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2. Titulo

La calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Bital,
Caraz, 2021.



3. Resumen

La presente investigacion tuvo como propoésito determinar la relacion entre la

calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa bital, Caraz, 2021.

La metodologia que se empleo fue: el tipo de investigacion fue no experimental,
de enfoque cuantitativo; con disefio descriptivo, correlacional, transversal. La
poblacion fue 100 clientes, y la muestra de 80. Se aplico como instrumento el

cuestionario y como técnica la encuesta.

A través del presente estudio de investigacion, se determino que si existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Bital, en la
ciudad de Caraz, 2021; debido que el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.00
< 0.05); por lo tanto, aceptamos la hipdtesis alternativa y rechazamos la hipotesis

nula;



4. Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction in the Bital company, Caraz, 2021.

The methodology used was: the type of research was non-experimental, with a
quantitative approach; with descriptive, correlational, cross-sectional design. The
population was 100 clients, and the sample was 80. The questionnaire was applied

as an instrument and the survey as a technique.

Through this research study, it was determined that if there is a relationship
between the quality of service and customer satisfaction in the Bital company, in
the city of Caraz, 2021; because the level of significance is less than 0.05 (0.00
<0.05); therefore, we accept the alternative hypothesis and reject the null

hypothesis;
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5. INTRODUCCION
51. ANTECEDENTESY FUNDAMENTACION CIENTIFICO

5.1.1. ANTECEDENTES

Segun Bustamante (2020), en su tesis concluyé al recordar la tarea de
investigacion debe determinar la relacion si existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de cliente ministerio de traumatologia Hospital Amazonico,
2020. Donde manifestacion de evidencia estuvo incluy6 a 70 enfermos del
ministerio de traumatologia del Hospital Amazonico, ya que hay
recopilacion de informacidn se empled un cuestionario sobre clase de calidad
y satisfaccion. Las informaciones procesadas fueron mediante el software
SPSS 25. Los resultados obtenidos generales nos muestran que la calidad de
servicio entre la satisfaccion del cliente y beatitud del estoico del ministerio
de traumatologia del Hospital Amazdnico, 2020; garita donde nos muestra

él logro una correlacion de Rho de Spearman = 0,717 y un p 0,000 < 0,01.

Asi mismo, Alanya (2019), en su tesis concluyo en la encuesta
responsabilidad, de sondeo tuvo como ecuanime conocido evaluar la
conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la
organizacion INSMETAR S.A.C., 2019. Los resultados obtenidos con la
informacion tratados son procesados en el software SPSS. Esto da conocer
la calidad del servicio tiene una relacion real, promedio y recto (Rho = 0)., 6
, P = 0.000 etlt; 0.01) con la felicidad del cliente de la organizacién
INSMETAR SAC, 2019 con esta hipotesis nula rechazada y la hip6tesis
planteada en el Investigacion de responsabilidad de la empresa. Somos

reconocidos.

De acuerdo Livia(2018),El informe final se realiz6 para conocer: Como la
seguridad de trabajo y la prevencion de accidentes en la empresa. A través
de las consecuencias encontrados, el 76% de los colaboradores entrevistados,
declararon que el contrato del Junta Directiva de respetar con las politicas
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de seguridad y salud ocupacional es insuficiente; califico los servicios de
salud como justos y malos, 87 y 89% dijeron que la direccién no esta
interesada en protegerlos del ruido, la luz o protegerlos con ropa de trabajo
adecuada; igualmente, la bulla es un factor estresante, especialmente cuando
es demasiado y / o discontinuo, relacionado con los cuidados en el horario

laboral, y fuente de frustracion.

De tal manera Arrestegui (2020), en sus tesis concluyo que la conexion con
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una organizacion de
transporte terrestre interprovincial de pasajeros por carretera ubicada en el
distrito de La Victoria, para la temporada 2020, requerido a los usuarios del
sistema de robo interprovincial los pasajeros dan conocer diversas
incomodidades de qué manera son puesta a tierra como acogen por la
organizacion de robo terrenal interprovincial de pasajeros, comunicando
donde concluyen con lo que convidan es imposible lograr la inmortalidad de
los clientes. Los resultados de indagacion en la hipotesis descendiente
diagnosticaron que existe un listado positivo entre la ralea de ministerio y la
inmortalidad del cliente en una corporacién donde hay robo terrenal
interprovincial de pasajeros del condado de La Victoria durante la temporada
2020.

Por consiguiente, Rivera (2018), en su tesis que el estudio de indagacion fue
determinar la conexion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en los clientes de la organizacion Consorcio Fredy.
Se plantea la hipotesis se dice que hay una lista importante con la carrera y
la felicidad de los usuarios entre los usuarios de la firma Consorcio Fredy.
Los conceptos han sido rigurosamente probados para determinar su
efectividad y confiabilidad utilizando las estadisticas alfa de Cronbach,
0.956 para la prueba de calificaciones por carrera 'y 0.9 para prueba de placer
de la clientela. En la prueba de hipotesis, obtenida Spearman Rho 0.783, con

valentia p de 0.000, concluy6 que hay una correlacion muy estrecha entre la
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calidad del servicio y la satisfaccion del cliente entre los clientes de la

organizacion Consorcio Fredy.

De acuerdo Sanchez (2019), investigo sobre “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la organizacion Acero Inox Peru S.A.C., Lima,
Afio 20197, fue de manera frio calibrar el listado entre el linaje de prestacion
y la felicidad del cliente en la colectividad Acero Inox Pert S.A.C., Lima,
Afio 2019. por lo tanto, la confiabilidad se midio con el Alfa de Cronbach,
obteniendo las consecuencias altas. Finalmente, la evidencia estadistica de
Rho de Spearman con el coeficiente de correlacion fue 0.564, entretanto
tanto como la altura de significancia fue 0.003; (p < 0.05), logrando la meta
es que si existe un listado positivo enojada entre el linaje de prestacion y la

felicidad de la clientela en la colectividad Acero Inox Pert S.A.C.

Como también Arbulu y Fernandez, (2020), en su tesis concluyen la
consideracién de estofa que cargo obligarse todo individuo ocupacion, y su
inoculacion por aliviar aspectos que tengan que ver con ella. Asimismo, se
considera como neutral medir el listado con la estofa de ocupacion y la
estabilidad del usuario en Restaurante Fiesta Gourmet. La manifestacion fue
representada por 85 clientes, a las personas se les hizo la prueba de Brady y
Cronin (2001) y Everson, Dagger & Elliott (2013), donde se lleg6 calcular
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente correspondiente. como tino
mostrado una correlacion extremadamente significativa con las variables de
estudio, que es un coeficiente del ,960. Por lo tanto, concluye, donde lo mejor
percibe la clientela en términos de capacidad maximo sera su bienestar del

cliente o viceversa.

Asi mismo Aguila y Barrenechea, (2019) en su tesis concluyo cronometrar
el listado que existe en ambos de la calidad de servicio y la satisfaccion del
clientes en establecimiento de vuelos Sudamerican Travel & Tour S.A.C.,
Santiago de Surco - 2019. Asimismo, utilizo dialéctica racional a lo generoso
de naciente trabajo. El asiento fue de 110 clientes, utilizando un muestreo

imprevisto del que condujo los 86 personas mayores -como linea neutral de
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la organizacion para recopilar datos en el hogar, técnica de encuesta utilizada
para contar las tasas de admision conscientes del empleo y la inmortalidad
de los clientes en la organizacidn con la cuestion de los resultados obtenidos
que el listado entre variables es directa fija (Rho de Spearman = 0,909) y

significativa (p=0,000).

Para Flores (2018), En su tesis concluyo, la lista entre la calidad del servicio
y la dicha de los clientes, donde determind el proximo problema: ¢(Qué lista
existe con calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la colectividad
de arranque Huapaya S.A. - 2018? En la credencial se determind que
delicioso donde se llega estudiar tradicion de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. Se dio concluir resultados de la encuesta incluyeron
una evaluacion de la lista entre la relacion de ocupacion y la felicidad del
cliente del startup comunitaria Huapaya S.A. - 2018.La localidad estuvo
listado por 384 usuarios. Donde la demostracion fue de 108 clientes. La
técnica aplicada convencion de informacion fue la encuesta, validados por
opiniones muy eficaces de los magistrados obtuvieron una credibilidad muy
eficaz. Donde los resultados se obtuvieron mediante la interpretacion de Rho

de Spearman 0.785 y significancia (p=0,000).

Por su parte Masias (2021), en su tesis concluyo que el objetivo del estudio
principal fue determinar conexion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente y poblacion es por 9035 el acceso y la sefializacion
fue de 369 clientelas. Los resultados obtenidos se consiguieron
parafraseando en el software spss y sus correlaciones entre variables y
tamafios se recopilaron utilizando estadisticas de la técnica rho launcher. Se
concluye que si la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de
andesgear cusco con rho nimero 0.588 y doble sentido con decisién p .000
y tamafios especificos conducen a las siguientes correlaciones: tamafio del
factor tangible estd moderadamente restringido con rho decision de 0.579,
altamente limitada de cierto tamafio, con una decision de rho de 0,650,

dimension de difusion reactiva muy limitada, con una decision de rho de
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0,699, la dimension de serenidad estd moderadamente limitada, con una
decision de rho de 0,590, la dimensién de empatia estd moderadamente

limitada, con una decisién de rho de 0,599.

Segun Villacorta (2018), en su tesis concluyo los resultados mencionados
que el 89,9% de los apoderados de tutores o personas externos nifios de 11
afos, donde cree que la calidad de servicio fue registrado y complacidos de
la satisfaccion del cliente. Con grosor Técnica- Cientifica, 89,2%
consideraron la cota de la calafia de curiosidad fue holgada y estaban
satisfechos con la calafia de curiosidad, en el grosor de la atmdésfera el 82,7%,
afirmaron que la cota calafia de curiosidad fue holgada y estaban satisfechos,
en el grosor humano el 89,2% Consideraron el grado de la curiosidad fue
timido y eran felices, Conclusion: Se ha evidenciado donde calidad del
servicio tiene una fusion muy relevancia con la satisfaccion del cliente o
patrocinador, por poblacion ultima de expatriados de 11 afios visito el
Departamento de Crecimiento y Desarrollo de la empresa. Centro salud

Palmira, Huaraz, 2016.

