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Capacidad de respuesta: Voluntad y disposicién para ayudar a los usuarios y

brindar un servicio rapido.

Seguridad: el conocimiento y la atencién que muestran los empleados y su
capacidad para generar credibilidad y confianza. La empatia es la atencion

personalizada que una organizacion brinda a sus clientes.

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. Invierta en una buena seleccién y formacion de

empleados.

Contratar a los empleados adecuados y proporcionarles la mejor formacion es
fundamental, ya sean profesionales cualificados o trabajadores no cualificados.
Idealmente, los empleados deben mostrar cierta capacidad y una actitud solidaria,
estar dispuestos a aceptar y tener iniciativa, habilidades para resolver problemas y
una buena personalidad.

Se recomienda utilizar el sistema de sugerencias y quejas, encuestas a clientes y
compras comparativas. General Electric emite aproximadamente 700,000 tarjetas
de respuesta cada afio, pidiendo a los consumidores que califiquen los servicios que
brinda. Citibank supervisa continuamente las medidas de precisién, capacidad de
respuesta y plazos. Muchas empresas también crean sistemas y bases de datos que
contienen informacion del cliente para proporcionar servicios mas personalizados y

adaptados.

Estandarizar la prestacion de servicios en toda la organizacién. Para ello, es
necesario desarrollar un diagrama de servicio que muestre eventos y procesos en el
diagrama de flujo para identificar posibles fallas.

Respecto a cdmo medir la satisfaccion del cliente, el modelo de Kano (1984)

Es una herramienta analitica que vincula las caracteristicas de un producto con la

satisfaccion de sus clientes o compradores.

El modelo Kano es un instrumento para la administracion de la calidad del

producto. Fue desarrollado por el instructor japonés Nokiari Kano en la década de
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1980. El y sus coautores Seraku, Takahashi y Tsuji explicaron la base de su modelo

en un articulo "Calidad Ilamativa y coercitiva" publicado en 1984.

El modelo de Kano aspira detectar y clasificar diferentes atributos de los productos

y después correlacionarlos con la satisfaccion que brindan a los consumidores.

La finalidad de este modelo es que el vendedor o fabricante logre detectar
evidentemente qué atributos valoran los clientes y brindar un producto basados en
la evaluacion. Entonces, se pueden determinar tres recursos fundamentales para las

estrategias de ventas.

El modelo de Kano divide los atributos en 5 categorias amplias segin cémo

estan afectando la satisfaccion del comprador:

Calidad elemental o esperada: Son los atributos minimos que deberia tener
un producto o servicio. En otros términos, es lo ultimo que los consumidores
desean descubrir, si no se hallan dichos atributos, habrd una gigantesca
insatisfaccion. Por consiguiente, ejemplificando, es el requisito minimo para que un

hotel disponga de sabanas y toallas limpias.

Los atributos basicos no ayudan a incrementar la satisfaccion del consumidor.

Si los hay, puede que no se sienta agradecido.

Expectativa o calidad de manejo: ademéas conocido como atributos de
funcionamiento. Dichos son atributos solicitados por los consumidores y tienen la
posibilidad de tener un efecto en la competencia. Entonces, ejemplificando, si el
hotel tiene iluminacion, esta alrededor de una estacion de metro, esta en una region
tranquila, etcétera., dichos son atributos que el comprador valora y aprecia, y los

utilizara para equiparar y dictaminar qué abastecedor escoger.

Los atributos deseados estdn afectando de manera significativa la
satisfaccion del comprador. Cuantas mas caracteristicas encuentre, mas satisfecho

va a estar.

Cualidades motivadoras o emocionantes: dichos atributos sorprenden a los
consumidores pues los valoran sin embargo jamas esperan encontrarlos. En otros

términos, son detalles que la organizacion puede superar las expectativas del

13



comprador. La calidad de los incentivos producira una enorme satisfaccion del

comprador, aun cuando su falta no producira insatisfaccion.

La calidad no importa: dichos atributos no perjudicardn en absoluto la
satisfaccion del comprador. Por consiguiente, ejemplificando, el comprador no se

percata de si la calidad de la botella de agua que deja en su habitacion es alta o baja.

Calidad del rechazo: Son atributos, 0 mas claramente, propiedades que los
consumidores piensan negativas y conducen al rechazo. Ejemplificando, envases de

crema o comidas descompuestas.

El modelo de Kano se puede representar graficamente. En el eje horizontal,
colocamos los atributos o funcionalidades del producto, que van a partir de
inexistentes hasta plenamente hechos. Paralelamente, en el eje vertical,

posicionamos la satisfaccion del comprador de insatisfecho (insatisfecho) a feliz.

Como hemos observado, los atributos basicos apenas cumplen con las
expectativas del comprador, mientras tanto que los atributos de funcionamiento
estan afectando cada vez mas su satisfaccion. No obstante, los atributos
emocionales son los unicos atributos que tienen la posibilidad de dirigir a los

consumidores al mas grande nivel de satisfaccion

Se requiere encuestar para conocer el nivel de satisfaccion del cliente, pero se cae
en el error de que al medir, se estima que se logra una mejora, no es raro que
muchas encuestas terminen con una observacion de datos y solo un apunte. En su
término, hay algunos conceptos basicos que sirven como informativo, pero
finalmente son los clientes los evaluadores de la calidad

Existen algunos conceptos basicos que se deben conocer tales como:

Orientacidn al cliente. Los clientes son los evaluadores de la calidad. Se basa
en las necesidades y requisitos de los clientes. Su medicion analisis nos permite
conocer la necesidad del usuario y que dificulta su fidelidad.

La relacion con el proveedor. La confianza y una adecuada integracion con
los proveedores, permite brindar mejoras y brindarles un valor agregado al
producto.
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Desarrollo y participacion del personal. Crear oportunidades de desarrollo
profesional, remunerativo y aprendizaje son el eje principal que motiva a un

empleado a sentirse identificado con la empresa y con la vision de la misma

Coherencia de liderazgo y metas. El liderazgo de los jefes es fundamental, pues son
los guias de las politicas y estrategias de la empresa. Todas las actividades se
concentran en una misma administracion. Todas las personas siguen un trayecto

que es consistente con la utilidad, politicas y estrategias.

Mejora e innovacion continuas. Existe una cultura de retroalimentacion continua y
el adiestramiento para la mejora. Fomentar el pensamiento creativo y la innovacion
Todo el mundo cree que si el centro no mejora no habra mejora, lo hacen todos los

dias.

Responsabilidad social. El personal céntrico se rige por la ley y se esfuerza por

superar las leyes, los reglamentos y los requisitos.

El éxito sostenido depende de la mesura y la satisfaccién de los intereses de todos
los grupos que participan en el centro de alguna manera: clientes, proveedores,
empleados, grupos de interés y sociedad en su conjunto; la implementacion de cada
sistema de calidad es para asegurar el cumplimiento de la politica de calidad de la
organizacion. Y debe determinar dos preguntas basicas: qué servicios se brindaran

a los clientes y cudl es el proceso de prestacion de servicios a los clientes.
Este trabajo de investigacion se justifica de forma cientifica y social.

De manera cientifica puesto que desea hacer aportaciones significativas e
innovadoras a la cognicion de un aspecto de la realidad, que amplie las fronteras

actuales del conocimiento.

Anteriormente, antes de la pandemia los trabajos de investigacion relacionados con

estas variables se realizaron de manera normal.

En la actualidad desconocemos el efecto que ha producido el COVID — 19 en las
empresas, por lo que es muy importante comprobar cuél es el efecto de estas

variables. de estudio en la situacion actual que nos encontramos.
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Por lo que el aporte cientifico se basa a conocer mejor semblantes limitados,
proponer enfoques Yy aproximaciones metodologicas, realizar trabajos de
investigacion en un futuro y llamar la atencion sobre problemas, datos y fuentes

nunca antes considerados.

Se eligié este tema de estudio porque existe un alto interés de conocer de qué
manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente de la empresa
Corporacién y Consorcio ALOY — 2021. de la ciudad de Chimbote, por este motivo
se formulé tal caso para contribuir a un analisis de ambas variables de estudio;
teniendo en cuenta que ambos temas son de mucho interés. La importancia de esta
investigacion se encontrd en el contexto de desarrollar y aplicar la calidad de
servicios para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a los
productos que se vende, teniendo en cuenta que el éxito de las empresas se debe a
sus clientes. Aplicandose este estudio en la empresa Corporacién y Consorcio
ALOY - 2021. Hemos logrando conocer cuéles son las deficiencias que tiene la
empresa, lo cual permitira tomar decisiones de mejora y lograr la satisfaccion de los
clientes, asi mismo obtener un incremento en las ventas reflejandose en mayores
utilidades para la empresa. La investigacion, se fundamenta en las diversas
principios de diferentes autores que fue necesario revisar y conocer para explicar el
problema; metodologicamente es importante porque las técnicas y procedimientos
que se siguieron en este estudio de cada una de las variables, ademas del analisis de
la informacidn teorica se pueden emplear en otros estudios similares; Por lo tanto al
tratarse de un tema empresarial, se aplicé una metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, de disefio no experimental, de corte transversal manera que los
resultados y las generalizaciones que se deriven de los resultados, sean validos para
otros estudios similares, dicho tema de estudio contribuye a fomentar otros estudios

bajo este enfoque empresarial en nuestro pais.

La colectividad de las empresas reconoce hoy que juega un buen papel

fundamental en la formulacion de estrategias competitivas viables.
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La meta de este trabajo busco adjudicarse los conocimientos tedricos aprendidos,
aplicarlos en Corporacion y Consorcio ALOY y compararlos con las actividades

diarias del servicio al cliente.

Por otro lado, se buscé colaborar en la formacion de futuros profesionales para que
la empresa logre los objetivos que se ha trazado, es preciso su compromiso y el

reconocimiento en torno a sus trabajadores
Para efectos de la investigacion se definié el siguiente problema:

¢De qué manera la calidad de servicio, se relaciona con la satisfaccion del cliente de

la empresa Corporacion y Consorcio ALOY —2021?

Y como parte importante, tenemos la conceptuacion y operacionalizacion de

las variables.

En el caso de la calidad de servicio, tenemos como definicién conceptual, que
significa la validez de agradar los deseos de los consumidores. La calidad de un
producto esta inherente a la respuesta del consumidor, por lo cual es importante

adecuarse a la demanda. Calvo (2005).

