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2. Titulo

Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de corporacion

textil Spain & Espinoza s.a.c Sullana, 2022.



3. RESUMEN

En el presente estudio de investigacion se propuso Determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, en Corporacion
Textil Spain & Espinoza SAC, Sullana 2022.

La metodologia que se utilizo fue: el tipo no experimental, de enfoque cuantitativa
basica; de disefio descriptivo, correlacional y transversal. La poblacién de estudio
fue de 600 clientes y la muestra fue de 148 se utiliz6 como instrumento el

cuestionario y como técnica la encuesta.

En el presente estudio de investigacion se determiné que la calidad de servicio si
se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes de Corporacion
Textil Spain & Espinoza Sullana 2022; debido que el nivel de significacion es
menor al 0.05 (0.025 < 0.05); lo que quiere decir: se aceptd la hipotesis alternativa

y se rechazd la hipdtesis nula.



4. ABSTRACT

In this research study, it was proposed to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction, in Corporacion Textil Spain & Espinoza
SAC, Sullana 2022.

The methodology used was: the non-experimental type, with a basic quantitative
approach; descriptive, correlational and cross-sectional design. The study
population was 600 clients and the sample was 148. The questionnaire was used

as an instrument and the survey as a technique.

In the present research study it was determined that the quality of service is
significantly related to the satisfaction of the clients of Corporacidn Textil Spain
& Espinoza Sullana 2022; because the significance level is less than 0.05 (0.025 <
0.05); which means: the alternative hypothesis was accepted and the null

hypothesis was rejected.
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6. INTRODUCCION
6.1. Antecedentes y Fundamentacion cientifica
Antecedentes

Segun Garcia (2021) en su exploracion concluye que la satisfaccion del cliente de
Procampo S.A., Piura 2021 es alto, ya que el 72,6% de los encuestados opinaron
gue estan contentos con el servicio que da la organizacion. Sin embargo, el aspecto
con el que expresaron su mayor descontento fue el precio, el cual debe ser
manejado en términos de mejores descuentos para clientes regulares y a través de
medios en linea. La gestion del servicio que da la organizacion menciona que se
debe mejorar en todos los aspectos, tanto en lo tangible, confiabilidad, seguridad
como en la capacidad de respuesta y empatia. igualmente, en el marco de la
dimensién confiabilidad, encontramos que, segun los gerentes regionales, la
empresa no respeta los estandares de calidad internacionales, sino que solo se
ajusta a ellos.

De acuerdo con Cueva (2021) afirma en su tesis que atravez del analisis de una
encuesta a los colaboradores, la calidad de atencién que se da en el Hospital |
Héroes del Cenepa de Bagua es deficiente, debido a que no se brindan servicios
eficientes y efectivos, la mayoria de los servicios son inaccesibles e intermitentes.
Asi mismo atravez del andlisis de las encuestas a los usuarios el Hospital | Héroes
del Cenepa de Bagua, arrojo que los usuarios pocas veces Se encontraban
satisfechos con sus instalaciones y presentaban bajos niveles de satisfaccion cony
sus responsables, también expresaron su descontento con los medios utilizados
para brindar informacién ya que no fueron aplicados adecuadamente, un gran
numero de casos, la atencidn, la respuesta, la velocidad de las citas y la atencion
médica no son satisfactorias en comparacion con el servicio completo. También

estaban insatisfechos con el nivel de profesionalismo que recibieron de parte de



algunos miembros del personal y también la

atencion individualizada que recibieron.

Como expresa Piminchumo y Rodriguez (2021) describen en su tesis que
determinaron con el objetivo comdn que hay correlacion entre el servicio de
calidad y la satisfaccion del consumidor de la ferretera privada localizada en
Trujillo, 2021; indican que el valor de estudio es p = 0,03 alta; 0.05. es decir,
rechaza la hipétesis nula y se acepta la alternativa. La relacién es 0.888, lo que

concluye que hay correlacion positiva.

De esta forma, Quispe y Terrones (2020) mencionan en su estudio que la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la central del Banco BBVA en Lima
2020 es un estudio basico con enfoque cuantitativo que pretende fortalecer el
servicio; asi mismo indican que tiene un disefio de correlacion no empirica.
También especifican que la muestra es del tipo probabilidad aleatoria simple, por
tanto, indican que involucran clientes de la central; se utiliz6 una férmula de

poblacion desconocida y el tamafio dptimo fue de 38 personas.