Asi mismo Carnero (2018), en su tesis concluye que se utilizo el estadistico
chi cuadrado a fin de variables cualitativas donde trabajaron una en altura de
significancia p=0,05, p = 0.05, obteniendo asi un nivel musical. La maxima
percepcion de la profesion por parte del cliente es armoniosa. (90,8%) y la
fidelizacion del cliente se califica como alta (87.9%). La méaxima calidad del
servicio recae en la querella lucha entre una altura de fidelizacion del sector
con una armoniosa calafia de ocupacion (86.5%). Las dos variables se
relacionan de manera fuertemente significativa. Donde Se concluye que
existe una relacion estrechamente fija y expresiva entre la calidad de servicio
y la fidelizacion de los clientes en la Clinica San Pablo localizacion Huaraz,
2018.

Segun Damiani (2018), en su tesis concluyo que se aplico en localidad con
200 clientes donde da conocer romanza 171 tuvieron en cuenta para la

encuesta. El engendro inspira cultura cual es altitud de casta de empleo que
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estdn brindado para aptitud aceptar determinacién de tiempo limite,
moderado y amplio plazo. Los resultados sefialaron que existe un asidero de
la calidad de servicio versus la satisfaccién del cliente. Donde obesidad por
principios tangibles donde el maximo promedio se logrd versus sus
dimensiones del constructo Calidad de Servicio, extender es cara que mas

valorizan las clientelas de El Tumi Pert S.R.L.

También, Dayana (2019), en su tesis, concluyé que la calidad del servicio se
llegd ver a través de las prospecciones del cliente y se observo que los
consumidores y las visitas al restaurante, los ahorros son escasos y esto
genera una creciente insatisfaccion. su reduccion, para lo cual se ha sugerido
el método aséptico convencional. Podemos determinar que donde si existe
una correlacién entre la Calidad de llenado y el grado de ventas con una
probabilidad de deslizamiento del 0% de ocupacion r =0,864 y la satisfaccion
del cliente, podemos concluir que las dos variables estan fuertemente
vinculadas positivamente. correcto para esto a través de la calidad llenado,
donde asocia de modo expresiva y favorable por dimensién de satisfaccion
de la clientela. Alto en ventas ya que todo depende de una buena tasa de
llenado para ventas progresivas positivas con una tasa de referencia
porcentual del 74 ,64 %.

Finalmente Reyes (2017), El proyecto de investigacion titulado: Calidad de
servicio en el Banco de la Nacion, Huaraz 2017; con la finalidad por
determinar de la atencion en el Banco de la Nacion en Huaraz, 2017. El
metodo utilizado fue un investigacion descriptivo. En terminos de investigas
fue no experimental. La poblacion incluye la totalidad de los usuarios del
Banco de la Nacion en la ciudad de Huaraz con una muestra total de 100
personas con un margen de error de + -10 %,segin encuesta de Fisher
Colton, y cuestionario. El resultado es que en una gran proporcion la mayoria
esta satisfecha y satisfecha cuando el objetivo es conocer las caracteristicas
del uso de intangibles, seguridad, capacidad de respuesta, confiabilidad,

simpatia,en calidad del servicio en el Banco de la Nacion de Huaraz .
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5.1.2. FUNDAMENTACION CIENTIFICA

Calidad De Servicio

Segun Plaza (2002, pag. 30) "La calidad en la época de los afios 90 quizas
imaginar de manera imaginaria a un grupo multiple agrupando atomos (o
principios constituyentes )...la comprension creciente de que las organizaciones
una comprension de que el desempefio la domina de moralidad aumento lo cual
eficiencia de la organizacién cruza obligatoriamente en la desplazamiento de
energia para felicidad a los clientes, actuando como en una resistencia
compuesto, sumando todo el conocimiento (atomos) para dar origen a un
principiante doctrina esta (novedad compuesto): la linaje universal Esta nueva
molécula significa que todas estas técnicas se pueden aplicar y combinar

armoniosamente en ventaja de la organizacién y sus clientes ".

Ademas, Arana, comision, Casadesus, Martiarena (2008, pag.14) EIl termino
calidad se encuentra en todas las organizaciones del dia a dia. Se dice de los
productos de la calidad de la empresa la vida de la calidad a la salubridad de la
calidad. La conceptualizacion encanto se intenta propagar asi con principio que
de concepto que inclinarse muy buen visto, aunque como vemos, no esta
descubierto de identificacién y unién. En principal emplazamiento pasaria de
que descuidar correctamente aguado cudl es el cualquiera u objetivo de informe.
Entonces, es decir ¢raza de qué? No es lo mismo que se haga informe a la raza
de los procesos productivos de un engendro o igualmente a la raza de la manera
en que en que una estructuracion determina es gestionada. Pues correctamente
es demasiados casos, no se delimita el cualquiera u objetivo de estudio, y es ahi

adonde surge las principales confusiones.

Como E.W. Deming (1988) definio la idea de calidad segun el fase predecible
de lleneza que se puede predecir la fiabilidad a un coste bajo. Donde la
calificacion debe ajustarse para adaptar a las necesidades del ambito
organizacional. Segun Deming la calidad nos dice que la calidad es una
estratefia primordial para las empresas donde da conocer que la calidad por

mucho que la lista por preguntas para la mejora continua”.
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Para Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry (1985, 1988) entendio la calidad

segun la brecha este entre lo que se espera y lo esperado.

También Berry (1988) tambien cree la calidad es una cuestion de servicio, es
decir, la calidad deberia ser un predictor mas que no una idea tardia. tambien
Berry, nos da conocer que debe ser una forma de pensar.afecta a todas las etapas
del desarrollo de nuevos servicios, nuevas normas , nuevas herramientas y

nuevas programaciones.

Segun Parasuraman, Zeitham y Berry, la calidad precatada del servicio precatada
de lo establece en el disefio cerca de la desigualdad entre precepciones y las
sensacion de los clientes. A quel necesita del final y la gestion de las cuatro

diferencias en terminos en la prestacion de servicios por parte de los vendedor.
Dimensiones de Servqual

Servqual adopta el punto de vista méas aprovechado asi para cuantificar la calidad
del servicio y continuamente busca comparar las precepciones de un usuario
antes de localizar un servicio con su percepcion del servicio realmente brindado.
Este modelo se tomado de La investigacion de Parasuraman, Zeithaml y Berry
en 1985. Nos dice que consistia unico incluia 10 dimensiones de la calidad del
servicio, a saber: confiabilidad, capacidad de respuesta, disputa, acceso, cortesia,
comunicacion, comprension, credibilidad, seguridad, / infromacion del cliente y

tangibles.

Para , Zeithaml, Berry y Parasuraman examinaron los indices para disminuir a
cinco elementos que incluyen confiabilidad, tangibles, capacidad de respuestas,
seguridad (combinando comunicacion, credibilidad, seguridad, competencia,
cortesia) ya que empatia (que combina con tolerancia del cliente, conocimiento

con accesibilidad).
El modelo Servqual

Confiabilidad
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La confiabilidad indica el aptitud por brindar servicios de manera presisa ,
oportuno y confiable. Esto requiere consistencia en el desempefio del servicio y

respetar los compromisos, y grarantia para los clientelas.
Sensibilidad

Este punto de vista indica el indice de la inteligencia de areglar problemas
ligeramente, solucionar eficazmente las quejas de los clientes y estar disponible
para contribuir a los usuarios,y contestar a sus solicitudes y condiciones del
usuarios. Es decir que la expresiones, la capacidad de respuesta por la reaccion
por las empresas como lo requieren de la clientela, por ejemplo.

Tangibles

Los componentes concreto de retrato con las instalacion, grupo, maquinarias,
actitudes del colaborador, documentos, brevarios con metodos de investigacion
de organizaciones.en otras terminos, los elementos tangibles se relacionan a la
influencia del instalaciones presenciales, herramientas, el colaborador con

medios de recursos en los clientes.

La atmosfera, asimismo conocida como el panorama del cliente, afecta
directamente tanto a los colaboradores tambien en los clientes fisioldgica, psico

I6gicas, socioldgicas, cognitivas y emocionalmente.

Este factor genera confiabilidad y confianza con clientelas, donde significa que
servicio experto, un magnifico inteligencia técnologico, amabilidad de gesto y
buen capacidad de expansion , asi los clientes tendran siempre contar con la

calidad de sus productos del servicio de la organizacion.
Simpatia

La simpatia es la maximo atencion ,atencion,cuidado y preparacion para los
clientes, para que se sientan a manera de que los “visitantes” de la empresa y
sean siempre bienvenidos en cualquier momento y lugar. El factor humano
estaen el corazon de este logro y mientras mas servicio convida una organizacion

a sus clientes, superior comprende a sus clientes.
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5.1.3.

Satisfaccion Del Cliente

Segun Philip Kotler (2003), Citado por Alpizar Y Hernandez se define al
igual que el escalon en que el situacion de aliento de una persona es el
resultado de confrontar el desempefio observado de un utilidad o empleo

CoN sus precepciones.

Para Grande (2006), citado por Vanessa (2018), nos dice que es interresante
en una conexion con los enfoques detallado anteriormente, que si la
satisfaccion del cliente donde el indicador aparenta facil de precisar, por
basicamente depende de dos direcciones (probalidad y sensaciones);
porque se tarta de que manera los 36 individuos se dan cuenta de la calidad.
Al igual que, es sugerente destacar que naciente es un idicador al que las
organizaciones valoran estan dando alto estimacion a diario, por ser el que
les da acceder y reflejar y en que posision se encuentra en el local global y
delinear tactica que las dirija a cubrir un alto fragmento del campo en el

que tiene lugar o un sector donde se desenvuelve.

Satisfaccion del Cliente, refiere a la valoracion porque hace el cliente del
razon de un servicio donde no se ha cumplido con sus obligaciones y
precepciones. Estos da conocer donde no cumple nace el descontento. Para
Kotler y Armstrong (2003) la satisfaccion se descenden de la valoracion
posterior a la adquisicion de un objeto y se basa en las precepciones
imaginadas antes de la compra mencionada; asi es como determinan la
satisfaccion del cliente de manera como “ la medida donde el aspecto de
energia de un individuo se deriva de equiparar el rendimiento con sus
percepciones vistos de un producto o servicio”. Otros fundadores presentan
distintos definiciones respaldadas por una extensa discusion, sin embargo,
la opinion mas general y aceptada en los cliente estimara el satisfecho si se

le efectua sus ideas.
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5.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

5.2.1. Justificacion practica
Esta investigacidn tiene como objetivo verificar los aspectos de la calidad

de servicio que influyen en la satisfaccion del cliente, con proposito por
hacer sugerencia para la organizacion para que las empresas ocupen las
resoluciones adecuadas que producen importancia y al mismo tiempo
traigan rentabilidad a la empresa.