En cuanto a definicion operacional que es, el servicio recibido de manera
confiable, tangible, con alto grado de capacidad de respuesta, fidelizando a los
clientes con la atencion brindada, de manera factible y viable por parte de los

colaboradores de la empresa.

En cuanto a la satisfaccion del cliente Se refiere a la sensacion de placer o
decepcidn que se genera al comparar tu experiencia con tu desempefio en base a tus
expectativas. Si el resultado no cumple con tus predicciones, producira clientes

insatisfechos, pero si ocurre lo contrario, quedara satisfecho. Kotler y Keller (2006).

En cuanto a su definicidn operacional, es cuando el cliente refiere al nivel de
expectativa de la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio, teniendo

en cuenta el tipo de rendimiento para asi lograr la satisfaccion total del cliente
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A continuacion, se definen las principales dimensiones de las variables de

estudio

Confiabilidad, es la probabilidad de que una empresa o sistema opere sin falla, bajo

unas condiciones de operacion previamente establecidas. (Zambrano, 2018)

Entendemos que capacidad de respuesta Se refiere a la actitud de ayudar a los

clientes y brindar un servicio oportuno. (Oliva, 2005).

Los elementos tangibles son la apariencia de instalaciones, equipos, personal y

materiales de comunicacién. (Aguirre, 2016)

Se entiende por inseparabilidad de que no se puede separar de la produccion de un

servicio o del consumo del mismo, es decir que se produce a la vez (Cortez, 2014)

Se define satisfaccion del cliente como el estado animico que presenta un individuo
como resultado de comparar el beneficio que percibe respecto a un producto o
servicio en razén a su expectacion. Por ello la apreciacién que tenga el cliente
respecto a su agrado define el grado de calidad que ha lograda empresa. (Contreras,
2001)

Entendemos por rendimiento percibido que esto se refiere al desempefio (en
términos de entrega de valor) que el cliente cree que se ha logrado después de
obtener el producto o servicio. (Zagal, 2012)

Se entiende por expectativa que son estandares de desempefio o puntos de
referencia que se utilizan para comparar experiencias de servicio, generalmente en
funcién de lo que el cliente cree que deberia suceder o que sucedera. (Sanchez,
2012)

Se entiende por viabilidad que son servicios muy variables, puesto que dependen
de quién los presta, cuando y donde. (Rojas, 2003)

A continuacion, se presenta la Matriz operacionalizacion de las variables: Calidad de

Servicio y Satisfaccion del Cliente

18



Matriz de operacionalizacion de las variables - Calidad de Servicio

Definicion
Variables Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores items
Confiabilidad Eficacia 1
Significa la validez de Es Ia_probabllldad (_je que una empresa o
sistema opere sin falla, bajo unas 2.3
agradar los deseos de los Es el servicio recibido condiciones de operacion previamente Efectividad
: : de manera oportuna, establecidas. Zambrano (2018)
consumidores. La calidad de g . - —
eficiente, que el cliente Capacidad de respuesta Conocimiento del
un producto esta inherente a este satisfecho con la Se refiere a la actitud de ayudar a los producto. 4
la respuesta del consumidor, atencion brmdgda}, en clientes y brlndgr un servicio oportuno. _
cuanto a conocimiento Oliva (2005). Facilidad de 5-6
_ por lo cual es importante y comunicacion, palabras.
Calidad de adecuarse a la demanda mostrar;fjo hones:tld?jd Elementos tangibles Indumentaria 7-8
Servicio Calvo (2005 Iyemplabla pc()jr pa g Ie Son los aspectos de las instalaciones, del formal.
alvo ( )- 0S colaboradores de la equipo, del personal y de los materiales de Herramienta de
empresa. comunicacién. Aguirre (2016). comunicacion 9
Inseparabilidad
no se puede separar de la produccion de un Prestacion 10-11
servicio o del consumo del mismo, es decir
que se produce a la vez Cortez (2014)
Interaccion 12
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Matriz de operacionalizacién de las variables - Satisfaccion del cliente

Definicion Definicién Dimensiones
Variables Conceptual Operacional Indicadores items
Rendimiento percibido: 13
Contreras (2001) La satisfaccion  del | Esto se refiere al desempefio (en términos de entrega Desempefio
define cliente asiste al nivel de | de valor) que el cliente cree que se ha logrado después 14- 15
satisfaccion  del conformidad de  la | de obtener el producto o servicio. Zagal, (2012) Resultado
cliente como el persona cuando realiza
. ., estado animico una compra o utiliza un :
Satisfaccion i : Expectativa
del cliente ?nudeiviglrjzsentionl\]g :gg\(:rci:;)a{ d??féi?;i:?g dlz Son estépcjares de desempefio o pqntog de referepc;ia Seguridad 16
resultado de realizar una actividad y que se utilizan para comparar experiencias de servicio,
comparar el la confortabilidad de generglmente en funcion de Ig gue ¢l cliente cree que Satisfaccion 17- 18
beneficio que adquirir un servicio o deb?“a sgcfeder o gue su-cedera. Sanchez (2012).
percibe respecto a una compra. Satlsfgcuon total del_gllente L,
un  producto o Se refiere a la sensacion de_ plaper o decepcion que se _ N
servicio en razén a genera al comparar tu experiencia con tu desempefio en Calidad de producto o servicio 19- 20
su  expectacion, base a tus expectativas. .SI, el _resulta_do no cumple con
Por ello la tus predicciones, prc_>ducwa cllgntes_ insatisfechos, pero
apreciacion  que si ocurre lo contrario, quedard satisfecho. Contreras, _ _ _
tenga el cliente (2001) Orientacion al cliente
respecto a su 21
agrado define el i i _
grado de calidad Viabilidad Invertir en seleccion y capacitacion 22-23
que ha lograda dependen de quién, cudndo y donde se brindan. Rojas, del personal
empresa (2003)
Medir satisfaccion del cliente 24
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Para el presente trabajo de investigacion se han formulado las siguientes
hipétesis:
La hipotesis alternativa (H1) sefiala que existe relacion significativa entre la Calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Corporacién y Consorcio
ALOY E.LR.L — 2021 y la hipotesis nula (Ho) sefiala que no existe relacion
significativa entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
Corporacién y Consorcio ALOY E.I.R.L - 2021

Se ha formulado como objetivo general:

Identificar, de qué manera la calidad de servicio, se relaciona con la satisfaccion del

cliente de la empresa Corporacion y Consorcio ALOY - 2021
Y como objetivos especificos tenemos a los siguientes:

Establecer el nivel de calidad de servicio de la empresa Corporacion y Consorcio
ALOY — 2021 a sus clientes.

Determinar el nivel satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacion y
Consorcio ALOY - 2021

Identificar la relacién entre la confiablidad y la satisfaccion de los clientes en la

empresa Corporacion y Consorcio ALOY — 2021

Especificar la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes
en la empresa Corporacién y Consorcio ALOY — 2021

Identificar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes

en la empresa Corporacion y Consorcio ALOY - 2021

Detallar la relacion entre la inseparabilidad y la satisfaccion de los clientes de la

empresa Corporacion y Consorcio ALOY - 2021
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6. Metodologia
6.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Es una investigacion de tipo descriptivo correlacional, pues este trabajo
aproveché los conocimientos existentes respecto a sus variables de analisis
y cuantitativa porque utilizd analisis estadisticos para llegar a una
determinacion, el cual su finalidad es identificar la relacion o grado de

asociacion entre las dos variables.

Disefio de investigacion

Tiene un disefio correlacional no experimental y de corte transversal cuyo
objetivo es demostrar a través de un andlisis estadistico la relacion entre sus
variables de estudio, lo que nos permite funcionalmente su nivel de

asociacion, siendo su esquema el siguiente:

O ~ Variable
(Calidad de Servicio)
P R
Variable
02 — (Satisfaccion de los

Clientes)

Se considera:
P: Poblacion.
R: Relacion
O1: Variable Independiente
O2: Variable Dependiente
Se considerd este disefio ya que fue necesario comparar la relacion que tienen las dos

variables como O1 y O2 que se pueden obtener de una poblacion.
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6.2 Poblacion - muestra

Poblacion
Esta constituida por 203 clientes de ambos sexos, que acuden habitualmente a la
empresa Corporacion y Consorcio ALOY.

Desde la estadistica
Poblacion finita: El tamafio es conocido y, a veces, son tan grandes que parecen
infinitos. Existe un marco muestral donde se puede encontrar la unidad de analisis
(marco muestral = lista, mapa, documento)
Poblacion infinita: Tamafio desconocido, incapaz de calcular o construir un marco
muestral (donde encontramos una lista de unidades bésicas que componen la
poblacion)

En la investigacion
Poblacion de estudio: la que queremos descontextualizar los resultados.
Poblacion accesible: es grupo de casos que satisfacen los criterios predeterminados
y a la vez son més sencillos de investigar.
Poblacion elegible: es la que se escoge a través de una seleccion.

Muestra

se define como cualquier subconjunto del mundo. Estadisticamente pueden ser

probabilisticas o no probabilisticas.

Para determinar la muestra se aplicd el muestreo probabilistico simple, cuya férmula
estadistica es la siguiente:
n= Z’(p.q) N
E*(N-1) + Z%(p.q)

Donde:

n: muestra =?

z: nivel de confianza = 95% = (1.96)?
p: probabilidad de éxito = 0.5

qg: probabilidad de fracaso = 0.5

E: margen de error = (0.07)?

N: poblacion = 203 clientes
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n= (1.96)2(0.5 x 0.5) 203
(0.07)2 (203 — 1) + (1.96)2 (0.5 x 0.5)

N = 99.9698
n= 100

6.3 Técnica e instrumentos de investigacion

Técnica Instrumento

«Encuesta «Cuestionario

Encuesta:

Viene a ser el procedimiento mediante el cual se aplica un instrumento a un
determinado grupo denominado muestra, con el fin de recoger informacion. (Mejia,
2018)

Es necesario llevar a cabo las siguientes operaciones:

Elaboracion de una estrategia, seleccién de los encuestados, seleccién y preparacion
de los encuestados, seleccion y disefio del instrumento, administracion del

instrumento, vias de abordar al encuestado y analisis de la encuesta
Cuestionario:

Es como una técnica indirecta, similar a un interrogatorio escrito, disefiado para la

recoleccion de datos. (Reyes, 2018)

Para analizar confiabilidad del cuestionario de Calidad de Servicio y Satisfaccion del
cliente son confiable, se les aplico la prueba alfa de crombach, cuyo resultado fue de
0,842 para el primero y 0,849 para el segundo, valores que confirman que el

instrumento es confiable.
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6.4 Procesamiento y analisis de la informacion

La recoleccién de datos fue por medio de un cuestionario, a la muestra seleccionada.
las encuestas consistieron en otorgar un ponderado a cada item, el cual se realizo
considerando la escala de Likert, es decir, de mayor a menor pero segln corresponda a

un indicador negativamente o positivamente.