Por consiguiente, Gutiérrez (2020) argumenta en su estudio sobre el aspecto
general, el efecto de la encuesta aplicable indica que la empresa analizada ofrece
un servicio promedio, algo similar ocurre con la satisfaccion en donde varios de
los clientes entrevistados confirmaron que no estan satisfechos ni insatisfechos con
la empresa. asimismo, concluye que, de las cinco dimensiones analizadas la
empatia tiene mayor relevancia para el cliente; la prueba Tau b de Kendall arroja
el coeficiente t = 0.620, permitiéndonos conocer que la calidad del servicio

contribuye positivamente a la satisfaccion del consumidor de Trujillo.

Por consiguiente, Gomez (2020), menciona en su tesis que se mostro una relacion

de 0.725, indicando que hay una relacién positiva del mantenimiento y la



satisfaccion del consumidor de Ascensores y Montacargas Continent S.A.C,
Comas, 2020.

Argumentan Montenegro y Vega (2020) En su tesis concluyeron que hay
asociacion entre calidad del servicio y fidelizacion del consumidor de Plaza Vea

en Chiclayo.

Como menciona Higa (2020) en su estudio que primero: si hay asociacion entre
calidad del servicio y satisfaccion del consumidor, por que tiene relacion positiva
significativa (Rho = 0.695), Ello muestra que si es buena la calidad mayor sera la
Satisfaccion. Segundo: se conocio; que el cliente 67 evalua la calidad del servicio
Como efectiva, el 28 la evalua Como normal y el 5 la evalua Como no buena;
Tercero: La satisfaccion del cliente se presisa basandose en los resultados
obtenidos: El individuo 79 la considera efectiva, el cliente 20 la considera regular,
y el cliente 5 considera insuficiente el nivel de satisfaccion. Cuarto: en las
dimenciones confiabilidad y capacidad de respuesta se observo una relacion
positiva en las demés dimensiones de seguridad, empatia y concrecion, se encontrd
que la relaciéon es mayor a la mencionada anteriormente. Quinto: Se acepta la
hipotesis porque da un resultado de 0,695, por tanto, confirma que existe una

correlacion positiva significativa.

Se refiere, Limache (2020) en su tesis a los hallazgos mas importantes, que son:
un porcentaje significativo que piensa que la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente mejoran segun la correlacion 0,813; La hipotesis presentada fue
verificada. Por ello, de acuerdo al objetivo general propuesto, concluye que hay
relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. EI 6.2% Segun los
resultados mas objetivos son: un porcentaje importante de quienes encuentran que
se ha desarrollado empatia y satisfaccién hacia el cliente con una correlacion

0,610% Segun estos resultados un porcentaje importante piensa que la fiabilidad



y la satisfaccion del cliente estdn mejorando con una correlacion de 0,70%; Por lo

tanto, se demuestra que la hipétesis propuesta es correcta.

Manifiesta Vilchez (2019). en su investigacion que para concretar su investigacion
evallo la calidad del servicio y las dimensiones, segin el método ServQual se pudo
conocer el indice de calidad del servicio visto por los clientes extranjeros
presentando un valor global, donde los clientes expresan que experimentan un
excelente nivel de servicio, sin duda estan muy satisfechos y aprueban mucho los
productos de la tienda indican que debido a sus estdndares y comprension, el
servicio en la tienda Ellas and Them es excelente. Asimismo, la satisfaccion
percibida por el cliente con el servicio que da la boutique Ellas and Them, de los
resultados recopilados se concluyo que la satisfaccion de los clientes extranjeros
es excelente, lo que indica que la boutique cumple con los requisitos. satisfaccion
de los clientes, fidelizacion y distribucién gratuita del negocio a través de los

mismos

Segun Baldion (2019), concluye en su tesis que en la consultora Ur Global Perq,
encontrd que hay correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor; segun la multiplicidad encontrada (p=0.000andlt;0.05), desestima la
hipétesis nula y no desestima la alternativa, De igual forma, se ha encontrado que
hay asociacion de la confiabilidad y la satisfaccién del cliente, También hay una

asociacion entre empatia y satisfaccion del consumidor.

Como expresan Fabian y Gama (2019) en su trabajo de investigacion concluyen
que, si hay correlacion de calidad del servicio y satisfaccion del consumidor segun
un analisis Rho Spearman, (rho = 0.272*,> 0.05), asi mismo menciona que no hay
asociacion entre confiabilidad y la satisfaccion del consumidor. por supuesto, no
hay relacion entre dimensiones y variables, también la Capacidad de respuesta no

se asocio con la satisfaccion del consumidor de Top Sport.