5.2.2. Justificacion Teorica
El proposito de desarrollo esta investigacion es conocimiento sobre
conforme de la calidad de servicio al cliente y su influencia en su
satisfaccion, ademas de proporcionar resultados para determinar si existe
la necesidad de mejora o realizarse necesita mejorar o implementar un buen
servicio al cliente 0 no, porque se estaria brindando una informacion
honesta.

5.2.3.  Justificacion metodoldgica
La construccién de esta investigacion aplica técnicas de andlisis de la
calidad del servicio que hacen posible que la organizacién obtenga
resultados para que sean tomados en cuenta por la organizacion, respecto a
la satisfaccion de sus clientes. De la misma manera, la informacion
brindada por el duefio de la mayorista Bital, son de gran importancia ya que
permitira distinguir la informacién lograda al final de la investigacién con

la informaciéon proporcionada anteriormente.

5.3.  Problema
¢Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
la empresa Bital, Caraz, 2021?
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5.4. Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

5.4.1. Conceptualizacién

Calidad de Servicio
Definicion conceptual

Segun Joseph Juran (2008, pag. 36), la administracion de la calidad es la
planificacion, el control y mejorar de la calidad, un enfoque que a menudo
se denomina triada de la calidad. Sus componentes compensan entonces a
la planificacién de la calidad liberadamente de la empresa de la utilidad o
evolucion. La calidad se puede crear en una secuencia de pasos conocidos

como el "plano de planificacién de la calidad".

También Franco (2003), También realizé la validacion del modelo en una
institucion publica México en donde se encontrd que funciona de manera
ideal y que es valido para otras investigaciones en instituciones de la misma
indole. Diaz (2003) presenta varios informes sobre los efectos del estudio
sobre la determinacion de la calidad en los servicios percibida de una
universidad. Los resultados muestran la presencia de tres dimensiones:
contactos personales, empatia y los factores tangibles, siendo esta ultima

factora la principal.

Asi Shigeru (2006, pag. 42), El equipo de la direccion para organizarla
calidad, influye estatuir y delegar politicas de calidad. Se exige un método
de gestion administrativo de matriz multifuncional, para el trabajo de TQC.
La calidad debe planificarse asimismo una expresion precisa de las
responsabilidades de los gerentes intermedios y superiores y el
establecimiento de una junta de control de calidad general. Su temario
interviene en los siguientes componente y sugerencia. Disefio de productos
y Métodos para el disefio de control, temarios de entrenamiento en control
de calidad a los quienes forman parte de la organizacion uno de los
principales son los colaboradores, constitucion en fases de verificacion

calidad, medicion de valor y disminucion asociadas deficiencias de calidad,
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ocupacion de regla de registros para verificar y progreso de las utilidades y

sentar una norma de evaluacion de verificacion de calidad.
Definicion Operacional

La calidad de servicio es uno de las fundamentales estrategias de la
organizacion para conseguir el mejor de los resultados, donde el valor de

calidad otorga una buena calidad de servicio.
Definicion conceptual de las dimensiones de la calidad
1. Elementos tangibles

Citado por Rubin (2017,pag. 28), nos dice que Drucker (1990), que
los servicios intangibles se pueden organizar para que el servicio en
si es intangible. Es interesante tener en cuenta algunos puntos de
vista que se levante fromas: El servicio no se puede mantener en el
inventario. Si el efecto Consecuencia de la profesién no se utiliza
por completo, se pierde de forma permanente. Es como si los
vendedores tuvieran un periodo y la gente no, este periodo de

tiempo nunca se recuperara.

2. Seguridad

Para Maslow, (1968), desde otro perspectiva , la seguridad no
pasivo ser equivalente en términos desmerecimiento universal de
alerta. En efecto nos dice que la falta total de exponerse no es un
sublime a ascender necesariamente. Como maximo, es decir que

esto puede ser muy peligroso.
3. Capacidad de respuesta

Liao E, (2003), La resiliencia ambiental se refiere a la accion
tomada por encima de los chabilidades obtenidos y las aptitudes

evolucionadas que permiten a las empresas entender y proceder de
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41.1.

manera efectiva; estd asociado al desempefio, celeridad y
coordinacion con que se realizan y evalGan periédicamente las

acciones.
Empatia

Bermejo (2011), A pesar de haber renta numerosas definiciones
sobre la empatia e asimismo se podria hablar que hay pacto en el
movimiento de no renta pacto sobre su nocion preciso, podemos
inscribir que la empatia es la talenta que regula el etapa de
implicacion emocional con la seujeto a la que queremos enterarse

a beneficiar en su sufrimiento.
Satisfaccion del cliente

Segun (Hunt, 1982), no comenta que han ido creciendo sus estudios,
enfatizado diferentes puntos de vista de estado y mezclado su idea.
En los primaveras setenta el salida po la investigacion de la
satisfaccion se aumentd hasta el lugar de difundirse mas de 500

aprendizaje en naciente division del estudio.

Como Moliner, Berenguer y Gil, (2001), Pero en las finales épocas
el impacto del estudio del constructo de gusto inconstante. Asi,
entrenado tanto con divisién de los setenta la expectacion se fijaba
Unicamente por establecer las variables que interfieren por la
valoracion de su estudio, por division de los ochenta se verifican

incluso los efectos de su procesamiento.

Segun Casidy (2014, pag. 82), nos dice que la satisfaccion en la
zona de la formacion superior ha sido trabajadora como también el
animo limitado vencimiento que provenir de una estimacion de la
trayectoria educativo del aprendiz, de tal forma se igualan con la
linea positivo de las letras que realiza hincapié es obligacion donde
examinar por desarrollo de satisfacciéon de los clientes desde la

Optica general.
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Definicion Operacional

La satisfaccion de la clientela es frecuencia que necesita una mejorar
continua, Por lo tanto, la empresa toma la lealtad como una ventaja y por,
de tal manera, la probabilidad de venderle productos similares u otros
objetos complementarios de la prevencion por los posterioes en el futuro. y

crear clientes fidelizados para asegurar, el éxito de las organizaciones

4.1.2. Definicion conceptual de las dimensiones de la satisfaccion del

cliente
1. Confianza

Por tanto Vives, (2015), La confianza implica las precepciones
ademas de certeza lo que siginifica que en la expectativa se
encuentra la esperanza de que el otro persona ejercer como se espera
(es decir a atraves de estandares y legales, por los clave
disiplina....), que son la base para la iniciacion o fuente de la
confianza en las coneciones misericordioso; si bien es cierto que
existe seguridad o confiabilidad en el comportamiento del otro, en
otros casos al haber observado en otras pertinencias la relacion entre

lo que reflecionar,dice y sus hechos.

2. Expectativa

Aude (2012), no comenta que Variados estudios han aventurado sus
consideraciones a las futuros en el ser de la humanidad, asi como la
conjunto expone que naciente apreciacion es definido por la
motivacion y en varios ocasiones por el ambito, a suceso se hace un

ambito por las teorias de maxima exelencia.
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3. Valor percibido

Kotler & Keller citado por Martos E. (2006, pag. 141) en su libro
titulado: “Direccion de Marketing”, de manera intrepidez admitido
que la clientela por desemejancia donde valoran la clientela
incorporarse de global de superioridad y el global de valores que

creen una proposicion razon por las demas ofertas opciones.

5.4.2. Operacionalizacion de las variables
5.4.2.1. Variable 1: Calidad de servicio

5.4.2.2. Variable 2: Satisfaccion del cliente
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIAL DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
ES CONCEPTUAL OPERACIONAL
Las instalaciones fisicas de la empresa
Como E.W. Deming La calidad de ser- Instalaciones fisicas Bital s.r.l. son visualmente atractivas
Calidad de o .
servicio (1988) definié concepto de | ViCiO €s uno de las ELEMENTOS . _
calidad como el fase | fundamentales es- TANGIBLES Equipo y | La empresa cuenta con equipos de
trategias de la or herramientas apariencia moderna y atractiva
presumible de lleneza que se -g By Personal que | El colaborador de la empresa Bital s.r.I se
puede predecir la fiabilidad a | 9anizacion — para labora(colaboradores) | presenta con el uniforme institucional.
; conseguir el mejor _
un coste bajo. Donde la Conocimiento del | Cuando el colaboradorte promete hacer
calificacion debe ajustarse | d& 108 resultados, servicio algo en cierto tiempo, lo cumple.
para  adaptar a las | donde el valor de
. . ; Comportamiento que | Te sientes seguro en las compras que
necesidades del  ambito | calidad otorga una . : - ,
SEGURIDAD inspira confianza realizadas en la empresa bital s.r.1.

organizacional. Segln
Deming la calidad nos dice
que la calidad es wuna
estratefia primordial para las
empresas donde da conocer
que la calidad es un valor mas
“una lista de preguntas para

la mejora continua”.

buena calidad de

servicio.

Amabilidad de los
empleados

El colaborador de la empresa Bital s.r.1. es
siempre amable contigo.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Disposicidn de ayuda

Elcolaboradorde la  empresa  bital
s.r.l.siempre esta dispuesto a atenderlo

Rapidez del servicio
Disposicidn para

El colaborador de la empresa bital s.r.l. se
preocupa por los intereses de sus usuarios

responder pregunta

El colaborador de la empresa bital s.r.l. te
comunica uando concluird el servicio
prestado

27




Cuando tienes un problema, el personal,

Satisfacion
del cliente

EMPATIA Escucha activa muestra interés en solucionértelo.
Comprension de | En esta empresa, se te ofrece un servicio
necesidades puntual
Esta sucursal es innovadora y con vision de
Segun Philip Kotler | La satisfaccién del futuro
. . cliente es una fre-
2003), Citado por Alpizar Y : - — -
( ) P P cuencia que nece- CONFIANZA Resultado La empresa tiene objetivos claros asia los

Hernandez se define al igual
que el escalon en que el
situacion de aliento de una
persona es el resultado de
confrontar el desempefio
observado de un utilidad o
empleo con sus

precepciones.

sita una mejorar
continua, Por lo
tanto, la empresa
toma la lealtad
como una ventaja
ya que eso permite,
los bienes de
venderle productos
similares u otros
productos
complementarios
en el porvenir. y
crear clientes fide-
lizados para asegu-
rar, el éxito de las
organizaciones

clientes

Usted recomendaria a la empresa a otras
personas

ESPECTATIVAS

Creencias o opiniones

El servicio que se ofrece en esta empresa
se adapta a sus necesidades como cliente

El colaborador tiene eficiente opiniones
para satisfacer las nesesidades del clientes

¢El trato brindado por lo les queda grabado
para una préxima visita?