Despues se procedio a elaborar los datos verificados las respuestas del cuestionario,
estas se pasaron a un formato excel de elaboracion de datos, de tal manera que facilito

su analisis y obtencion de un porcentaje adecuado.

Para el procesamiento de la informacion se utiliz6 los programas de Excel y el SPSS.
En términos de estadistica inferencial, teniendo en cuenta la no normalidad de los datos,
se utilizan estadisticas no paramétricas para precisar la correlacion de variables y se
adopta deliberadamente el coeficiente de Rho Spearman..
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7. Resultados
Descripcion de los resultados
Tabla 1:
Nivel de Calidad de Servicio segun percepcion de la muestra seleccionada

Corporacién y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021

Calidad de Servicio Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 43 a 50 31 31.0
Nivel Medio 51 a54 40 40.0
Validos
Nivel Alto 55 a 60 29 29.0
Total 100 100

Fuente: Banco de informacién de la variable analizada, Chimbote 2021.

Interpretacion

En la Tabla 01, se observa que el 40.0% de la muestra seleccionada
Corporacion y Consorcio Aloy E.LLR.L. 2021 perciben un nivel medio de
Calidad de servicio, en tanto que el 31,0 % percibid un nivel bajo, y el 29,0
percibe un nivel alto, determinandose, que la calidad de Servicio de la empresa

Corporacién y Consorcio Aloy E.1.R.L es de nivel medio.
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Tabla 02:

Nivel de las dimensiones de Calidad de servicio en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021

Confiabilidad Capacidad de Elementos Inseparabilidad
Niveles Respuesta Tangibles
N° % N° % N° % Ne° %
Bajo 34 34,0% 57 57,0% 60 60,0% 52 52,0%
Medio 55 55,0% 31 31,0% 30 30,0% 28 28,0%
Alto 11 11.0% 12 12,0% 10 10,0% 20 20,0%
Total 100 100% 100 100% 100 100% 100 100%

Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.
Interpretacion

En la Tabla 02, se aprecia que las dimensiones de la calidad de servicio percibidas por la muestra seleccionada presentan un nivel
variado, puesto que la dimension Confiablidad presenta un nivel medio con un, 55,0%, en tanto que la dimension confiabilidad,
capacidad de respuesta, elementos tangibles e inseparabilidad, muestran un nivel bajo con un 57,0%; 60,0%; y 52,0%

respectivamente. Por lo que se puede determinar que el nivel de las dimensiones de calidad de servicio es de nivel medio bajo.
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Tabla 03:

Nivel de Satisfaccion del Cliente segin percepcion de los la muestra seleccionada

Ventas Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 36 a54 40 40,0%
Nivel Medio 55a57 36 36,0%
Validos
Nivel Alto 58 a 60 24 24,0%
Total 100 100%

Fuente: Banco de informacidn de la variable analizada, Chimbote- 2021.

Interpretacion

En la Tabla 03, se aprecia que del total de la muestra seleccionada el 40,0%
percibieron un nivel bajo de satisfaccion del cliente, el 36,0% perciben un nivel

medio y el 24,0% un nivel alto, en tanto se determina que el nivel de la variable

satisfaccion del cliente es de nivel bajo.
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Tabla 04: Nivel de las dimensiones de la variable Satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.1.R.L. 2021

Rendimiento ) Satisfaccion total del Viabilidad
] o Expectativa .
Nivel percibido cliente
N° % [\ % N° %

Bajo 50 50,0% 57 57,0% 36 36,0% 62 62,0%
Medio 23 23,0% 43 43,0% 64 64,0% 38 38,0%
Alto 27 27,0% 0 0,0% 0 00,0% 0 0,0%
Total 100 100% 100 100% 100 100% 100 100%

Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Cajabamba - 2021.
Interpretacion

En la Tabla 04, se aprecia que las dimensiones de Satisfaccién del Cliente, presentan un nivel variado, puesto que segun percepcion de
los clientes de la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.LR.L, EL 50% perciben un nivel bajo de la dimension rendimiento
percibido, el 57% perciben un nivel bajo de la dimensidn expectativa, asi como el 62% perciben un nivel bajo de la dimension
viabilidad, en tanto que el 64.0% perciben un nivel medio de la dimension satisfaccion del cliente. Concluyendo que las dimensiones

de la variable Satisfaccion del cliente son de nivel medio bajo.
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7.2 Caracterizacion de las Variables

Tabla 5:

Caracterizacion de calidad de servicio en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy

Factores/Variables Calidad de Servicio Total
Bajc Medio Alto
N° % N° % N° % N° %
Masculino 8 8,0 15 15,0 12 12,0 35 35,0
Sexo
Femenino 23 23,0 25 14,3 17 17,0 65 65,0
De 18 a 25 afios 3 , 5 5,0 4 4,0 12 12,0
De 26 a 35 afios 11 11,0 14 14,0 11 11,0 36 36,0
Edad
De 36 a 46 afios 14 14,0 15 15,0 9 9,0 38 38,0
Mas de 46 afios 3 3,0 6 6,0 5 5,0 14 14,0
Soltero(a) 7 7,0 11 11,0 11 11,0 29 29,0
Estado Casado(a) 19 19,0 18 18,0 13 13,0 50 50,0
Civil Viudo(a) 2 2,0 6 6,0 3 3,0 11 110
Divorciado(a) 3 3,0 5 50 2 2,0 10 10,0
Primaria 3 3,0 3 3,0 3 3,0 9 9,0
Secundaria 7 7,0 10 10,0 8 8,0 25 25,0
Grado De Superior no 7 7,0 11 11,0 10 10,0 28 28,0
Instruccion Universitaria
Superior 14 14,0 16 16,0 8 8,0 38 38,0
Universitaria
Hasta 1 afio 9 9,0 18 18,0 9 9,0 36 36,0
De 2 a 3 afos 14 14,0 12 12,0 11 11,0 37 37,0
Antigliedad ~
oMo De 4 a 5 afios 8 8,0 10 10,0 9 9,0 27 27,0
cliente De 6 a 7 afios 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
De 7afios a mas 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Total 31 31.0 40 40,0 29 29,0 100 100
E.l.R.L, 2021

Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.

Interpretacion

En la Tabla 05, se puede observar que mas de la quinta parte del total de la muestra

seleccionada (23.0%), especificamente, aquellos de sexo femenino, perciben un

nivel bajo de estrategias de calidad de servicio, y en el mismo sentido se aprecia,
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ademas, que el 19 % de los clientes indican como estado civil, que son casados y

perciben la calidad de servicio en un nivel bajo, mientras que el 18% indican un

nivel medio. Respecto al grado de instruccion, se observa que el 16% de los

clientes tienen instruccion superior Universitaria y perciben que la calidad de

servicio es de nivel medio. En tanto que el 18% de ellos tienen por lo menos un afio

de antiguedad.

Tabla 6:

Caracterizacion de satisfaccion de cliente en la empresa Corporacién y Consorcio
Aloy E.l.R.L. 2021

Factores/Variables Satisfaccion del cliente Total
Bajo Medio Alto
N° % N° % N° % N° %
Masculino 14 14,0 14 14,0 7 7,0 35 35,0
Sexo
Femenino 26 26,0 22 22,0 17 17,0 65 65,0
De 18 a 25 8 8,0 2 2,0 2 2,0 12 12,0
afos
16 16,0 11 11,0 9 9,0 36 36,0
De 26 a 35
afios 12 12,0 15 15,0 11 38 38,0
Edad 11,0
De 36 a 46 4 4,0 8 8,0 2 14 14,0
afos 2,0
Mas de 46
afios
Soltero(a) 13 13,0 8 8,0 8 8,0 29 29,0
Estado Casado(a) 16 16,0 24 24,0 10 10,0 50 50,0
Civil .
Viudo(a) 7 7,0 0 0,0 4 4,0 11 11,0
Divorciado(a) 4 4.0 34 34,0 2 2,0 10 10,0
Primaria 6 6,0 3 3,0 0 0,0 9 9,0
Secundaria 9 9,0 12 12,0 4 40 25 25,0
Grado De Superior no 12 120 9 9,0 7 70 28 280
Instruccion . ..
Universitaria
Superior 13 13,0 12 12,0 13 13,0 38 38,0
Universitaria
Hasta 1 afio 16 16,0 13 13,0 7 7,0 36 36,0
De 2 a 3 afios 11 11,0 15 15,0 11 11,0 37 37,0
Antigtedad ~
como De 4 a 5 afios 13 13,0 8 8,0 6 6,0 27 27,0
cliente De 6 a 7 afios 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
De 7 afios a 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
mas
Total 40 40,0 36 36,0 24 24,0 100 100
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Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.

Interpretacion

En la Tabla 06, se puede observar que del total de la muestra seleccionada, el
26.0%, especificamente, aquellos de sexo femenino, perciben un nivel bajo, de la
satisfaccion del cliente y el 22.0% perciben un nivel medio, asimismo cabe
mencionar que por lo menos el 16,0% de los clientes, son de entre 36 y 46 afios. El
34% de los clientes también indican que son casados, y de los encuestados, el

16 % tienen 1 afio de antigiiedad.
7.3 Prueba de Normalidad
Tabla 07:

Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirnov de Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.L.R.L.

] . . Kolmogorov-Smirnov
Variable / Dimensiones g

Estadistico Gl Sig.
Calidad de Servicio ,178 100 ,000
- Confiabilidad ,184 100 ,000
- Capacidad de Respuesta ,188 100 ,000
- Elementos Tangibles ,191 100 ,000
- Inseparabilidad 177 100 ,000
Satisfaccion del cliente 177 100 ,000
- Rendimiento Percibido 171 100 ,000
- Expectativa ,241 100 ,000
- Satisfaccion total del Cliente ,204 100 ,000
-Viabilidad ,231 100 ,000

2021
Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.