Menciona Sanez (2019) en su investigacion que el Chi-cuadrado que se realizd
tiene una significancia de 0.075 (p > 0.05), en tanto concluye que no hay relacién
entre las variables; asi mismo observo que la satisfaccion de los clientes es baja,
es decir, no estdn conformes con el servicio al momento de pagar, ya que el 53%
manifiesta estar en acuerdo o en desacuerdo con la atencién brindada. Ademas, la
lealtad de los clientes minoristas indica deslealtad, ya que 66 clientes expresaron
que estan muy en desacuerdo con la propuesta del minorista para los servicios de
pago, mientras que el 23% dijo estar en acuerdo o en desacuerdo con la
investigacion de atencion realizada, concluimos que una gran proporcion de los
clientes se sentia insatisfecho y esperaba una mejora en el servicio del area de
pagos. Se determind que la variable gestion de atencién al cliente incide
negativamente en la variable fidelizacion de clientes de tiendas minoristas en la
ciudad de Trujillo, 2019.

Expresa Cuadros (2019) en su tesis conforme a los resultados recabados durante
su estudio, se extrae lo siguiente; que, si hay asociacion del comercio y la
satisfaccion del consumidor, tal como lo indica la correlacion (Rho = 0.690), lo
que representa una relacion significativamente positiva en Plaza Vea Ceres, Ate
2019.

Segin Mamani (2019) En su tesis sefiala que hay relacion de calidad del servicio
y satisfaccion del consumidor en Villa EI Salvador - Lima, 2019. Segun el e Rho
Spearman (rho=0.697). Ello significa que la ciudad tiene buena calidad de

servicio; sin embargo, es fundamental que se incremente mucho mas.

Asi mismo, Villata (2019) menciona en su tesis que para el primer objetivo
concluye que la confianza tiene asociacion proporcional con la calidad de servicio
percibida por los clientes; asi mismo pueden esperar disponible segin el modelo
SERVQUAL. Considerando el segundo y tercer objetivo, los gerentes comerciales

opinaron que los clientes al recibir un servicio no solo esperaban ser atendidos en



tiempo y forma, sino también ser informados de cada paso del proceso, sentir
genuina amabilidad y apego a sus necesidades. Asi mismo afirma cuanto mas cerca

estén del cliente, mas oportunidades de hacer negocios habra.

Por consiguiente, Rafael y Ramirez (2019) mencionan en su estudio que hay
asociacion entre la calidad y la satisfaccion, mostrando a sus dimenciones, tal
como la confiabilidad que tiene asociacion positiva con la satisfaccion;
Demostrando la prestacion de servicios como confiable y segura; asi mismo la

capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion.

Segun Ulloa (2019) en su estudio afirma que hay asociacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del consumidor segun 81.2 clientes; asi mismo en América
Farma 2019 el nimero de satisfaccion de 82.0 de los clientes es considerablemente

alto y por tanto existe correlacion entre confiablidad y satisfaccion del consumidor.

Segun su tesis, Centeno y Rojas (2019) plantean que la calidad del servicio tuvo
una asociacion positiva alta con la satisfaccién del cliente en Concesionaria Hands
S.A.C. Chimbote 2019 alcanza un 50% de clientes que considera alta la calidad de
servicio y un 2% muy alta, lo que se reflejé en la dimension sentido de
responsabilidad, pues el 60% de clientes considera alta la calidad de servicio. Algo
similar sucede con la empatia, ya que el 67% la califico alta 'y el 29% la califico
muy alta, llegando a concluir que ambas variables se relacionan asi mismo hay

relacion con las dimenciones.

De igual manera Condori (2019) en su estudio concluye que en el mercado 24 de
octubre de Juliaca los colaboradores no ofrecen un trato cordial y no prestan
atencion inmediata los clientes; pero también concluye que su fortaleza es
escuchar sugerencias y reclamos del cliente sumandole a que el ambiente laboral
es comodo y limpio trae como beneficio un incremento de ventas y por tanto

clientes satisfechos.



Afirma Dias (2018) en su investigacion que las microempresas deben crear
mecanismos Y estrategias por medio de capacitaciones que les ayuden a desarrollar
lazos de confianza con el cliente; asi mismo indica que un factor de calidad vendria
a ser la rapidez con la que se ofrece el servicio y por ende tendrian mayor nimero

de clientes.