VALOR
PERCIBIDO

Oferta de mercado

¢En sus visitas que realiza a la empresa
bital s.r.l. encuentra algunas ofertas?

Diferenciacion

¢En el centro comercial bital s.r.l.se
diferencian por la atencion y entrega de sus
productos?

¢Los colaboradores se diferencian por ser
respetuosos, amables con los clientes?
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5.5. HIPOTESIS
55.1. HIPOTESIS ALTERNATIVA

H1

La calidad de servicio si se relaciona significativamente con la

satisfaccidn del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

5.5.2. HIPOTESIS NULA

HO

La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

5.6. OBJETIVOS

5.6.1. OBJETIVO GENERAL:

Determinar cual es la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

5.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.

2.

Describir la calidad de servicio en la empresa Bital, Caraz, 2021

Especificar la satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz,
2021.

Establecer la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion. del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

Analizar la relacion 3 y la satisfaccion del cliente en la empresa
Bital, Caraz, 2021.

Establecer la relacion entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccidn del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

Especificar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

en la empresa Bital, Caraz, 2021.
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6. METODOLOGIA

6.1.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
De acuerdo al problema planteado y a los objetivos formulados, fue no
experimental, de enfoque cuantitativo debido que se observo y describid el

comportamiento de las variables sin influir sobre ellas.
DISENO

El disefio que se utilizé en esta investigacion fue: descriptivo correlacional, de
corte transversal. Correlacional, porque se establecio la asociacion o relacion
entre las variables; y Transversal, porque los datos se recolectaron en un solo

momento en el tiempo, sin alterar sus condiciones existentes.

DONDE:

/ \ n = Muestra

Ox = (Calidad de servicio)
Oy = (Satisfacion del cliente )

Oy  r=Relacion entre las dos variables

6.1.2. POBLACION - MUESTRA:

6.1.3. POBLACION:

La poblacion de estudio fue un promedio mensual de 100 clientes que

visitan la empresa Bital S.R.L. Caraz

6.1.4. MUESTRA:
La muestra para el estudio, fue de 80 clientes, bajo el criterio que dicha

muestra es mas consistente y representativa para el estudio.
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6.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION:

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

TECNICAS:

Se utiliz6 una encuesta cuya estructura esta disefiada para recolectar

datos de los elementos de estudio.

INSTRUMENTOS:

Se utiliz6 un cuestionario de preguntas, debidamente estructurada cuyas
preguntas servira para recolectar datos de las variables de estudio.
Para su validacion se recurrira al “Juicio de Expertos”; y para su

confiabilidad, se aplicara el Alfa de Cronbach.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Los datos obtenidos fueron procesados en el software SPSS, version 25.
Los resultados de ese proceso fueron tabulados, analizados e
interpretados a través de tablas y figuras estadisticas precisamente
estructurados; los mismos que fue apoyados por el programa de
Microsoft Excel, para su presentacion. Estas figuras y tablas
permitieron lograr llegar a la conclusion y plantear las recomendaciones

oportunas.

Para efectos de determinar si existe o no relacién entre las variables se
aplico la técnica de analisis estadistico del Chi Cuadrado; y para la

correlacién se utilizo el Tau b de Kendall.

7. RESULTADOS

7.1. Descripcion de resultados

Tabla 01

Descripcion de la calidad de servicio en la empresa Bital, Caraz, 2021

31



INTERPRETACION:

Porcentaje acu-

NIVELES Encuestado Porcentaje valido
mulado
NIVEL BAJO 1 1.3 1.3
NIVELMEDIO 5 6.2 7.5
NIVEL ALTO 74 925 100.0
TOTAL 80 100.0

En la tabla 01 El 92.5 % de los clientes encuestados de la empresa Bital opinaron que

el nivel calidad de servicio es alto el 6.2% opinaron que tiene el nivel medio y el 1.3%

del nivel restante opinaron que es bajo.

Tabla 02
Dimensién 1: Elementos tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

) ) ) Porcentaje
NIVELES Frecuencia Porcentaje valido
acumulado
BAJO 2 25 2.5
MEDIO 28 35.0 37.5
ALTO 50 62.5 100.0
Total 80 100.0

INTERPRETACION:

El 62.5% de los clientes encuestados en la empresa Bital, Caraz; opinaron que los
elementos tamgibles tiene un nivel alto; el 35% opinaron que tiene una nivel es medio

; 'y el 2.5% restante opinaron que tiene un nivel bajo.
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Tabla 03

Dimensién 2: Seguridad

SEGURIDAD
. . Porcentaje va- Porcentaje
NIVELES Frecuencia Porcentaje .
lido acumulado
BAJO 1 13 13 1.3
MEDIO 10 12.5 12.5 13.8
ALTO 69 86.3 86.3 100.0
Total 80 100.0 100.0

INTERPRETACION:

El 86.3% de los clientes encuestados en la empresa Bital, Caraz; opinaron que la

seguridad tiene un nivel alto; el 12.5% opinaron que tiene una nivel es medio ; y el

1.3% restante opinaron que tiene un nivel bajo.

Tabla 04

Dimensidn 3: Capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

NIVELES

Frecuencia

Porcentaje valido

Porcentaje

acumulado
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BAJO 7 8.8 8.8

MEDIO 19 23.8 32.5
ALTO 54 67.5 100.0
Total 80 100.0

INTERPRETACION:

El 67.5% de los clientes encuestados en la empresa Bital, Caraz; opinaron que la
capacidad de respuesta tiene un nivel alto; el 23.8% opinaron que tiene una nivel es

medio ; y el 8.8% restante opinaron que tiene un nivel bajo.

Tabla 05

Dimensién 4: Empatia

EMPATIA
) ) ) Porcentaje
NIVELES Frecuencia Porcentaje vélido
acumulado
BAJO 14 17.5 17.5
MEDIO 12 15.0 325
ALTO 54 67.5 100.0
Total 80 100.0

INTERPRETACION:

El 67.5% de los clientes encuestados en la empresa Bital, Caraz; opinaron que la
Empatia tiene un nivel alto; el 15% opinaron que tiene una nivel es medio ; y el 17.5%

restante opinaron que tiene un nivel bajo.

Tabla 06

Especificacion de la satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

Porcentaje acumu-

NIVELES encuestados Porcentaje valido lad
ado

NIVEL MALO 1 13 1.3
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NIVEL REGULAR 3 3.8 5
NIVEL BUENO 76 95 100.0
Total 80 100.0

INTERPRETACION:

La tabla 06 El 95% de los clientes encuestados de la empresa Bital opinaron que la

satisfaccion del cliente es alta y el 4% opinaron que el nivel es medio el 1% del nivel

restante opinaron que es bajo.

Tabla 07
Dimension 05: Confianza

CONFIANZA
] L Porcentaje
NIVELES Frecuencia Porcentaje valido
acumulado

BAJO 1 1.3 1.3
MEDIO 6 7.5 8.8
ALTO 73 91.3 100.0
Total 80 100.0

INTERPRETACION:

El 91.3% de los clientes encuestados en la empresa Bital, Caraz; opinaron que la
confianza tiene un nivel alto; el 7.5% opina que tiene una nivel es medio ; y el 1.3%

restante opinaron que tiene un nivel bajo.

Tabla 08

Dimension 06: Expectativas

Expectativas

Porcentaje

NIVELES Frecuencia Porcentaje valido acumulado
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BAJO 1 13 13

MEDIO 13 16.3 17.5
ALTO 66 82.5 100.0
Total 80 100.0

INTERPRETACION:

El 82.5% de los clientes encuestados en la empresa Bital, Caraz; opinaron que las
espectativas tiene un nivel alto; el 16.3% opinaron que tiene una nivel es medio ; y el

1.3% restante opinaron que tiene un nivel bajo.

Tabla 09
Dimension 07: Valor precibido

VALOR PRECIBIDO

] o Porcentaje
NIVELES Frecuencia Porcentaje valido
acumulado
BAJO 9 11.3 11.3
MEDIO 28 35.0 46.3
ALTO 43 53.8 100.0
Total 80 100.0

INTERPRETACION:

El 53.8% de los clientes encuestados en la empresa Bital, Caraz; opinaron que la
confianza tiene un nivel alto; el 35% opinan que tiene una nivel es medio ; y el 11.3%

restante opinan que tiene un nivel bajo.

7.2.Contrastacion de Hipdtesis

Tabla 10
Determinacién de la relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en

la empresa Bital, Caraz, 2021
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 482,630% 208 0.000
Razo6n de verosimilitud 188.140 208 0.835
Asociacion lineal por lineal 56.274 1 0.000
N de casos validos 80

a. 238 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,01.

INTERPRETACION

De acuerdo a la tabla 10, el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.00 < 0.05); por

lo tanto, aceptamos la hipétesis alternativa y rechazamos la hipétesis nula; es decir la

calidad de servicio si se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en

la empresa Bital, Caraz, 2021.

Tabla 11

Determinacion de la correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaction del cliente

en la empresa Bital, Caraz, 2021

Correlaciones
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SUMAVARIABLE1 SATISFACIONCLIENTE

(Agrupada) (Agrupada)
SUMAVARIABLE1 Coeficiente de
) 1.000 ,684
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Tau_b
N 80 80
SATISFACIONCLIENTE Coeficiente de 1.000
Kendall y ,684
(Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

INTEPRETACION

Asi mismo, en la tabla 11 se puede demostrar que también el coeficiente de correlacién
es 0.684, lo que significa que entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, existe una correlacion positiva media. Pero de acuerdo al nivel de significancia
menor al 0.05 (0.00 < 0.05), se puede concluir que la calidad de servicio si se relaciona

con la satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

FIGURA 01

DIAGRAMA DE DISPERSION
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Interpretacion:

Segln la Figura 1, se demuestra que la correlacion entre las variables de estudio:

calidad de servicio y satisfaccion de cliente es positiva media; es decir, ambas se

mueven en la misma direccién.