Interpretacion
En la Tabla 07, se observa que segun la prueba de Kolmogorov Smirnov, para
muestras mayores a 50 (n > 50) que prueba la normalidad de los datos de variables

en estudio, donde se precisa que los niveles de significancia para las variables

Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente son menores al 5% (p < 0.05),
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corroborando que los datos no se distribuyen de manera normal; por lo que, al
correlacionar la variable calidad de servicio y/o las dimensiones con la satisfaccion
de clientes es preciso adjudicar la prueba no paramétrica de correlacion de Rho

Spearman, para establecer la correlacion entre las variables de estudio.
7.4 Contrastacion de Hipdtesis
7.4.1 Prueba de Hipotesis Especificas
Prueba de Hipdtesis especifica 1

Hi: Existe relacién significativa entre confiabilidad y Satisfaccion de los clientes

en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.L.R.L. 2021

HO: No Existe relacion significativa entre confiabilidad y Satisfaccion de los

clientes en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021
Tabla 08:

La confiabilidad y su relacion con la Satisfaccion de los clientes en la empresa

Corporacién y Consorcio Aloy E.1.R.L. 2021

Nivel de Satisfaccion de Cliente

Cotl]i‘\ilaetéﬁiec;ad Bajo Medio Alto Tot!
N° % N° % N° % N° %
Bajo 13 13,0 15 15,0 6 6,0 34 34,0
Medio 22 22,0 17 17,0 16 16,0 55 55,0
Alto 5 5,0 4 4,0 2 2,0 11 11,0
Total 40 40,0 36 36,0 24 24,0 100 100,0

Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.

Interpretacion:

En la tabla 8 se aprecia que el 17,0% de los clientes de la empresa Corporacion y
Consorcio Aloy E.LLR.L., perciben que la dimensiéon confiabilidad es de nivel
medio, asimismo la Satisfaccion de cliente es de nivel medio, en tanto que el 13,0%
perciben que el nivel de confiabilidad es de nivel bajo, asi, tambiéen la satisfaccion

del cliente.
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Tabla 09:

Correlacion de confiabilidad y la Satisfaccion de los clientes en la empresa

Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021

Confiabilidad Satisfaccion

de Clientes
Coeficiente  de 1 ,007
L correlacion
Confiabilidad Sig. (bilateral) 045
N 100 100
Rho Spearman Coeficiente de ,007 1
Satisfaccion de correlacion
Clientes Sig. (bilateral) ,945
N 100 100

Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.

Interpretacion

En la tabla 09, se puede observar que el Coeficiente de correlacion de Rho

Spearman = 0,007 (Comprobandose que no existe una correlacion, segun

interpretacion de la tabla 10), con un nivel de significancia mayor al 5% (p>0.05),

lo que quiere decir que no existe relacion significativa entre la dimension

confiabilidad y la variable calidad de servicio, por lo que no podemos precisar que

en este caso la confiabilidad contribuya con la satisfaccion del cliente.

Desaprobandose de esa manera la hipétesis de estudio.

Tabla 10

\ézgorggﬁ Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho Spearman

34



Prueba de Hipotesis especifica 2

H1: Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y Satisfaccion de los

clientes en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021

HO: No Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y Satisfaccion de

los clientes en la empresa Corporacién y Consorcio Aloy E.1.R.L. 2021
Tabla 11:

La capacidad de respuesta y su relacién con la Satisfaccion de los clientes en la

Satisfaccion de Cliente

i i Total
Nivel de Capacidad Bajo Medio Alto
de respuesta N
N° % N° % . % N® %
Bajo 23 23,0 20 10,0 12 14,0 57 57,0
Medio 12 12,0 12 12,0 7 7,0 31 31,0
Alto 5 50 4 4,0 3 3,0 12 12,0
Total 40 400 36 360 24 240 100 1%0'

empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I1.LR.L. 2021

Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.

Interpretacion:

En la tabla 11 se puede apreciar que mas de la quinta parte de los clientes de
Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021 (23,0%) perciben que la capacidad de
respuesta en la empresa es de un nivel bajo y ademas perciben que la satisfaccion
del cliente, también presentan un nivel bajo, de igual modo, parte de los clientes de
la empresa (12,0%) perciben que la capacidad de respuesta es de nivel medio y al

mismo tiempo que el nivel de satisfaccion de clientes también es medio.
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Tabla 12:

Correlacion de capacidad de respuesta y la Satisfaccion de los clientes en la

Capacidad  Satisfaccion
de respuesta  de Cliente

Coeficiente de 1 -,003
correlacion

Rho Capacidad de respuesta  sjg. (bilateral) ,980

Spearman
N 100 100
Coeficiente de -,003 1
corelacion

Satisfaccion de Cliente  sig. (bilateral) ,980

N 100 100

empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021

Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.

Interpretacion

En la tabla 12 se aprecia que el Coeficiente de Rho de Spearman = -,003
(Comprobandose una correlacion, negativa segun interpretacion de la tabla 10), con
un nivel de significancia mayor al 5% (p>0.05), lo que quiere decir que no existe
relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion de cliente, por lo que podemos afirmar que este caso la capacidad de
respuesta no contribuye precisamente a generar satisfaccion de cliente en la
empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.LR.L. 2021. Desaprob&ndose de esa

manera la hipotesis de estudio.

Prueba de Hipotesis especifica 3

Hi: Existe relacion significativa entre Elementos tangibles y Satisfaccion de los

clientes en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021

HO: No Existe relacion significativa entre Elementos tangibles y Satisfaccion de

los clientes en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.1.R.L. 2021
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Tabla 13:

Elementos tangibles y su relacion con la Satisfaccion de los clientes en la empresa

Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021

Nivel de Satisfaccion del cliente
I otal
Elementos Bajo Medio Alto
tangibles N° % N° % N° % N° %
Bajo 19 19,0 24 24,0 17 17,0 60 60,0
Medio 17 17,0 8 8,0 5 5,0 30 30,0
Alto 4 4,0 4 4,0 2 2,0 10 10,0
Total 40 40,0 36 36,0 24 24,0 100  100.0

Fuente: Banco de informacidn de la variable analizada, Chimbote - 2021.

Interpretacion

En la tabla 13 se puede apreciar que casi la quinta parte de los clientes de oracion y
Consorcio Aloy E.ILR.L. 2021, (19.0%) perciben que el elemento tangible en la
empresa es de un nivel bajo y ademas perciben que la Satisfaccion del cliente

también presentan un nivel bajo.
Tabla 14:

Correlacion de Elementos tangibles y la Satisfaccion de los clientes en la empresa

Elementos Satisfaccion del
Tangibles cliente
Coeficiente  de 1 -,181
correlacion
Elementos } i
Tangib|es Slg (bllateral) ’071
Rho Spearman N 100 100
Satisfaccion del  Coeficiente  de -,181 1
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 071
N 100 100

Corporacién y Consorcio Aloy E.1.R.L. 2021

Fuente: Banco de informacidn de la variable analizada, Chimbote - 2021.
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Interpretacion:

En la tabla 14 se observa que el Coeficiente de Rho de Spearman = -,181
(Comprobandose una correlacion negativa muy baja, segun interpretacion de la
tabla 10), con un nivel de significancia mayor al 5% (p>0.05), lo que quiere decir
que no existe relacion significativa entre la dimension elementos tangibles y la
variable satisfaccion del cliente, por lo que podemos afirmar que los elementos
tangibles no contribuye a generar satisfaccion del cliente en la empresa
Corporacién y Consorcio Aloy E.LLR.L. 2021, Desaprobandose de esa manera la

hipétesis de estudio, dando lugar a comprobarse la Hipotesis nula.

Prueba de Hipotesis especifica 4

H1: Existe relacion significativa entre inseparabilidad y Satisfaccion del cliente en
la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021

HO: No Existe relacion significativa entre inseparabilidad y Satisfaccion del cliente

en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.L.R.L. 2021

Tabla 15:

Inseparabilidad y su relacion con la Satisfaccion del cliente en la empresa

Corporacién y Consorcio Aloy E.1.R.L. 2021

Nivel de Calidad de Servicio

Nivel de - - Total
Inseparabilidad Bajo Medio Alto
N° % N° % N° % Ne° %
Bajo 17 17,0 22 22,0 13 13,0 52 52,0
Medio 13 13,0 9 9,0 6 6,0 28 28,0
Alto 10 10,0 5 5,0 5 5,0 20 20,0
Total 40 40,0 36 36,0 24 24,0 100  100.0

Fuente: Banco de informacién de la variable analizada, Chimbote - 2021.
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Interpretacion

En la tabla 15 se puede apreciar que casi la quinta parte de los clientes de
Corporacion y Consorcio Aloy E.ILR.L. 2021 (17,0%) perciben que la
inseparabilidad en la empresa es de un nivel bajo y ademas perciben que las

satisfacciones del cliente también presentan un nivel bajo.

Tabla 16:

Correlacién de Inseparabilidad y la Satisfaccion del cliente en la empresa

Corporacién y Consorcio Aloy E.I1.R.L. 2021

Inseparabilidad  Satisfaccion

del cliente
Coeficiente de 1 -,114
, bilidad correlacion
nseparabliica Sig. (bilateral) 260
1 1
Rho IC\I: I 00 00
Spearman oeniciente de -114 1
correlacion
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 260
N 100 100
Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.
Interpretacion
En la tabla 16 se aprecia que el Coeficiente de Rho de Spearman = -114

(Comprobandose una correlacion negativa muy baja, segun interpretacion de la
tabla 10), con un nivel de significancia mayor al 5% (p>0.05), lo que quiere decir
que no existe relacion significativa entre la dimensién inseparabilidad y la
variable satisfaccion del cliente, por lo que podemos afirmar que la inseparabilidad
no contribuye a la satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y Consorcio
Aloy E.L.R.L. 2021, Desaprobandose de esa manera la hipétesis de estudio.

7.4.2 Prueba de Hipotesis General

H1: Existe relaciéon significativa entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.1.R.L. 2021

HO: No Existe relacién Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente en la
empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.l.R.L. 2021,
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Tabla 17:

Calidad de Servicio y su relacion con Satisfaccion del cliente en la empresa

Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L. 2021

Nivel de Nivel de Satisfaccion de Clientes

Calidad Bajo Medio Alto Total
de Ne % N® % N° % N° %
servicio
Bajo 12 12,0 14 14.0 5 50 31 31,0
Medio 13 13.0 13 13.0 “o, 40 40,0
0
Alto 15 15,0 9 9,0 5 29 29,0
5.0
Total 40 40,0 36 36,0 24 240 100  100.0

Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.

Interpretacion

En la tabla 17, se puede apreciar que del total de clientes de Corporacion y
Consorcio Aloy E.I.LR.L, el 13.0% perciben que la calidad de servicio en la empresa
es de nivel medio, y al mismo tiempo la satisfaccion del cliente, y el 12.0% precisa

que ambos son de nivel bajo.