Segun Alvares y Rivera (2018) en su estudio, concluyen que hay relacion entre la
calidad y la satisfaccion del cliente de Caja Arequipa Corire; a un grado de
significancia (0.001-0.05) por tanto se asimila la prediccion alternativa y rechaza
la nula, también hay relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del
cliente; Con una significancia menor a 0.05% y una concordancia de 0.586%, esto

ase posible aceptar y desafiar la hipotesis nula.

Menciona Rodriguez (2018) en su tesis que concluye que en el orbe textil la
dificultad primordial de la organizacion es la carencia de mecanismos que asegura
la calidad; por lo tanto, el porcentaje de rechazos es (X>20%) superior al AQL
determinado por la empresa (5%) asimismo determind que el cambio de los

colaboradores (7.79%) es un obstaculo que se refleja en la fuga del personal.

Igualmente Dias (2018) destaca en su tesis los resultados de este estudio, con base
en informacion recabada de clientes fieles del Club Domos de | Mabri Films and
Service, llega a concluir que, la calidad del servicio es calificada Como muy buena
por los clientes con un-58,3% y un-67,6% clientes que dicen que la satisfaccion
también es muy buena; observando los datos de correlacion y significacion, se

determina que hay relacién de las variables 1 y 11.

Plantea Quintana (2018) su investigacion que hay asociacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del consumidor de Plaza Vea con una relacion Spearman
Rho = 0.867%; por tanto, denota que la asociacion es moderadamente
significativa; indicando que, se acepta la hipdtesis alternativa; asi mismo se

concluye que hay asociacion de la confiabilidad con la satisfaccion del cliente.



Segun Barrantes (2018) concluye en su estudio que la calidad del servicio en la
gasolinera de inversion JEM SAC, no tiene suficientes estandares de calidad para
los consumidores, de igual manera los empleados no indican de manera adecuada
las promociones, provocando un sin sabor en los clientes de la gasolinera,
considera ausencia de motivacion en los empleados, aun cuando si durante el dia
la atencion es aceptada por el cliente, sin embargo, la denuncia se presenté en horas
de lamadrugada por lo que no se encuentran atendidos las 2 horas del dia Tal como

lo define la politica de calidad de servicio y satisfaccion de clientes.

FUNDAMENTACION CIENTIFICA

Calidad del Servicio

Vargas y Aldana (2006)

Calidad.

Es una medida del grado en que un objeto o experiencia sacia una necesidad,
resuelve algo o agrega a alguien valor. Las cosas palpables se comparan entre ellas
para ver qué tan cerca estan del ideal o estandar, pero cuando se trata de servicio y
diferentes percepciones de los clientes, la mejor calidad no se obtendréa al adherirse
a un estandar que supera las expectativas. que cada cliente obtiene lo que obtiene.
Calidad = Resultado - Expectativa Si al hacer esta resta, el resultado es positivo,
significa que hay calidad evidente y viceversa si es negativo la insatisfaccion es

irremediable.

Servicio.
Es aquel trabajo realizado por un individuo en beneficio de otro. Este
Nos aclara que las personas que dependen de nuestro trabajo de alguna manera son

nuestros clientes, estén de este lado o del otro lado del mostrador.



Calidad total del servicio.

Esta aquel momento en que una organizacion brinda calidad y servicio superior al
cliente, propietarios y empleados. Esto hara que todas las funciones, acciones e
informacion mejoren la capacidad para crear valor Asus clientes.

Hay 5 niveles de calidad en el servicio que se deben precisar, para hallar aquellos

a los que nos adaptamos:

Fuera de competencia.

La globalizacién tiene un impacto similar, debido a que aparentemente es
inevitable, "es hora de despertar del suefio”. Y estar acorde con lo que sucede.
Mediocridad.

Este nivel es el maximo que uno puede esperar ignorando las expectativas
detalladas del cliente en todo momento. Puesto que los humanos son buenos en
una cosa y malos en otra, los clientes consideran que el desempefio es bajo. Alli es
donde las organizaciones empiezan a invertir para dar un buen servicio; pero
desafortunadamente, en la mayoria de los casos, la falta de investigacion sugiere
que invierten en cosas que no ayudan a mejorar.

Compromisos serios.

Es una promesa hecha entre 2 0 mas personas, por tanto, aqui  las  empresas
muestran una organizacién natural para saber qué es lo que los clientes quieren y
prometen darles. La lealtad real comienza a ocurrir en este nivel, ademas de
nuestros programas de lealtad, viajeros frecuentes y mas. El compromiso serio solo
puede lograrse investigando, desafiando las nociones del cliente, atravesando

Sesgos y prejuicios.