Tabla 12

Estabilizacion de la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion. del cliente

en la empresa Bital, Caraz, 2021.
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asintdtica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 191,853% 91 0.000
Razdn de verosimilitud 90.782 91 0.487
Asociacion lineal por lineal 30.010 1 0.000
N de casos validos 80

a. 112 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es

,01.

INTERPRETACION

De acuerdo a la tabla 12 el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.00 < 0.05); por

lo tanto, se afirma que la calidad de servicio si se relaciona significativamente con la

satisfaccion de cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

Tabla 13

Estabilizacion de la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion. del cliente

en la empresa Bital, Caraz, 2021.

Correlaciones

SATISFACION ELEMENTOSTANGIBL

CLIENTE

ES (Agrupada)
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SATISFACIONCLI  Coeficiente 1.000 3717
ENTE de correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Tau_b N 80 80
de ELEMENTOSTAN  Coeficiente de 3717 1.000
Kendall GIBLES (Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

INTERPRETACION:

Asi mismo, en la tabla 13 se puede demostrar que el coeficiente de correlacion es ,371,

lo que significa que entre la dimensidn elementos tangibles y la satisfaccion del cliente,

existe una correlacion positiva débil. Pero de acuerdo al nivel de significancia menor

al 0.05 (0.000 < 0.05), se puede concluir que los elementos tangibles si se relaciona

con la satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

FIGURA 02

DIAGRAMA DE DISPERSION
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INTERPRETACION:

Segun la Figura 2, se demuestra que la correlacion entre la dimension de elementos

tangibles y la satisfaccion del cliente es positiva débil; es decir, ambas se mueven en

la misma direccién.
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Tabla 14

Anélisis de la relacion entre la seguridad y la satisfaccidn del cliente en la empresa

Bital, Caraz, 2021.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
Valor df o )
asintdtica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 219,2772 91 0.000
Razdn de verosimilitud 91.156 91 0.476
Asociacion lineal por

] 40.047 1 0.000
lineal

N de casos validos 80

a. 109 casillas (97,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es ,01.

INTERPRETACION

De acuerdo a la tabla 14 el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000 < 0.05);

por lo tanto, se afirma que la dimension seguridad si se relaciona significativamente

con la satisfaccion de cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.
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Tabla 15

Anélisis de la relacion entre la seguridad y la satisfaccidn del cliente en la empresa

Bital, Caraz, 2021.

Correlaciones

SATISFACIONCL SEGURIDAD

IENTE (Agrupada) (Agrupada)
SATISFACIONCLIE Coeficiente de 1.000 ,588™
NTE (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Tau_b de N 80 80
Kendall ~SEGURIDAD Coeficiente de ,588™ 1.000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

INTERPRETACION:

Asi mismo, en la tabla 15 se puede demostrar que el coeficiente de correlacion es ,588,

lo que significa que, entre la dimension de seguridad y la satisfaccion de cliente, existe

una correlacion positiva media. Pero de acuerdo al nivel de significancia menor al 0.05

(0.000 < 0.05), se puede concluir que la dimension de seguridad si se relaciona con la

satisfaccion al cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.
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FIGURA 03

DIAGRAMA DE DISPERSION

SEGURIDAD
L
L)

0 P, b » 40 s

SATISFACIONCLIENTE

INTERPRETACION
Segun la Figura 3, se demuestra que la correlacion entre la dimension seguridad y la

satisfaccion del cliente es positiva media; es decir, ambas se mueven en la misma

direccion.
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Tabla 16

Establizacion de la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaction del cliente

en la empresa Bital, Caraz, 2021.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 157,861% 78 0.000
Pearson
Razon de 96.624 78 0.075
verosimilitud
Asociacion lineal por 33.601 1 0.000
lineal
N de casos validos 80

a. 95 casillas (96,9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,01.

INTERPRETACION

De acuerdo a la tabla 16 el nivel de significancia es mayor que 0.05 (0.000 < 0.05);

por lo tanto, se afirma que la dimensién capacidad de respuesta si se relaciona

significativamente con la satisfaccién del cliente empresa Bital, Caraz, 2021.
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Tabla 17
Establizacion de la correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaction de

cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

Correlaciones

SATISFACIONC

LIENTE CAPACIDADRESPUES
(Agrupada) TA (Agrupada)
SATISFACIONCLI  Coeficiente de 1.000 ,353"
ENTE (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
Tau_b de N 80 80
Kendall CAPACIDADRESP  Coeficiente de 353" 1.000
UESTA (Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) 0.001
N 80 80

INTERPRETACION:

Asi mismo, en la tabla 17 se puede demostrar que el coeficiente de correlacion es ,353,
lo que significa que, entre la dimension de capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente, existe una correlacion positiva muy débil. Pero de acuerdo al nivel de
significancia menor al 0.05 (0.001 < 0.05), se puede concluir que la capacidad de

respuesta si se relaciona con la satisfaccion al cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.
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FIGURA 04

DIAGRAMA DE DISPERSION
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Segun la Figura 4, se demuestra que la correlacion entre la dimension capacidad de

respuesta y la satisfaccion del cliente es positiva media; es decir, ambas se mueven en

la misma direccion.
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Tabla 18

Especificacion de la relacidn entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa

Bital, Caraz, 2021.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 181,5472 52 0.000
Pearson
Razon de verosimilitud 88.116 52 0.001
Asociacion lineal por 48.317 1 0.000
lineal
N de casos validos 80

a. 66 casillas (94,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,01.

INTERPRETACION

De acuerdo a la tabla 18 el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000 < 0.05);

por lo tanto, se afirma que la dimensién empatia si se relaciona significativamente con

la satisfaccion del cliente empresa Bital, Caraz, 2021.
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Tabla 19
Especificacion de la relacidn entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa
Bital, Caraz, 2021.

Correlaciones

SATISFACIONCLIE EMPATIA
NTE (Agrupada) (Agrupada)

SATISFACIONCLIEN  Coeficiente de 1.000 ,575™
TE (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Tau b N 80 80
9 EMPATIA (Agrupada)  Coeficiente de 575" 1.000
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

INTERPRETACION:

Asi mismo, en la tabla 19 se puede demostrar que el coeficiente de correlacion es ,575,
lo que significa que, entre la dimension de empatia y la satisfaccion del cliente, existe
una correlacion positiva media. Pero de acuerdo al nivel de significancia menor al 0.05
(0.000< 0.05), se puede concluir que la empatia si se relaciona con la satisfaccion al

cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.
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FIGURA 05

DIAGRAMA DE DISPERSION

EMPATIA

INTERPRETACION

0

SATISFACIONCLIENTE

40

Segun la Figura 5, se demuestra que la correlacion entre la dimension empatia y la

satisfaccion del cliente es positiva media; es decir, ambas se mueven en la misma

direccion.
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8. ANALISIS Y DISCUSION

Objetivo general 01

Determinacion cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

De acuerdo a la tabla 10, el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.00 < 0.05); por
lo tanto, aceptamos la hipétesis alternativa y rechazamos la hipétesis nula; es decir la
calidad de servicio donde si tiene un relaciona significativamente calidad de servicio
en la empresa Bital, Caraz, 2021. Estos resultados coinciden con los de Bustamante
(2020) en su tesis llego a la conclusion que la calidad de servicio existe si influye en
la satisfaccion del cliente estudio que realizo la universidad cesar vallejo de Peru. Asi
mismo en su tesis Alaya (2019) en su conclusion arribo a que la calidad de servicio si
se relaciona de forma positiva , directamente con la satisfaccion del cliente del empresa
INSMETAR S.A.C., 2019 En su obra E.W. Deming (1988) definio al concepto de
calidad segun el fase predecible de lleneza que se puede predecir la fiabilidad a un
coste bajo. Donde la calificacion debe ajustarse para adaptar a las necesidades del
ambito organizacional. Segun Deming la calidad nos dice que la calidad es una
estratefia primordial para las empresas donde da conocer que la calidad es un valor
mas que“una lista de preguntas para la mejora continua”.De acuerdo mi experiencia
laboral y profesional la calidad de servicio es uno de los estrategias primordiales para
alcanzar la satisfacion del cliente para lograr tener usuarios fieles en la empresa Bital,
Caraz, 2021.
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OBJETIVO ESPECIFICO 02

Describir la calidad de servicio en la empresa Bital, Caraz, 2021

El 92.5 % de los clientes encuestados de la empresa Bital opinaron que el nivel calidad
de servicio es alto, el 6.2% opinaron que tiene el nivel medio y el 1.3% del nivel
restante opinaron que es bajo. Estos resultados coinciden con los de Arrestegui (2020),
en sus tesis concluyo que la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente que esta en un listado positivo entre la ralea de ministerio y la inmortalidad del
cliente en una corporacién del robo terrenal interprovincial de pasajeros del condado
de La Victoria durante la temporada 2020. Asimismo, Para Flores (2018), En su tesis
concluyo, la lista entre el linaje de la ocupacion y la dicha de los clientes, En la
credencial se determind que es sabroso porque se pesquisa el linaje de la ocupacion
para brindarles maximo dicha a los clientes. El aséptico de la averiguacion fue valorar
la lista entre el linaje de la ocupacion y la dicha del cliente de la colectividad de
arranque Huapaya S.A. — 2018. Por su parte Masias (2021), en su tesis donde concluye
que si existe lista con raza de tarea por bienestar del cliente de Andesgear. Segun Plaza
(2002, pag. 30) "La calidad en los afios 90 donde imaginar por manera imaginaria
como molécula profunda reline en su matriz diversas insignificancias (o principios
constituyentes) .... moralidad de que el desemperio la aceptar de reflexion progresivo
donde la virtud con la organizacion va precisamente al movilizar energia para
satisfacer a los clientes. Resultados segun mi experiencia profesional en la empresa
Bital, Caraz 2021 donde yo laboro puedo observa que la calidad de servicio es muy

fundamental para llegar las metas trazadas de la empresa.

OBJETIVO ESPECIFICO 03
Especificar la satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz,
2021.