Tabla 18:
Correlacion de Calidad de Servicio con la Satisfaccién del cliente en la empresa

Corporacién y Consorcio Aloy E.1.R.L. 2021

Calidad de Satisfaccion

servicio del Cliente
Coeficiente de 1 -,060
Calidad de Servici correlacion
alldad de serviclo Sig. (bilateral) 550
Rho d N 100 100
s gar?nan Coheficiente de -,060 1
P Correlacion
Satisfacion del cliente Sig. (bilateral) 550
N 100 100

Fuente: Banco de informacion de la variable analizada, Chimbote - 2021.
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Interpretacion

En la tabla 18, se puede apreciar que el Coeficiente de correlacién de Rho de
Spearman es de -,060 (correlacion negativa moderada) con un nivel de
significancia mayor al 5% (p<0,05), lo cual quiere decir que la Calidad de servicio
en este caso no contribuye a la satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y
Consorcio Aloy E.ILR.L. 2021. Desaprobandose de esta manera la hipotesis de

estudio, dando lugar asi a la hipdtesis nula.
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8. Analisisy discusion

Objetivo especifico 1: Establecer el nivel de calidad de servicio de la empresa

Corporacion y Consorcio ALOY - 2021 a sus clientes.

En la tabla 02 el resultado con respecto a la variable calidad del servicio de la
empresa Corporacion y Consorcio ALOY - 2021, indica que tiene un nivel medio
representado por el 40.0% y el nivel de sus dimensiones, presentan un nivel
variado, puesto que la dimensién Confiablidad presenta un nivel medio con un,
55,0%, en tanto que la dimensién confiabilidad, capacidad de respuesta, elementos
tangibles e inseparabilidad, muestran un nivel bajo con un 57,0%; 60,0%; y 52,0%
respectivamente, determinandose que su nivel de las dimensiones de calidad de

servicio es de nivel medio bajo.

Segun Calvo (2005) Entiende que esto involucra la funcion de saciar los anhelos de
los clientes. La calidad de un producto es dependiente de cOmo éste se comporte a
las preferencias y a las exigencias de los consumidores, por lo cual se plantea que

la calidad es de idoneidad al uso.

En la Tabla 04 se puede observar que mas de la quinta parte del total de clientes de
la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L, 2021 (23.0%), especificamente,
aquellos de sexo femenino, perciben un nivel bajo de estrategias de calidad de
servicio, y en el mismo sentido se aprecia, ademas, que el 19 % de los clientes
indican como estado civil, que son casados y perciben la calidad de servicio en un
nivel bajo, mientras que el 18% indican un nivel medio. Respecto al grado de
instruccion, se observa que el 16% de los clientes tienen instruccién superior
Universitaria y perciben que la calidad de servicio es de nivel medio. En tanto que

el 18% de ellos tienen por lo menos un afio de antigtiedad.

Al notar, estos resultados en el nivel medio bajo, es preciso sefialar a Marin (2017),
ya que este establece en sus conclusiones que la variable calidad del servicio es
admisible en los siguientes aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza 75%,

fortalecimiento de capacidades 68%, y conocimiento adecuado 60%., sin embargo,
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se muestra insatisfaccion en el estacionamiento con el 77%, esto hace que el

demandante se siente un tanto disconforme.

Objetivo especifico 2: Determinar el nivel satisfaccion de los clientes de la
empresa Corporacion y Consorcio ALOY — 2021

En la Tabla 05 como resultado del nivel de la variable Satisfaccion del cliente se
obtuvo que es de nivel bajo (40,0%), en tanto que el nivel de sus dimensiones
presentan un nivel variado, puesto que segun percepcion de los clientes de la
empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L, EL 50% perciben un nivel bajo de
la dimension rendimiento percibido, el 57% perciben un nivel bajo de la dimensién
expectativa, asi como el 62% perciben un nivel bajo de la dimension viabilidad, en
tanto que el 64.0% perciben un nivel medio de la dimensidn satisfaccion del cliente,
determindndose que las dimensiones de la variable Satisfaccion del cliente son de

nivel medio bajo.

Si bien se puede mencionar que la satisfaccion del cliente es la sensacion de
satisfaccion o decepcidn que se genera al comparar la experiencia del producto (o
resultado) con las expectativas de beneficios anteriores, pero si el resultado es
menor que la expectativa, el cliente sigue insatisfecho. y si el resultado cumple con
las expectativas, el cliente esta satisfecho, si el resultado supera las expectativas, el

cliente esta muy satisfecho o feliz. Kotler y Keller (2006).

En la Tabla 06, se puede observar que del total de clientes de la empresa
Corporacion y Consorcio Aloy E.L.R.L. 2021, el 26.0%, especificamente, aquellos
de sexo femenino, perciben un nivel bajo, de la satisfaccion del cliente y el 22.0%
perciben un nivel medio, asimismo cabe mencionar que por lo menos el 16,0% de
los clientes, son de entre 36 y 46 afios. El 34% de los clientes también indican que
son casados, y de los encuestados, el 16 % tienen 1 afio de antigtiedad.

Entonces al revisar estos resultados es importante que se entienda por satisfaccién
del cliente lo que indica Contreras (2001) quien la define como el estado animico
que presenta un individuo como resultado de comparar el beneficio que percibe

respecto a un producto o servicio en razon a su expectacion. Por ello la apreciacion
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que tenga el cliente respecto a su agrado define el grado de calidad que ha logrado

empresa.

Objetivo especifico 3: Identificar la relacion entre la confiablidad y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Corporacion y Consorcio ALOY —
2021

En la tabla 09, se puede observar que el Coeficiente de correlacion de Rho
Spearman = 0,007 (Comprobandose que no existe una correlacion, segun
interpretacion de la tabla 10), con un nivel de significancia mayor al 5% (p>0.05),
lo que quiere decir que no existe relacion significativa entre la dimension
confiabilidad y la variable calidad de servicio, por lo que no podemos precisar que
en este caso la confiabilidad contribuya con la satisfaccion del cliente.
Desaprobandose de esa manera la hipotesis de estudio.

Segln estos resultados que refleja este estudio, se podria precisar que la
Corporacion y Consorcio ALOY no trabajo en funcion de ello, puesto que
Zambrano, (2018) indica que siendo la Confiabilidad la probabilidad de que una
empresa 0 sistema opere sin falla, debe esta estar bajo unas condiciones de
operacién previamente establecidas.

Por ello es necesario como menciona Soto (2018) De acuerdo con los momentos
criticos en la atencion al cliente, los problemas de las pymes en Arauca se
encuentran principalmente en la confiabilidad y la capacidad de respuesta.

Objetivo especifico 4: Especificar la relacion entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los clientes en la empresa Corporacion y Consorcio ALOY —
2021

En la tabla 12 se aprecia que el Coeficiente de Rho de Spearman = -,003 con un
nivel de significancia mayor al 5% (p>0.05), lo que quiere decir que no existe
relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion de cliente, por lo que podemos afirmar que este caso la capacidad de
respuesta no contribuye precisamente a generar satisfaccion de cliente en la
empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.LLR.L. 2021. Desaprobandose de esa
manera la hipotesis de estudio.
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Estos resultados nos demuestran que en la corporacion, la capacidad de respuesta
no se vienen ejecutando de la mejor manera, pues segun Oliva (2005) se entiende
por capacidad de respuesta para ayudar a los clientes y brindar un servicio oportuno.
Esto nos permite mencionar el estudio Alanya (2020), que en sus conclusiones
demuestra todo lo contrario con los resultados anteriormente explicados, pues el
determind que el servicio y sus Esta directamente relacionado con el nivel de
significancia de rho = 0.701 yp = 0.000 (<0.01), lo que garantiza el 99% de
confianza en la correlacion, y la satisfaccion de los clientes de INSMTAR SAC, en
2019, dibuja y acepta los supuestos generales propuestos y Refutar la hipdtesis nula,
por otro lado, encontrar que la correlacion existente es una media directa positiva..
Asi también lo manifiesta Marin (2017) que, la capacidad de respuesta, acorde a los
resultados, esta se relaciona con la satisfaccion de los clientes de una veterinaria,

convirtiéndose en un eje fundamental para el crecimiento oportuno de la empresa.

Objetivo especifico 5: Identificar la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Corporacién y Consorcio ALOY -
2021

En la tabla 14 se aprecia que el Coeficiente de Rho de Spearman = -,181
(Comprobandose una correlacion negativa muy baja, segun interpretacion de la
tabla 10), con un nivel de significancia mayor al 5% (p>0.05), lo que quiere decir
que no existe relacion significativa entre la dimension elementos tangibles y la
variable satisfaccion del cliente, por lo que podemos afirmar que los elementos
tangibles no contribuye a generar satisfaccion del cliente en la empresa
Corporacién y Consorcio Aloy E.LLR.L. 2021, Desaprobandose de esa manera la
hipétesis de estudio, dando lugar a comprobarse la Hipotesis nula.

Segln Aguirre (2016), | elemento tangible viene a ser la fisonomia de las
instalaciones, del equipo, del personal y los materiales de comunicacion, sin
embargo estos resultados no son nada similares a lo que concluye Cipriano (2019),
quien explica que, tanto la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente tienen
una correlacion directa en la Financiera Qapag S.A; Agencia Huancayo. En cuanto
a sus variables, confiabilidad, tiempo de respuesta, tangibilidad, empatia, y
seguridad, en razén a la aceptacion de sus clientes se precisa que existe un grado

moderado de relacion con respecto a la satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico 6: Detallar la relacion entre la inseparabilidad y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacién y Consorcio ALOY -
2021

En la tabla 16 se aprecia que el Coeficiente de Rho de Spearman = -114
(Comprobandose una correlacion negativa muy baja, segin interpretacion de la
tabla 10), con un nivel de significancia mayor al 5% (p>0.05), lo que quiere decir
que no existe relacion significativa entre la dimension inseparabilidad y la
variable satisfaccion del cliente, por lo que podemos afirmar que la inseparabilidad
no contribuye a la satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y Consorcio

Aloy E.I.LR.L. 2021, Desaprobandose de esa manera la hipétesis de estudio.