-Excelencia.
Pindculo donde se cubren las expectativas del cliente, aqui es donde se crean
ventajas competitivas sostenibles. Autocritica y receptividad, del cliente,

estrategias, sistemas y personas para la satisfaccion total.



7 dimensiones de calidad del servicio
Capacidad de Respuesta.
Esta muestra cuan preparados estamos para la accion. El servicio lento es dificil

de agregar valor a los clientes.

Atencion.
Se trata de una buena atencién, como recibir, sentirse valorado, ser escuchado,

informar, obtener ayuda y también volver.

Comunicacion.

Que quede claro que entendemos a nuestros clientes y también son entendidos.

Accesibilidad.

La sensibilidad de las personas debe ser respetada, ya que a menudo son
facilmente manipulables por nosotros. Cuando se trata de quejas, reclamos y
clientes aburridos, no hay nada peor que una actitud maliciosa; debemos darles

accesibilidad en la empresa.

Credibilidad.
Nunca le mientas a un cliente, Nunca debemos prometer lo que no vamos a

cumplir, porque romper una promesa es un ataque a nuestra credibilidad.

Limache (2020) define la calidad del servicio como una conclusion optima que
toda empresa se esfuerza por alcanzar en el mercado de la excelencia; es decir,
utilizar estrategias necesarias para crear una conexion empatica con el cliente, ser
receptivo, afrontar las situaciones actuales y evitar mas adelante algun percance o
riesgos que le perjudiquen.

- Dimension: Empatia Aqui las personas desarrollan muchas habilidades que se

10



manifiestan a través de la socializacion. Por eso nos referimos a la empatia en este
trabajo, porque sefiala una cualidad importante del individuo, que le permite

desarrollarse de manera mas dinamica en con los demas.

- Indicador: cortesia, la cortesia es la actitud atenta, cortés o benévola de una

persona hacia los demas.

- Indicador: atencién personalizada Comprende el avance de la relacién entre socio

y cliente, teniendo en cuenta lo que prefiere y necesita el cliente.

- Dimensiones: capacidad de respuesta; Es la actividad que los empleados deben
realizar en diferentes oportunidades durante la definicion del servicio y prestar el

servicio adecuado en esos casos.

- indicador: eficacia del servicio; es aquella satisfaccion que recibe el cliente

atravez del cumplimiento de sus necesidades.

- Indicador: tiempo de espera; es importante en la calidad del servicio, que
determina si es efectiva o no, debido a que el cliente es un observador y analista.

- Dimension: Confiabilidad Es aquella capacidad de la organizacion para conocer
los problemas, reducir riesgos y errores que pueden ocurrir en cualquier momento.
Por ello, se lleva a cabo mejoras continuas en relacion de como se desarrollen
personalmente los empleados incorporando estrategias necesarias segun las

necesidades del mercado.

Indicador: Puntualidad La calidad debe caracterizar a la empresa para hacer lo que

se propone al cliente en el tiempo especificado
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Indicador: Confidencialidad Es la confianza que los clientes deben tener en el

funcionamiento de la empresa en sus locales en el momento de la compra.

Satisfaccion del cliente

Thompson (2005) menciona en su articulo que lograr la completa satisfaccion del
cliente es fundamental porque ayuda ganar un espacio en las personas que compran
y por ende en el rubro al que se dedica la organizaciéon; el enfoque de satisfacer al
cliente ha superado los limites en el marketing por tanto ha pasado a ser
fundamental en las empresas exitosas en todos los campos de actividad, como
produccion, finanzas, personal, etc. Por ello, es importante que tanto los
comerciales como los empleados de la empresa conozcan los beneficios de la

satisfaccion del cliente.

Beneficios para Lograr la Satisfaccion del Cliente:
Los clientes satisfechos; realizan compras repetidas, por lo que la empresa tiene

una ventaja de lealtad y, por ende, la oportunidad de vender sus productos.

Clientes satisfechos; contaran a otros sobre su experiencia positiva con el producto
0 servicio. Por ende, la ventaja de la empresa es la distribucion gratuita que las

personas ofrecen a sus familiares, amigos y conocidos.

Clientes satisfechos; excluir la competencia. La empresa tiene una buena posicion
en el mercado, En resumen, cada empresa nota los beneficios de los clientes
satisfechos.