El 95% de los clientes encuestados de la empresa Bital opinaron que la satisfaccion
del cliente es alta y el 4% opinaron que el nivel es medio el 1% del nivel restante
opinaron que es bajo. Por consiguiente, Por consiguiente, Rivera (2018), en su tesis
que el propdsito del estudio fue determinar la relacion que existe entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en los usuarios de la organizacion Consorcio
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Fredy. concluy6 que hay una correlacion muy estrecha entre la calidad del servicio y
la satisfaccién del cliente entre la clientela de la organizacion Consorcio Fredy. De
acuerdo Sanchez (2019), investigo sobre “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, que si existe un listado efectivo airado entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la colectividad Acero Inox Perd S.A.C. Para Parasuraman,
B. Zeithaml y L. Berry (1985, 1988) entienden la calidad segun la brecha entre lo que
se espera y lo percibido.Segun mi experiencia profesional la satisfaccion de los clientes

es un trabajo constante para llegar encontrar la calidad de servicio.

OBJETIVO ESPECIFICO 04
Establecer la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion. del cliente
en la empresa Bital, Caraz, 2021.

De acuerdo a la tabla 12 el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.00 < 0.05); por
lo tanto, se afirma que la calidad de servicio si se relaciona significativamente con la
satisfacciéon de cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.Como también Arbulu y
Fernandez, (2020), en su tesis concluyo la consideracién de estofa que cargo obligarse
todo individuo ocupacion, y su inoculacion por aliviar aspectos que tengan que ver con
ella. Asimismo, se tuvo como neutral medir el listado entre la estofa de ocupacién y el
bienestar del cliente en el Restaurante Fiesta Gourmet, se concluyé como a metro que
la clientela percibase de mejor la estofa de ocupacion maximo sera su bienestar del
cliente o inversa. Asi mismo Aguila y Barrenechea, (2019) en su tesis concluyo
cronometrar el listado que existe entre la ralea de empleo y la inmortalidad como la
cliente en el establecimiento de viajes Sudamerican Travel & Tour S.A.C., Santiago
de Surco — 2019, Los resultados indicaron donde el listado entre variables es directo
(Rho de Spearman = 0,909) y significativa (p=0,000. Citado por Rubin (2017,pag. 28),
Citado por Rubin (2017, pag. 28), nos dice que Drucker (1990), que los servicios
intangibles se pueden organizar para que el servicio en si es intangible. Es interesante
tener en cuenta algunos puntos de vista que se levante fromas: El servicio no se puede
mantener en el inventario. Si el efecto Consecuencia de la profesion no se utiliza por
completo, se pierde de forma permanente. Es como si los vendedores tuvieran un

periodo y la gente no, este periodo de tiempo nunca se recuperara. De acuerdo mi
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experiencia laboral y profesional los elementos tangibles tiene un significacion muy
importante en la organizacion ya que permite tener una calidad de servicio con la con
los equipos que cuenta a los clientes esto permite un crecimiento eficaz ala

organizacion.

OBJETIVO ESPECIFICO 05
Analizar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la empresa
Bital, Caraz, 2021.

De acuerdo a la tabla 14 el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000 < 0.05);
por lo tanto, se afirma que la dimension seguridad si se relaciona significativamente
con la satisfaccién de cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021. De acuerdo
Livia(2018),El informe final se realizé para conocer: Como la seguridad de trabajo y
la prevencion de accidentes en la empresa. A traves de losestudios encontrados, el
76% de los colaboradores encuestionario, declararon que la fidelidad por Junta
Directiva de respetar con las politicas de seguridad y salud ocupacional es insuficiente;
califico los servicios de salud como justos y malos, 87 y 89% dijeron que la direccion
no esta interesada en protegerlos el sonido, la luz o protegerlos con ropa de trabajo
adecuada; tambien , el ruido es un factor estresante, especialmente como demasiado y
/ o discontinuo, relacionado con los cuidados en el horario laboral, y fuente de
frustracién. Para Flores (2018), En su tesis concluyo, la lista entre el linaje de la
ocupacion y la dicha de los clientes, En la credencial se determind que es sabroso
porque se pesquisa el linaje de la ocupacion para brindarles maximo dicha a los
clientes. El aséptico de la averiguaciéon fue valorar la lista entre el linaje de la
ocupacion y la dicha del cliente de la colectividad de arranque Huapaya S.A. — 2018.
Nos dice que Para Maslow, (1968), Por otra parte, la seguridad no pasivo ser definida
en exprecion desmerecimiento universal de alerta. En efecto nos dice que la falta
global de riesgo no es una definicion a ascender unicamente.al igual que, dado que
puede ser ademas peligroso. Estos resultados segun mi experiencia profesional la
seguridad y satisfacion del cliente es una estrategia muy fundamenta y eficaz para tener

un resultado esperado de la empresa.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS 06

Establecer la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

De acuerdo a la tabla 16 el nivel de significancia es mayor que 0.05 (0.000 < 0.05);
por lo tanto, se afirma que la dimension capacidad de respuesta si se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente empresa Bital, Caraz, 2021. De
acuerdo Ascencios (2019), en sus tesis concluyo comprendiendo una correlacion
positiva sefialada de la inestable independiente, Por su parte Masias (2021), en su tesis
concluy6 que el objetivo del estudio principal fue determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente donde concluye el tamafio del factor
tangible estd moderadamente restringido con rho decision de 0.579, altamente limitada
de cierto tamafo, con una decision de rho de 0,650, dimension de difusion reactiva
muy limitada, con una decisién de rho de 0,699, la dimensién de serenidad esta
moderadamente limitada, con una decision de rho de 0,590, la dimension de empatia
estd moderadamente limitada, con una decision de rho de 0,599. Asi mismo Carnero
(2018), en su tesis concluyo que concluye que existe lista directa y significativa entre
calafia por ocupacion y la fidelizacién de los clientes en la Clinica San Pablo
localizacion Huaraz, 2018. Liao E, (2003), La resiliencia ambiental se refiere a la
accion tomada encima del sustento de los entendimiento adquiridos y las habilidades
avanzadas que aceptan a las organizaciones de comprender y verificar asi de manera
efectiva; estd asociado al desempefio, celeridad y coordinacion con que se realizan y
evallan periddicamente las acciones.De acuerdo a mi experiencia porfesional la
capacidad de respuesta tiene un estrecha involucracion para satisfacer las nesesidades

del cliente.
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OBJETIVO ESPECIFICO 07
Especificar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la

empresa Bital, Caraz, 2021.

De acuerdo a la tabla 18 el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000 < 0.05);
por lo tanto, se afirma que la dimension empatia si se relaciona significativamente con
la satisfaccion del cliente empresa Bital, Caraz, 2021. Estos resultados coincidieron
con de Reyes (2017), El unico objetivo del estudio titulado: Calidad de servicio en el
Banco de la Nacion, Huaraz 2017; Determinar presente objetivo del servicio en el
Banco de la Nacién en Huaraz, 2017. El resultado en una gran proporcién la mayoria
esta satisfecha y satisfecha cuando el objetivo es conocer las caracteristicas del uso de
intangibles, seguridad, capacidad de respuesta, confiabilidad, confiabilidad empatia,
ademas de la calidad del servicio en el Banco de la Nacion de Huaraz . Finalmente
Dayana (2019), nos dice en su tesis concluyo que la calidad de servicio donde darse
cuenta nuevamente de las precepciones del clientela se relaciona significativamente y
motiva con la altura de demanda donado que todo precisar de bondadosa ocupacion
por activo de la demanda para el crecimiento. Bermejo (2011), A pesar de haber renta
numerosas definiciones sobre la empatia e asimismo se podria hablar que hay pacto en
el movimiento de no renta pacto sobre su nocion preciso, podemos inscribir que la
empatia es la talenta que regula el etapa de implicacion emocional con la seujeto a la
que queremos enterarse a beneficiar en su sufrimiento.Estos resultados de acuerdo mi
experiencia profesional la empatia tiene una significacia muy fundamental en la
empresa por los colaboradores ya que tenemos enconstante capacitacion a los

trabajadores para tener un buen calidad de servicio y satisfacion del cliente.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. CONCLUSION

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

QUINTA:

SEXTA

La calidad de servicio si se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en la empresa Bital, Caraz, 2021; De
acuerdo, el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.00 < 0.05);
por lo tanto, aceptamos la hip6tesis alternativa y rechazamos la

hipotesis nula.

El 92 % de los clientes encuestados de la empresa Bital; opinaron
que el nivel calidad de servicio es alto, el 6.5% opinaron que
tiene el nivel medio y el 1.5% del nivel restante opina que es

bajo.

El 95% de los clientes encuestados de la empresa Bital opinaron
que la satisfaccion del cliente es alta y el 4% opinaron que el

nivel es medio el 1% del nivel restante opinaron que es bajo.

La calidad de servicio si se relaciona significativamente con la

satisfaccion de cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021. De
acuerdo al nivel de significancia es menor que 0.05 (0.00 <
0.05).

La dimension seguridad si se relaciona significativamente con
la satisfaccion de cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021. De
acuerdo al nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000 <
0.05).

La dimension capacidad de respuesta si se relaciona significa-
tivamente con la satisfaccién del cliente empresa Bital, Caraz,
2021; De acuerdo al nivel de significancia es mayor que 0.05
(0.000 < 0.05).
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SEPTIMO: La dimension empatia si se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente empresa Bital, Caraz, 2021; De acuerdo

al nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000 < 0.05).
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9.2. RECOMENDACIONES

PRIMERA:  Se recomienda, gestionar una herramienta de continuidad e
implemente constantemente la calidad de servicio, para que
valide e implemente una idea de preparacion en la calidad de

servicio.

SEGUNDA: Serecomienda tener nuevas estructuras innovadoras relacionadas
con la Calidad de Servicio, como la fidelizacion a sus clientes y

sean lideres en el espacio donde se encuentran.

TRECERA: Se recomienda tener una estrategia y toma de decisiones, de tal
manera la satisfaccion del cliente sea continuamente un valor

alto de esa forma tengan diferenciacion con las competencias.

CUARTA: Se recomienda que siga manteniendo las herramientas y técnicas
e implementadas, de ese modo innovando nuevos métodos
donde impliquen un continuo desarrollo mas fuerte de la Cali-

dad de Servicio dentro de la organizacion Bital Caraz.

QUINTA: Se recomienda trabajo en equipo y realizar encuestas cada medio
afio para que conozcan si se esta realizando adecuadamente los

métodos establecidos de calidad de servicio.