En tanto se entiende por inseparabilidad de que no se puede separar de la
produccion de un servicio o del consumo del mismo, es decir que se produce a la

vez, segun Cortez (2014)

Es asi que estos resultados se pueden contrarrestar con Gonzales & Huanca (2020),
concluyen que la calidad de servicio tiene una relacion positiva moderada con la
variable satisfaccion del cliente, observandose una relacion de Rho Spearman de
0.504 con un nivel de significancia de 0,000. Sin embargo se consideré necesario
dar mucho interés a aquellos clientes que se sentiran insatisfechos, por situaciones
como la falta de una atencion de calidad, entre otras, ocasionarian que los

resultados serian en algunos, bajos.

Objetivo general 7: ldentificar, de qué manera la calidad de servicio, se
relaciona con la satisfaccion del cliente de la empresa Corporacion y Consorcio
ALOY - 2021

En la tabla 18, se puede apreciar que el Coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de -,060 (correlacion negativa moderada) con un nivel de
significancia mayor al 5% (p>0,05), lo cual quiere decir que la Calidad de servicio
en este caso no contribuye a la satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y
Consorcio Aloy E.ILR.L. 2021. Desaprobandose de esta manera la hipotesis de
estudio, dando lugar asi a la hipdtesis nula.
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Sin embargo, Vega (2017) concluye que, si existe un lazo directo y significativo
entre la calidad del servicio y las variables de satisfaccion del cliente en el negocio
de abarrotes del centro comercial de La Union, el coeficiente de correlacion de
Spearman es Rho; Rho = 0.885 **, y el nivel de significancia bilateral es 0.000; (P
<0.05). Por tanto, se acepta la hipotesis alternativa de que existe una relacion entre
las dos variables de investigacion. En el valor porcentual, el indice de correlacion
nos muestra que la correlacion entre las dos variables es 88.5%, lo que es una
correlacion fuerte o un nivel de correlacion completo. En el mismo sentido
determino Flores (2018): que la situacion problematica; entre la calidad del servicio
y la satisfaccién de los clientes, Esto es importante porque la calidad del servicio
tiene como objetivo proporcionar una mayor satisfaccion al cliente. La hipétesis
alternativa es: Si existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A. -2018. El resultado obtenido
por el anélisis Rho de Spearman es 0.785 y significativo (p = 0.000 <0.05), en el
cual se rechaza la hipotesis de trabajo y se acepta la hip6tesis de investigacion; la
conclusion es que la calidad del servicio estd relacionada con la empresa de
transporte Huapaya SA Existe una relacién significativa entre la satisfaccion del

cliente.
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9. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones:

Primera: : Se identifico que el nivel de la calidad del servicio de la empresa
Corporacién y Consorcio ALOY - 2021, es de nivel medio representado por un
40.0%, situacion similar es lo que ocurres con el nivel de sus dimensiones, en
donde se aprecia que las dimensiones de la calidad de servicio percibidas por los
clientes de la empresa, presentan un nivel variado, puesto que la dimension
Confiablidad presenta un nivel medio con un, 55,0%, en tanto que la dimensién
confiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles e inseparabilidad,
muestran un nivel bajo con un 57,0%; 60,0%; y 52,0% respectivamente,
determinandose que el nivel de las dimensiones de calidad de servicio es de nivel

medio bajo.

Segunda: Se identifico que el nivel de la variable Satisfaccion del cliente es de
nivel bajo (40,0%), en tanto que el nivel de sus dimensiones presentan un nivel
variado, puesto que segun percepcion de los clientes de la empresa Corporacion y
Consorcio Aloy E.ILR.L, El 50% ; 57% y 62% perciben un nivel bajo de la
dimensién rendimiento percibido, expectativa y viabilidad respectivamente, en
tanto que el 64.0% perciben un nivel medio de la dimension satisfaccion del cliente,
concluyéndose que las dimensiones de la variable Satisfaccion del cliente tienen de

nivel medio bajo.

Tercera: Se comprob6 que no existe relacion entre la dimensién confiabilidad y la
variable satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy
E.l.LR.L.2021.

Cuarta: Se comprob6 que no existe relacion entre la dimension Capacidad de
respuesta y la variable satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y
Consorcio Aloy E.I.R.L.2021.

Quinta: Se comprob6 que no existe relacion entre la dimension Elementos
tangibles y la variable satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y
Consorcio Aloy E.I.R.L.2021.
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Sexta: Se corroboro que no existe relacion entre la dimension Inseparabilidad y la
variable satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y Consorcio Aloy
E.lLR.L.2021.

Séptima: Se comprobd que no existe relacion significativa entre la variable calidad
de servicio y la variable satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion y
Consorcio Aloy E.I.R.L.2021.
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Recomendaciones:

Primera: Al gerente, se recomienda realizar un diagndstico situacional de la
organizacion, donde un buen analisis FODA, permita detectar las principales
debilidades que estarian afectando a la organizacién, y asi también potencializar sus

fortalezas.

Segunda: Es preciso que el gerente o administrador de la corporacion se cuestione, e
indague, a través de la aplicacion de algunas encuestas en los clientes, para conocer
sobre que otras variables podrian estar existiendo, que conlleven a que ellos se

puedan sentir conformes con el servicio o bien que se les ofrezca.

Tercera: Al gerente de la Corporacién se recomienda ejecutar acciones que
ocasionen el cambio de la mentalidad de sus colaboradores, haciendo que estos
disfruten de su trabajo, propiciando espacios de motivacion que modifiquen su
conducta en el trabajo y el valor del tiempo, las cuales se veran reflejadas en sus

clientes ocasionado en estos un sentimiento de confianza.

Cuarta: Seleccionar y formar de forma adecuada al vendedor, dotandole de todas las
herramientas para que este pueda mostrar seguridad al estar ante el comprador en el

momento de la compra, haciéndolo todo de manera personalizada.

Quinta: Implementar politicas, de limpieza, de orden en la organizacion, mostrar
preocupacion por el cuidado y mantenimiento de la infraestructura y mobiliario, asi
los clientes se llevaran una mejor impresion del lugar y realizardn sus compras con

mayor comodidad.

Sexta: Al gerente de la empresa, ir capacitandose en temas relacionados a la
implementacion de estrategias de marketing, estas le permitiran conocer mejor a sus
clientes y a lo que estos deseen. Manejar de manera adecuada la produccion y
fortalecer estrategias de consumo.

Séptima: Iniciar un planteamiento de un plan de accion o de trabajo donde se
incluya la participacion efectiva de todos sus colaboradores, 1o que les permitira

reorganizarse, partiendo de ideas solidas, y de compromiso mutuo dentro del trabajo.
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12. Anexos y Apéndices

Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
Obijetivo General: Hipotesis General: Tipo de Investigacion:
Problema Identificar, de qué manera la calidad de servicio, se relaciona Descriptiva
con la satisfaccion del cliente de la empresa Corporacion 'y | Existe relacion significativa
¢De qué manera la calidad de servicio,| Consorcio ALOY - 2021 entre la Calidad de servicio y la Disefio de la

se relaciona con la satisfaccion del

cliente de la empresa Corporacion y

Consorcio ALOY — 2021?

Objetivos Especificos:

v

v

v

Establecer el nivel de calidad de servicio de la empresa
Corporacion y Consorcio ALOY — 2021 a sus clientes.
Determinar el nivel satisfaccion de los clientes de la
empresa Corporacién y Consorcio ALOY

Mostrar la relacion entre la confiablidad y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Corporacién y
Consorcio ALOY - 2021

.Especificar la relacion entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los clientes en la empresa Corporacion
y Consorcio ALOY - 2021

.Identificar la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Corporacion y
Consorcio ALOY - 2021

.Detallar la relacién entre la inseparabilidad y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacién y
Consorcio ALQY - 2021

Identificar la relacion entre la viabilidad y Ila
satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacién y
Consorcio ALOY - 2021

satisfaccion del cliente de la
empresa Corporacion y
Consorcio ALOY E.LRL -
2021

Hipotesis Nula:
No existe relacion significativa
entre la Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la
empresa Corporacién y
Consorcio ALOY E.I.RL -
2021

investigacion:
No experimental —
Transversal

Tipo de Enfoque
Cuantitativo
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Anexo 2: Cuestionario

CUESTIONARIO

PARTE I
A continuacion, le presentamos un conjunto de preguntas acerca de usted, por favor

marque con una (X) en los recuadros de la alternativa que considere correcta y a la

vez rellene en los recuadros su respuesta.

1. Sexo:

Masculino: [ | Femenino: [ |

2. Edad:

18-25__| 26-35 | 36-46 | masdeas ]

3. Estado civil:

Soltero(@): [ ] Casadao(a) ] Viudo@{ ]
Divorciado(a):[ ]

4. Grado de instruccion:

Primaria: [ ] Secundaria: || Superior, no universitaria| |

Superior universitaria: |:| Posgrado [ ]

5. Antigtiedad como cliente: (afios)

hasta1:|:| 2-3: |:|4—5:|:| 6—7|:| deBamés|:|
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PARTE I

CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA

CORPORACION Y CONSORCIO ALOY E.I.R.L- 2021

El presente cuestionario tiene como proposito conocer cdmo percibe Ud. La calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente de la empresa Corporacion y Consorcio Aloy E.I.R.L Por favor
marque con una (X) en la alternativa que Ud. considere adecuada.

1 2 3 4

5

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre

Siempre

¢Considera usted que la eficacia de los representantes de
ventas influye en la satisfaccién como cliente?

¢La eficacia con la que trabajan los representantes de
ventas, le brinda una seguridad para hacer sus pedidos?

¢Considera usted que la efectividad es primordial para
estar satisfecho?

¢Cree usted que la indumentaria que usa el personal es la
correcta ?

¢Cree usted que la efectividad de la empresa cubre sus
expectativas como cliente?

¢Considera usted que la efectividad de la empresa da
como resultado plena satisfaccion como comprador?

¢Considera usted que la forma de interactuar del
personal con los clientes demuestra un buen desempefio
de los trabajadores?

¢Cree usted que la efectividad con la que la empresa
ALQY, atiende, cubre sus expectativas como cliente?

¢Considera usted que los representantes de ventas de la
empresa, demuestran un conocimiento de los productos
que venden?

10.

¢El conocimiento del producto del vendedor de la
empresa ALOY, influye en su comportamiento de
compra?

11.

¢Cree usted que el conocimiento del producto del
vendedor de la empresa ALOY, le da seguridad al
momento de comprar sus productos?

12.

¢Cree usted que el conocimiento del producto por parte
del vendedor, es importante para explicarle si el producto
que compra es de calidad?

13.

¢Las herramientas de comunicacion que existen en la
empresa ALOY le permiten tener una idea clara al
momento de comprar sus productos?

14.

¢El tipo de prestacién y desenvolvimiento que
demuestran tener los representantes de ventas, cubren
sus expectativas?

15.

¢Cree usted que un vendedor de la empresa ALOY tiene
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un buen desenvolvimiento para resolver sus dudas con
respecto a los productos que compra?

16.

¢Su facilidad de palabra de los vendedores de la empresa
ALOY demuestran tener una orientacion clara hacia el
cliente?

17.

¢Considera usted que invertir en seleccion y capacitacion
de sus vendedores, les permitird obtener un mejor
servicio?

18.

¢Cree usted que si un vendedor de la empresa ALOY
demuestra estar bien capacitado tendrda un mejor
desempefio?

19.

¢Considera usted que el vendedor bien capacitado,
influye en su comportamiento de compra?

20.

¢Cree usted que la empresa estd pendiente de la
satisfaccion del cliente?

21.

¢Considera usted que si la empresa mide su nivel de
satisfaccion, podra saber que debe hacer para mejorar sus
Servicios?

22.

¢Esta usted satisfecho con la calidad de productos que le
ofrece la empresa?

23.

¢Un vendedor capacitado le brinda seguridad al comprar
sus productos?

24.

¢Considera usted que la empresa brinda servicios y
productos de calidad?
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Anexo 3:

Banco de informacion de la variable analizada (Calidad de servicio) Muestra Piloto

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

ID

10

Banco de informacion de la variable analizada (Satisfaccion del Cliente) Muestra Piloto

P22 | P23 | P24

P21

P20

P19

P18

P17

P16

P15

ID | P13 | P14

10
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Anexo 4

ANALISIS DE FIABILIDAD CON ALFA DE CROMBACH - VARIABLE
N°01 CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,842 12

Tras la realizacién del andlisis de alfa de Crombach se obtuvo como resultado

(0.842), siendo mayor que 0.80.

ANALISIS DE FIABILIDAD CON ALFA DE CROMBACH - VARIABLE
N°02 SATISFACCION DEL CLIENTE

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,849 12

Tras la realizacién del analisis de alfa de Crombach se obtuvo como resultado

(0.849), siendo mayor que 0.80.
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Anexo:5 Planilla de juicio e expertos

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINIS TRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar ef instrumento: () 4 uc!‘&m‘ta o
(e n&__n\ Consbick que hace parte de [n investigacion titutada:
¢ 0 Y S 5] NS00 ¥ B8P B B

La evaluacion de los insirumentos es de gran relevancia pan lograr que scan vilidos y que los resuluwdos
obtenidos a partir de éstos sean wtilizsdos cficientemente; aportando tento o la elsboracion de las Tesis como

de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ:  CHBQLES FEENANDEZ  RI0S
FORMACION ACADEMICA: [\ Boruwm s rantion

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: |8 aloy
CARGO ACTUAL

mnstrucion: “ded Al Salud &gk,gg Wocke

TIEMPO

Objetivo de la investigacidn:

M Ln G\XAL-Q'A @q‘m ], (5‘4-‘,'_-_&_&““30 _‘))(.‘n 108 ‘l

4 .\_‘,. -

De acucrdo con los siguientes indicndores califique cada uno de fos lfems segin corresponda.

adecundas,

|

~ CATEGORIA CALIFICACION ~ INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con ef eriterio | -Los fems no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertencven a | 2 Bajo nivel -Los (tems miden algln wspecto de la dimension pors
wn mismy  dimension | 3. Moderado nivel 0 comesponden con ly dimengion total.
baston  pwrs obtener  la | 4, Ao nivel. -Se deben Incrementir algunos llems para podeor cvaluse
medicion de ésta, la dimension completamente,

-1.05 ftems son sufici -
CLARIDAD 1. No cumple con el eriterio | <£1 ke o es claro
Ei fem s¢  compreade | 2 Bajo nivel I fem requicre bastantes  modificaciones o unn
felimente, e decie su | 3. Moderado nivel modificacidn muy grende en el uso de Ias palabras de
sintictica y semdntica son | 4. Alto nivel seuerde con su significado o por b ordenucion de las

mismas.

Se requiere una modillcacion muy especifica de
algunos de los términas del item,

-El et ¢s claro, tene ¥ sintaxis adecunda.

e & Ore nm

COHERENCIA

T, Na cumple con el enterio

<E1 et i tene relacion 1ogica con s dimeosion.

11 item tiene relacidn logiea | 2. Bujo nivel <171 fem Liene una relacion tangs

ol dimension o | 3. Moderodo mivel B lrem tiene ung eeluchd derada con la i 3

indicudor ue esth | 4. Alto nived yue estb midiendo.

midiendo, -F1 item se encuentrn completarmente relacionado con fa
Ji i que osti midicod

RELEVANCIA 1. No cumple cot o criterio | -F] item pocde ser eliminade sin gue s¢ vea afectada |a

El Mem es esencinl o | 2. Bajo nivel medicion de b dimension
importante: os decir, debe | 3, Moderaido nivel <61 item tiene alguna eelevances, pero viro tem pueds
ser incluido. 4, Alto nivel estar incluyendo ks gue mide éste,

1 ftem ex relativamente importame.
-l ltem ¢5 miy importanie par la medicidn de ln
dimensiom
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y

E.LR.L. 2021

LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA CORPORACION Y CONSORCIO ALOY

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD |

OBSERVACIONES
I {Si debe modificarse un item por favor indique)

CONFIABILIDAD

(Considern usted que Ia cficacin de los
repeesentunies  de  vemtas  influye on s
satisfsecion como cliena?

q

s

=

(L3 eficaca con In qQue trubsjun Jos
repeeseotantes de wemtas, e brinda una
seguridad pars hacer sus pedidos?

E

Li

<Considera usted que la efectividad es
primordial pars estar satisfecho?

il i

B

CAPACIDAD  DE

.Crec usd que of oonocemiento  del

dedor de In ALOY.
lcawumw*mms
proJuctos?

31 o

()

STA

(Considera ustsd qoc loy represcatanics de
ventas de I empresa.  demuesttim un
trms de los prod o den”

RESPUE

Kree wsed que o conocimiento  del
prodocto  por pare  del  vendedor, es
impanante para explicarie si ol prodocts que
compra 25 e calidad?

ELEMENTOS
TANGIBLES

+Cree usted gque la indumentaria que sy el
persomal &5 b correcta’

L

cConudera wsiad que los repeesentantes de
ventas de fa empresa, tbnnm un
de bos prod que

Bl ST di del s
dehm/\l.o’( mﬁuytenm

¥ ja ¥

i’IU"“A"C

£

w £r e A
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INSEPARABILIDAD

LE] tipo e presiacion ¥ desenvolvimiento
que demuestran tener os representantes de
ventus. cubren sus expectativas?

-

d

e

(Considers asted que la forma de interachias
del persomal con bes clientss demuestra un
Seen desempeto de [os trabajadores?

i <

-

(Crue usted que un vendedor de la empresa
ALOY tiene un baen desemyolvimento pam
wsolver sus dudas com respecto & los
productes que compra?

< | &

—~X

RENDIMIENTO

LComsidern usied que ¢ vendedor bien
capacitado, influye cn su comportunimio de
compra?

]

Lonsidera usted que la clectividad de la
empresa s como  nsubado  plena
satlsteeion como comprador?

V.25 G I, =

>

=3 :

VA

(Cree usted que i un vendedor de ls empeesa
ALOY demuestrn estar hien  capacitsdo
fendra un mejor descmpefio’

=

=

EXPECTATIVA

JCree usted que Ta efoctivided de ln empresa
cubre sUN expectutivas como clicate”

e

(Cree usted que In efectividad con ls que la
empresas aloy atende, cubre sus expectativas
womn clhiente?

___Q_C

«Un vendedar capacitado le brinda segusidad
o comprar sus productos?

—
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SATISFACCION

iConsidera usted que la empresa brinda
servickos v productos de calidnd?

Estd usted saisfocho con ln calidad de
prodoctos que fe afroce ln empress?

L.z L

+Su facitidad de palabr de los vendedores de
la emyp ALOY tener una
urientacibn clera hacia ¢f chiente?

VIABILIDAD

1 Un vendedor capacitado le brinda seguridad
al comprar sus producoos™

Considern usted que inverir en seleccion ¥
itacidn de st veadad les permitira
ohtener un mejor serviclo?

L ||

i Cree usted que st un yendodor de ln empresa
ALOY demusitra cstar bien  capacitado
dri un mcjor d pefta™

—

L\ |wle

Calificar de 1 a 4 puntos,
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS S OBSERVACIONES

El instrumento contiene i b claras y p pars responder el Honar ¢

Los ftems permiten el logro del objetivo e la investigacion, =

Leos iterns estan distribuidos en forma logica y secuescial. > P

El ndmeno de ftems s suficiente pars recoger lo informacion.  En caso de ser negativa sy

respuesta. suglers Jos items 3 afiadir. x

Hay ulguna dimension que hace parie del construct v no fue evaluads.

VALIDEZ
APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

ity

& &

Validadopor: [ye  Chelas Ternander  Wies

[Fecha: 23 - ©5- 24

Teletone: 225 109 340

W« CLAD WL |eFey

Email:

Chaferrie latsr /- Coom
chna (ﬂn'&gm,l.(;..,
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
FSCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido sefeccionado para evaluar ef instrumento: (o o

taasbive bo

La evaluacion de los instrumentos cs de gran mlcvanch para lograr que scan vaidos y que les rew%lados
obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto & la elsboracion de fas Tesis como

de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: pgm - wiec Horeas ;‘)fea{’m

FORMACION ACADEMICA:
AREAS DE EXPERIENCIA PRUI'!:SIONAL.

TIEMPO 4 anos

CARGO ACTUAL

iNsTITUCioN: . JBEL S ANTA

Objetivo de fa investigacian:

c& iste
g‘&&;ﬁpen

Dok Y edasiin ote Vo GhAJ & Secigy 2 5_;@3“_“_1_1'.&_

De ncuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items sepan corresponda.

" CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con ¢l eriterlo | -Los fiems no son sufivienes parss medir la dimension.
Loy items que pertenceen @ | 2. Bajo nivel ~Los items miden alglhn sspecto e la dimension pero
una  misma dimension | 1 Moderado nivel 1o corresponden con ka di i totul.
bustan  para  obteaer  la | 4 Alto nivel, -Se deben incrementar algumos flems pera poder evaluar
mediciom de et Lt dimension completamente,

-Los lems son sulicientes.