60



SEXTA: Se recomienda a la empresa Bital Caraz, que realice capacita-
ciones de retroalimentacion del servicio realizado, asi la em-
presa tenga una ventaja rigurosa para lograr objetivos propues-

tos.

SEPTIMO: Se recomienda a la empresa Bital Caraz tener una técnica inno-
vadora para una valoracion de empatia a los clientes, y tener

mayor asociacion mas fuerte con la calidad de servicio.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO / ENCUESTA

Anexos N°02
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

/ Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas
Programa de estudios de Administracion

ENCUESTA

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.
Agradezco a usted su valiosa colaboracién y aporte, al brindarme la informacion

necesaria, contestando de manera clara y sincera, en la presente encuesta.

| PARTE

En esta primera parte de la encuesta, le presentamos un conjunto de preguntas acerca
de usted. Por favor marque con una (X), el nimero o la alternativa que considere

correcta en cada una ellas.

Sexo:
1. Masculino
2. Femenino
Edad:
1. 18-28 afios
2. 29 -38arios
3. 39 -48 afos
4. 49 - 58 afos
5. Mas de 58 afios
Estado Civil:
1. Soltero
2. Casado
3. Divorciado
4. Conviviente
5. Viudo (a)
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Il PARTE

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la calidad de servicio;
seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por favor marque con

una (X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
CALIDAD DE SERVICIO:
CALIFICACIO
Ne° ITEMS N
112/3|4| 5
1 | Las instalaciones fisicas de la empresa Bital s.r.l. son

visualmente atractivas.

2 | La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna y
atractiva

3 | El personal de la empresa Bital s.r.l se presenta con el
uniforme institucional.

4 | Cuando el personal te promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.

5 | Te sientes seguro en las compras que realizadas en la
empresa Bital s.r.1.

6 | El personal de la empresa Bital s.r.l. es siempre amable
contigo.

7 | El personal de la empresa Bital s.r.l. Siempre esta
dispuesto a atenderlo

8 | El personal de la empresa Bital s.r.l. se preocupa por los
intereses de sus usuarios

9 | El personal de la empresa Bital s.r.l. te comunica cuando
concluird el servicio prestado

10 | Cuando tienes un problema, el personal, muestra interés
en solucionartelo

11 | En esta empresa, se te ofrece un servicio puntual
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111 PARTE

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas al Satisfaccion del
cliente; seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por favor
marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4

5

Nunca Casi nunca A veces

Casi siempre

Siempre

SATISFACION DEL CLIENTE:

NO

ITEMS

CALIFICACION

1

2

314

5

12

Esta empresa es innovadora y con vision de futuro

13

Usted recomendaria a la empresa a otras personas

14

¢Las experiencias vividas le motivan regresar para
realizar nuevas compras?

15

La empresa tiene objetivos claros hacia los clientes

16

El servicio que se ofrece en la empresa se adapta a sus
necesidades como cliente

17

El colaborador tiene eficientes opiniones para satisfacer
las necesidades de los clientes

18

¢En sus visitas que realiza a la empresa Bital s.r.l.
encuentra algunas ofertas?

19

¢En el centro comercial Bital s.r.l. se diferencian por la
atencion y entrega de sus productos?

20

¢Los colaboradores se diferencian por ser respetuosos,
amables con los clientes?
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO | PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS METODOLOGIA
OBJETIVO TIPO Y DISENO DE

H1: GENERAL INVESTIGACION
La calidad de Determinar cual | 1. TIPO
servicio si se es la relacién No experimental,
relaciona entre la calidad cuantitativo.
significativamente | de servicioyla | 2. DISENO
con la satisfaccion | satisfaccion del Descriptivo,
del cliente en la cliente en la correlacional,

La calidad | ¢(Cuél es la empresa Bital, empresa Bital, transversal.

. .| relacion entre | Caraz, 2021. Caraz, 2021
de servicio .
la calidad de
y servicio y la OBJETIVOS POBLACION Y
: .| satisfaccion HO: ESPECIFICOS | MUESTRA

satisfaccion | ol cliente en | La calidad de 1. POBLACION

del cliente | la empresa servicio no se Describir la 100coladoradores

en la Bital, Caraz, r(_elac_iqna_ caliqaq de

20217 significativamente | servicio en la|2. MUESTRA
empresa con la satisfaccion | empresa  Bital, 80 colaboradores
Bital del cliente en la Caraz, 2021. ]
’ empresa Bital, TECNICAE
Caraz, Caraz, 2021. INSTRUMENTOS DE
2021, INVESTIGACION
1. TECNICA
Encuesta

2. INSTRUMENTO
Cuestionario
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APENDICES

APENDICE 01

Alfa de cronbach de la variable
CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

0.880

11

APNDICE 2

Estadisticas de total de elemento

CALIDAD DE SERVICIO

. . Varianza de | Correlacién Alfa de .

Media de escala si el . Cronbach si

elemento se ha supri- escalasiel | total de ele- el elemento

mido elemen_to se mento_s CO- | cona supri-

ha suprimido rregida .

mido
1 42.20 34.178 0.710 0.861
2 42.40 35.600 0.565 0.873
3 42.90 32.767 0.650 0.869
4 42.50 34.056 0.596 0.872
5 42.00 39.333 0.456 0.878
6 41.80 38.178 0.597 0.871
7 41.90 38.989 0.692 0.870
8 42.20 35.289 0.844 0.855
9 42.40 38.489 0.380 0.884
10 41.90 36.767 0.764 0.862
11 41.80 39.511 0.623 0.872

75



APENDICE 3

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

ID ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5
2 4 4 3 3 4 5 4 3 2 5 4
3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
4 4 2 3 4 4 5 5 4 4 4 4
5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5
6 2 3 3 4 5 3 4 4 4 4 4
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 5 5 3 5 5 5 4 4 4 5 5
9 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4
10 4 4 1 1 4 4 4 3 4 3 5
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APENDICE 04

Alfa de cronbach de la variable
SATISFACION DEL CLIENTE

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

0.856

9

APENDICE 5

Estadisticas de total de elemento
SAFACION DEL CLIENTE

Varianza Alfa de
de escala si Cronbach
el Correlacion si el
Media de escala si | elemento total de elemento
el elemento se ha se ha elementos se ha
suprimido suprimido | corregida | suprimido
12 34.90 18.767 0.271 0.869
13 35.00 15.111 0.799 0.817
14 34.70 17.567 0.708 0.836
15 35.00 15.111 0.799 0.817
16 35.20 16.178 0.704 0.829
17 34.80 18.622 0.291 0.867
18 35.10 14.989 0.712 0.827
19 34.80 17.733 0.448 0.854
20 34.90 17.211 0.552 0.844
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APENDICE 6

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACION DEL CLIENTE

D ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
12 13 14 15 16 17 18 19 20
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 5 4 ) 4 4 3 3 3 4
3 4 5 5 5 5 5 5 5 5
4 3 3 4 3 4 5 3 4 5
5 5 ) 5 5 ) 5 ) 5 )
6 ) 4 4 4 3 4 3 5 3
7 ) ) 5 5 4 4 ) 5 5
8 4 ) 5 ) 4 5) 4 4 4
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 4 3 4 3 3 5) 5 5 4
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APENDICE 7
PLANILLAS DE JUICIOS DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CUESTIONARIO que hace
parte de la investigacion titulada:
La calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos v que los resultados

obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como

de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

FORMACION ACADEMICA: LICENCIADO EN ADMINISTRACION.

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: MARKETING, CULTURA ORGANIZACIONAL.
CARGO ACTUAL: DOCENTE UNIVERSITARIO.
INSTITUCION: UNIVERSIDAD SAN PEDRO.

TIEMPO: 33 ANOS.

Objetivo de la investigacion: Determinar cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA
SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
uma msma d 10

CALIFICACION

INDICADOR

1. No cumple con el criterio
2. Bajo mivel
3. Moderado nivel

bastan para obtener la

4. Alto nivel.

-Los items no son suficientes para medir la dimension.
-Los items miden algin aspecto de la dimension, pero
no den con la dx 10m total.

-Se deben incrementar algunos items para poder evaluar

-Los items son su.iriciemgs‘

adecuadas.

medicion de ésta. ladi
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio

El item se comprende | 2. Bajonivel -El item
ficilmente, ez decir su | 3. Moderado mivel

smtictica ¥ semaintica son | 4. Alto nivel

-El item no es claro
q 2 * i a o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

mismas.

-Se requ una dificacion muy especifica de

algunos de los téminos del item.

-El item es claro, tiene semantica v sintaxis adecuada.

midiendo.

COHERENCIA 1. No cumple con 2l criterio
El item tiene relacion logica | 2. Bajo nivel

con la di 10 o | 3. Moderado nivel
indicador que esta | 4. Alto nivel

-El item no tiene relacion logica con la dimension.

-El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
-El item tiene una relacion moderada con la dimension
que esta midiendo.

-El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension estd midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante; es decir, debe
ser incluido.

1. No cumple con el eriterio
2. Bajo mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
dicion de la di 33

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede

estar mcluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante. |
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “La calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la empresa Bital, Caraz, 20217,

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCTA | CLARIDAD OBSERVACIONES
(81 debe modificarse w item por favar
indine)

Las mnstalaciones fistcas de la empresa| 4 4 4 4
Bital s.r. son visualmente atractivas?
; i 4 4 4 4

FEVENTO ﬁLa_ exipresa cuenta con_equipos de

g apariencia moderna v atractiva

TANGIBLES | ;El colaborador de la empresa Bital s1lse| 4 4 4 4
presenta con el uniforme institucional?
;Cuando el personal te promete hacer algo| 4 4 4 4
en cierto tiempo, lo cumple?

SEGURIDAD | ;Te sienfes seguro en las compras que| 4 4 4 4
realizadas en la empresa Bital s1.17
;El colahorador de la empresa Bital srles| 4 4 4 4
stempre amable contigo?
; i 4 4 4 4

CAPACDAD (El personal de la empresa Bital srl

DE | siempre esta dispuesto a atenderlo?

RESPUESTA
JEl personal de la empresa Bital sl se| ¢ 4 4 4
preocupa por os tntereses de sus usuarios”
JEl personal de la empresa Bital srl te| 4 4 4 4
comunica cuando conclird el servicio
prestado’
;Coando  tienss un problema, el| ¢ 4 4 4

EMPATIA personal muestra tnterés en soluctonartelo”?
(En esta empresa, se fe offece un servicio | 4 4 4 4

puntual?
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CONFIANZA

;Esta empresa es innovadora y con vision de
futuro?