CLARIDAD 1. No cumgle con e eriterio | -El item no es claro
El item s compeende | 2, Bajonivel Bl item  requiere b I o uns
ficlimente, es  decir  su | 3 Moderado nivel odificacion muy grande en ¢l uso de las palubras de
sintdcticn y semdntica son | 4 Ao msel Jo com su slgnificada o por la ordenacion de las
adecusdas. mismas

COHERENCIA

El ftem tlene relacidn dgics | 2. Bajo nivel <L ltem tiene una rclac«‘a tangencial con la dimén.

con  In  dimension 0 | 3, Moderudo nivel <EF fsem thene una rel derada con ln di

indicador que estd | 4. Alto nivel U estd midiendo,

midiendo, <1 item we encuentrs completamente relacionado con L
Ji ion gue esth midiendo.

-S¢ reguicre una modificacion  muy  especifica de
wigunos Je los erminos ded item.
-F1 e e clarn, teve anti

UL

1. No cumple con ¢l eriterin

ik
-El ftem o tiene relacion logica con 1t dimension,

RELEVANCIA

El iem e csencial o
imporante; es decir, Jdebe
ser inchiido.

1. No cumple con ¢l eriterio
2 Bajo nivel

3. Moderado nived

4. Alto nivel

<1 Ttem puede ser eliminado sin que se vea afectads 1
medicion de fa dimension

=Bl item tiene alguna relevanciis, pere ot item pusde
estar incluyenda lo que mide éste.

<Kl item es relativamente importante.

~H ltem s muy imporfanie pers fa mxdicion Jde la

(ue hace parte de la investigacion tituiadn:

4 Ba (5\115&&7#\34\5
Abastecimients
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA CORPORACION Y CONSORCIO ALOY
E.LR.L. 2021"

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un ftem por favor indigue)

Y

;Considera wsted que fa efectividad es
primordial para estar satisfecho” Y Y

WCree wsted que o conosumiento  del
producto del verdedor de laempresa ALOY,
le da seguridad ol momento de comprar sus
productos?

CONFIABILIDAD
g
e
g
g
&
]
<
¥
L ||| <
= u

S o
! oy

JLousidens used yue los representantes de
venis de la empress, demuestun  un
imienio ¢ los prod; que venden?

<
<
X

Lree usted que ol comocimicnto  del
producto por pane del  vendedor, o
importante pars explicarle si el producto que
compra s de calidad?

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

(Crec wted que fa mdumentaria que usa ¢l

(Considera usted que los repecsentanies de
ventis de la empresa  demucdrin  wn
conocimiento de les productos que venden”

L{
(t

personal es L comeci! RS Y
'

2Bl conocimiento del producio del vendedor
de la empeesa ALOY, influve en su
comportamicntn de compry”

ELEMENTOS
TANGIBLES

SN o
L | || <
) i = L] x

e
|_C




INSEPARABILIDAD

¢El tipo de prestacion ¥ desenvolvimiento
los

(Considers usted que la forma de interactuar
del personal can los clicntes demuestra un
buen d 10 de bos trabwjadores?

B o

(Lres usted que un veadedor de la empresa
ALOY tiene us buen desenvolvimiento para
resolver sus dudas con respecto a4 log
productus gue compra?

RENDIMIENTO

iConsidery usied que el vendedor bien
capacitada, influye en su comportamiento de
compra'’

{Considera usied que la efectividad de la
empresa  da como  resubado plena
satisfaceion como comprader’?

Cree usted gue si un vendedoe de ts empresa
ALOY demuestra estar bien  capacitudo
tendrd wt mejor desempeiio?

EXPECTATIVA

¢Cree usted gue la efectividad de fa empresa
cubre sus expectativas como clene?

{Cree usted que la efectividad con la que ia
empresa aloy stiende, cubre sus expectativas
oo cliente”

LU'n vendodor capacitado ke brinds segurided
al comprar sus producss?
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SATISFACCION

JConsders uaed que fa empresa brinda
servicos ¥ productos de calidad”

JEsth usied satisfecho con la calulad de
productos que ¢ ofrece lo empresa”

S fcilidad de palabrs de bos vendedores de
In enpresa ALOY deémuestrun tener una
orientacion clar hacia el diente?

VIABILIDAD

ZUn vended: pacitado le hrinds seguridad
wl comprar sus productos?

(Consdern wated gue investir on seleccién y
P SO0 de sus v les permitiea
obtener un mejoe servicio”

(Crecusted qus siun vendedor de Is empresa
ALOY demuestra estar dien capocitado
tendrd un mejor desempedin®

€& .8 | BN L E

ol || €=

B | FLE |2 e

Calificar de 1 a 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

e ——— e

ASPECTOS

" OBSERVACIONES

ﬁmwmu,mﬂun““—m

Lim (em permiten el logn el chjetive de b ie estigacian.

m-hm,w

POpUCI, sugers los iloms o stade

F1 rumeny de e o suflcionte pers rocoger i informschen. En cnio & wer nogative s

hd_&-ﬂhqwhmﬂm;uhm

TR 2905/

fmait

Yea2o Mdll? @3"’3'/&‘“
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

FSCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado experto: ustod ha sido seleccionado para eviluar ef instrumento; cuyo cuestionano corresponde ul

constracto, que forma parte de la mvestigacion tilada: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA EMPRESA CORPORACION Y CONSORCIO ALOY ELRL™ La evaluaciin de los
imtrmmentos es de gran relevancia pars lograr que seon vitlides y que lon resultados obtenidos u partir de éstos
sean utilizados eficientemente; aportando tanto a 1a claboracion de lns Tesis como de sus aplicaciones.

Agradecemos su valioss colaborcion

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: SERGIO JESUS OBREGON CALONGE
FORMACION ACADEMICA: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: FINANZAS

CARGO ACTUAL: FINANCISTA
INSTITUCKON; RED SALUD PACIFICO NORTE

TIEMPO: 6 ANOS

Objetivo de la mvestigacion;

Describir la relacion entre la Calidad de servicio y I satisfaceion del cliente de la conpresa corpomcidn v

consorcio ALOY ELLR.L,

De scuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los itens segiin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION. INDICADOR
SUFICIENCTA TN Ne cample con ef criterks | <Los items a0 506 salicicibes fara medic i dinension.
Los ftems dque pertenceen & | 2 Bajo nivel Lom 1tems mviden algln aspecto de b dimension, pero oo
ana misma dimenssdn bastan corresponden con o dimensaon total.
pars obderier Iy medicion de | 3+ Moderndo aivel :
eda, v -S¢ deben merementar algunos Bloms para poder evalunr

4, Ao mivel, In dimension completamente.
~Low ltoms son safickenies.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | <E1 em no es claro
£l em se comprende | 2 Bajo nivel Bl em requiere bestantes modificaciones o una
fackimente, ¢ decir su modificacian muy grnde eo of usy de las palabras de
sintictics y semdaticn son | 3 Moderado aivel scverdo san s significado o por la ondenackin de tus
adecundas minmis,
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

'rhuwntummntmvuumma&mamnuuo&&commd«ycomwov
ELRL 2021

DIMENSION

e

SUFICTENCIA

-

COHERENCIA | RELEVANCIA

OBSERVACIONES
51 debe modificarse un ltem por favor indique)

CONFIABILIDAD

(Considers wted que I cficaca
roprescatptes. de veim  Influye
sacisflacrin goess sliome”

o
-

'3

y

Jda eficaca oom W gee inbapen os
de vortes I beinda wa

repevacrtanies
sepuridad pars hooer s pedides”

X S

CAPACIDAD  DE
RESPUESTA

pura cxplicarie o ¢ prodacto que
comprs = de calidad”

LLEMENTOS
TANGIBLES

JCree wied Qe In mdumentsra qoe o o
porsonsd e ln compeia’

LContiden wited quo lov repessomames &
Jarueatran

clelel c| €l ||l |5

(.1
\1
\.‘
L1
M 1
k.‘
4
\1
\1

||| € |L | ¢
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INSEPARABILIDAD

JF lipo de prestacidn ¥ desemvolvimicsto
nmuhc—_k

wiked e Ly fors 3¢ ETICUST
del persomal com lon diestes demuenita si H \1
bty esempete d¢ oy brabajmdors "’
2Coeq el que us vendisdor de B epeesn

ALOY thenc un buen desaiwolvimiosts pan

=L

¥ g

RENDIMIENTO

productes gue campra!
(Conmders usl que ¢ vendedor b
capaciado, (NMiye en w6 cutoAsTT d¢ L‘ (‘

(Conmdern vted que o efoctividad & b
cgrom 04 comu  wwBado  ples
sl s idn como compraden!

m:-—-u-umm‘dnhham-
ALOY demusesirs eaoar biem  copacrialy
endra @ moee doscmpadin’

EXPECTATIVA

LCroe wiedd que 1 efectividad de lu ampwess
cubre st expactativies vomo cllome”

‘rmudquhw-h-h
emmprora shoy stheioe. CUe B ExpesEive
comi clieree®

mewnm—u
o compr s producios”

<l I I 1P B P ol =7 G I
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SATISFACCION

red que s empress Do
il

‘(‘q&!
sy iy producion de

Tida e sainfeche wn s calidad e
—lmqahohuh-pd

L

VIABILIDAD

[ e el e #h un yendobor de lonmpesa

ALOY demwcsm oita Tien coacitdo
el us mesjor devesipena’

£ | .C Egi] 5 P

S| L L] CclecW

Wl |l o |ts

Calificar de 1 a4 pustos.
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ASPECTOS GENERALES
T ASPECTOS si | NO ~OBSERVACIONES
rﬁﬁmmmﬁyp&mwd_m
Tiemn permiten o logm del obietive de L invessgacion. >
T Wermes enthn distribudos en forma ogice y secuenclal, ¢
P mhmere de Tiems & sulleric pura rocoger 1 (normackm. 13 Caso de 3o negalive
respuesta, sugler Jox fterm & stadie. )\
Tisy alguns Gmeoahos que hate paric el CON Tt y 1o fue evaida, >
VALIDEZ
APLICADILE % | NO |
w:

APLICABLE ATENDIENDO A LAS ONSERVACIONTS

[fe D3 - 05 - 2021

Vs e Adm JesisOheagn Coleage

Telstonox qw 215191

i3

!' Email:

(5