;La empresa tiene objetivos claros hacta los
clientes?

Usted recomendaria a la empresa a otras
G
personas’

ESPECTATI
VAS

;Las experiencias vividas le motivan

regresar para realizar nuevas compras’

;El colaborador tiene eficientes opiniones
para satisfacer las nesesidades del clientes?

(El servicio que se ofrece en la empresa se
adapta a sus necesidades como cliente?

VALOR
PERCIBIDO

(En sus visitas que realiza a la empresa bital
s.rl encuentra algunas ofertas

En el centro comercial Bital srl se
G

diferencian por la atencion v entrega de sus
productos?

;Los colaboradores se diferencian por ser
respetuosos, amables con los clientes?
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Calificar de 1 a 4 puntos.

ASPECTOS GENERALES
ASPECTOS SI |NO | OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el | X

cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la mvestigacion.

Los items estén distrbuidos en forma logica y secuencial

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso deser| X

negativa su fespuesta, sugiera los items a aladir.

Hay alguna dimension que hiace parte del constructor y no fue evaluada.

VALIDEZ

APLICABLE

Sl [NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Sl |NO

Validado por: MSC. LIC. ADM. PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

chdm 23/10/21

Teléfono: 943643426

Email: Pablito_165333 @hotmail.com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS
Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CUESTIONARIO que hace
parte de la investigacion titulada: La calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa

Bital, Caraz, 2021. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y
que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion

de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg. Karina Valdiviezo Pérez

FORMACION ACADEMICA: Licenciada en Administracion

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: RR.HH., Marketing, Investigacién Cientifica

CARGO ACTUAL: Coordinadora programas de Administracion y Contabilidad
~ Filial Piura; Universidad San Pedro
INSTITUCION: Universidad San Pedro - Filial Piura

TIEMPO: 15 afios.

Objetivo de la investigacion: Determinar cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con ¢l criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenceen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algin aspecto de la dimension, pero
una misma dimensidn | 3. Moderado mivel no corresponden con la d 10n total.
bastan para obtener la | 4. Alto mivel. -Sec deben incrementar algunos items para poder cvaluar
medicion de ésta la dimension completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con ¢l cnterio | -El item no es claro

El item sc comprende | 2. Bajo nivel -El item roquicre bastantes modificaciones o una
facilmente, s decir su | 3. Moderado nivel modificacion muy grande en ¢l uso de las palabras de
sintictica y scmdntica son | 4. Alto nivel con su significado o por la ordenacién de las
mismas.
-S¢ requicre una dificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.
-El item es claro. tiene semdntica v sintaxis adecuada.

COHERENCIA

1. No cumple con ¢l cnitenio

El item tiene relacion logica | 2. Bajo nivel -El item tiene una rel 2 | con la di

con la di \ o | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacion moderada con la d

indicador que esta [ 4. Alto nivel que csta midiendo.

midicndo. -El item sc encuentra completamente relacionado con la
A 1“: m" A A,

-El item no tiene relacion logica con la dimension.

RELEVANCIA

El item cs csencial o | 2. Bajo nivel dicion de la di ¥
importante; ¢s decir, debe | 3. Moderado nivel -El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido. 4. Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste.

1. No cumple con ¢l eniterio

-El item pucde ser climinado sin que sc vea afectada la

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “La calidad de servicio v satisfaccin del cliente en la empresa Bital, Caraz, 20217

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES
(81 debe modifiearse wn item por favor
indiquz)

;Las mstalaciones fisicas de la empresa 4 4 4 4
Bital 511, son visualmente atractrvas?

ELEVENTO L‘La_ etnpresa cuenta conequipos de 4 1 1 4

g apariencia moderna v atractiva’

TANGIBLES | /El colaborador de la empresa Bital sx1 se 4 4 4 4
presenta con el uniforme wstitucional?
;Cuando el personal te promete hacer algo 4 4 4 4
efl cierto tiempo, lo cumple?

SEGURIDAD | ;Te sientes seguro en las compras que 4 4 4 4
realizadas en la empresa Bital s.1.1.7
;El colaborador de la empresa Bital s.1l. es 4 4 4 4
siempre amable contigo?
; i 4 4 4 4

CAPACDAD (El personal de la empresa Bital srl

DE | siempre esta dispuesto a atenderlo?

RESPUESTA
;E! personal de la empresa Bital srl se 4 4 4 4
preocupa por los intereses de sus usuarios?
JEl personal de la empresa Bital srl te 4 4 4 4
comunica cuando concluird el servicio
prestado’
;Coando tienes un  problema, el 4 4 4 4

EMPATIA personal muestra nteres en solucionartelo?
En esta empresa, se te ofrece un servicio 4 4 4 4

puntual?
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CONFIANZA

;Esta empresa es innovadora y con vision de
futuro?

;La empresa tiene objetivos claros hacia los
clientes?

Usted recomendaria a la empresa a otras
personas’

ESPECTATI
VAS

;Las expenencias vividas le  motivan

regresar para realizar nuevas compras?

(El colaborador tiene eficientes opiniones
para satisfacer las nesesidades del clientes?

JEl servicio que se ofrece en la empresa se
adapta a sus necesidades como cliente?

VALOR.
PERCIEIDO

En sus visitas que realiza a la empresa bital
s11 encuentra algunas ofertas

(En el centro comercial Bital stl se
diferencian por la atencion v entrega de sus
productos?

Los colaboradores se diferencian por ser
respetuosos, amables con los clientes?
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO

OBSERVACIONES

El instrumento coatiene instrucciones claras y precisas para responder & | X

cuestioaaro

Los items pemsiten ef logro del objetiva d¢ la investigacica

Las iters estin distribuidos en forma logica y secsencal.

El nimero d2 ftenss es suficientz para recoger b mformacidn. En caso de ser | X

negativa su respuesta, sugiea kos items 2 afisdir.

Hay alguns dimenssan que hace parte del constructar v no fue evaluads,

VALIDEZ

APLICABLE

SLX )

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SUX|!
Validado por: M. Karina Valdiviezo Pérez Fecha: 23-10-2001
[
Exmit barmuvevvighetra! con

¢ L
i)
Frmu 3:/ ‘ Tekona: 95049644

\
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CUESTIONARIO que hace

parte de la investigacion titulada:

La calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados

obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como

de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: CARLOS M. GONZALEZ CHAVEZ
FORMACION ACADEMICA: DOCTOR EN ADMINISTRACION

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: GERENCIA DE MARKETING Y RR.HH.
TIEMPO 30 CARGO ACTUAL DOCENTE UNIVERSITARIO.

INSTITUCION: USP

Objetivo de la investigacion: Determinar cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Bital, Caraz, 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo mivel -Los items miden algln aspecto de la dimension, pero
una  misma  dimension | 3. Moderado mivel no corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 4. Alto nivel. -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de ésta. la dimensién completamente.
-Los items son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple con el eriternio | -El item no es claro
El item se comprende | 2. Bajo nivel -El item requiere b modific 0 una
3

facilmente, es decir su

. Moderado nivel

modificacion muy grande en el uso de las palabras de

sintdctica y semdntica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas. mismas.

-Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semintica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio | -El item no tiene relacién logica con la dimension.
El item tiene relacion logica | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
con la  dimension o | 3. Moderado mivel -El item tiene una relacion moderada con la dimension
indicador que estd | 4. Alto nivel que esta midiendo.

midiendo.

-El item se encuentra completamente relacionado con la

di 16n que estd midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el eriterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o | 2. Bajonivel dicion de la di 160
importante; es decir, debe | 3. Moderado nivel -El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido. 4. Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “La calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Bital, Caraz, 20217,

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES
{81 debe modificarse wn itam por fvor
indique)

;Las stalactones fisicas de la empresa 4 4 4 4
Bital s.r. son visualmente atractivas?

EEVENTO L‘La_ empresa cuenta con_equipos de 4 4 4 4

g apariencia moderna v atractiva’

TANGIBLES | ;El colaborador de la empresa Bital 11 se 4 4 4 4
presenta con el uniforme institucional?
;Cuando el personal te promete hacer algo 4 4 4 4
£l cierto tiempo, lo cumple?

SEGURIDAD | ;Te sientes seguro en las compras que| 4 4 4 4
realizadas en la empresa Bital s1.1.7
;El colaborador de la empresa Bital sz 1. es 4 4 4 4
siempre amable contigo?
' i 4 4 4 4

CAPACDAD (El personal de la empresa Bital szl

DE | siempre estd dispuesto a atenderlo?

RESPUESTA
JEl personal de la empresa Bital srl se| 4 4 4 4
preocupa por los intereses de sus usuarios?
JEl personal de la empresa Bital srl te 4 4 4 4
comunica cuando concluira el servicio
prestado’
;Cuando tienes un problema, el| 4 4 4 4

EMPATIA personal muestra interés en solucionartelo?
;En esta empresa, se te ofrece un servicio 4 4 4 4

puntual?
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CONFIANZA

(Esta empresa es innovadora y con vision de
futuro?

;La empresa tiene objetivos claros hacia los
clientes?

Usted recomendaria a la empresa a otras
personas’

ESPECTATI
VAS

Las expenencias vividas le  motivan

regresar para realizar nuevas compras?

JEl colaborador tiene eficientes opiniones
para satisfacer las nesesidades del clientes?

JEl servicio que se ofrece en la empresa se
adapta a sus necesidades como cliente?

VALOR
PERCIBIDO

JEn sus visitas que realiza a la empresa bital
511 encuentra algunas ofertas

(En el centro comercial Bital srl se
diferencian por la atencion v entrega de sus
productos?

Los colaboradores se diferencian por ser
respetuosos, amables con los clientes?
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Calificar de 1 2 4 puntos,
ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS Si

NO

OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas paro responder el | x

ctiestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la mvestigacion. X

Los items estin distnbados en forma logica y secuencial, x

El nlimero de items es suficiente para recoger I miormacion. En caso de ser | x
negativa su respuesta, sugier los items a afiadir,

Hay alguna dimension que bace parte del comstructor y no fuc evaluada,

VALIDEZ

APLICABLE

Six

&l 8

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Six

Vahdado por: C. Gonzalez

I Fecha: 27 octubre 2021

Teléfono: 943656464

Firma:

Email: cgonzalez@usanpedro.edu.pe
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