1) Lealtad (es decir, ventas futuras),

2) Distribucion gratuita (convertirse en clientes).

3) Participacion no especificada en el mercado.
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Factores que componen la satisfaccion del cliente:

1. Desempefio percibido: Son aquellos resultados que el cliente afirma haber
obtenido del producto o servicio. Esto quiere decir que es el resultado que el cliente
recibe del producto o servicio adquirido, tiene 3 ventajas.

- Al cliente, no decidido.

- Basado en los resultados.

- Basado en la opinion del cliente.

1. Expectativas:
Estas son aquella esperanza del cliente para obtener algo; se crean como respuesta
a las siguientes situaciones:

- promesas de la misma empresa sobre los beneficios

- comentarios de amigos, familiares, conocidos, etc.

- Promesas de competidores; Por el lado comercial, las empresas deben

asegurarse de establecer expectativas adecuadas.

Nivel de Satisfaccion:

Después de comprar producto o servicio, los individuos pasan por uno de 3 niveles
de satisfaccion:

- Insatisfaccion: ocurre cuando el producto no cumple sus expectativas.

- Satisfaccion: Ocurre cuando un producto cumple con las expectativas.

- complacencia: Ocurre cuando el producto supera las expectativas del individuo.

Satisfaccion del cliente

Limache (2020) muestra que una organizacion debe considerar lo que el cliente
opina esto ayuda a ofrecer un producto servicio cada vez mejor; sus opiniones
ayudaran a mejorar la experiencia de compra; es decir el grupo de clientes estara
satisfecho y tomara adecuado el precio fijado por la organizacion. Es asi que se,

se reiterara la transaccion y fidelizacién del cliente.
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Definicion de las dimenciones de la Satisfaccion del Cliente

Expectativas; Esta es la disposicion a escuchar y resolver problemas brindando la
adecuada conexion con el usuario y el entorno en el que se encuentra y son lo
suficientemente estratégicos para brindar el servicio., asi como el tiempo de espera

de interés y recepcion del servicio.

El conocimiento; es la capacidad de cada persona para recopilar informacion y

comprenderla para luego utilizarla en su lugar de trabajo.

Satisfaccion Muestra la satisfaccion del cliente con el servicio recibido.

Precio Es la medida por la cual se expresa el valor de un producto o servicio y asi

se corresponde entre lo que se recibe y lo que se paga.

Costo El valor obtenido de los costos de inversion del servicio Indicador: El

transporte permite transportar personas o productos de un lugar a otro.

Mantenimiento es aquello que se da después de prestar un servicio, para retener

clientes o adquirir nuevos.

Lealtad, es el entrelazado que se da entre la empresa y el cliente, cuando éste
comprueba que se cumplen sus expectativas; De esta manera se logra el
reconocimiento de los clientes, lo que garantiza a la empresa la presencia de

clientes habituales.

Seguridad, Es una garantia de que la empresa presta el servicio que ofrece a sus

clientes. Métrica: Retencion Se refiere a la capacidad de cualquier empresa para
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minimizar la rotacion para mantener la satisfaccion del cliente.

La retencion, es la capacidad de cualquier negocio para minimizar la pérdida de

clientes manteniéndolos satisfechos.

6.2 JUSTIFICACION

Justificacion metodologica

La investigacion sera objetiva, veras y relevante porque se trabajara de manera
cientifica utilizando métodos y procesos sistémicos establecidos, especificamente
utilizaremos una investigacion basica correlacional, método hipotético deductivo,
disefio no experimental transversal y para el acopio de informacion se trabajara con
la escala de Likert. Los resultados de esta investigacion serviran de base para que

otros investigadores profundicen en el estudio.

Justificacion social:

En esta tesis, el proposito en la empresa es establecer como cultura la mejora de la
calidad, cuyo fin es cumplir con las expectativas y satisfaccion del cliente de manera
que se logre su fidelizacion con un servicio de Optima calidad, y se adapten a la
situacion real del mercado local, tratando constantemente de actualizar los servicios
que aportan un valor afiadido y ademas superan los objetivos actuales en corporacion

Textil Spain & Espinoza S.A.C Sullana.
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Justificacion teorica:

La siguiente tesis permite ver claramente la problematica de la empresa, se basa en
una confirmacion tetrica que permite identificar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, se utilizan herramientas de medicion. gracias a
la encuesta podemos ver claramente que carencias tiene la empresa y asi tratamos de
mejorar la calidad del servicio, que tiene como objetivo aumentar la satisfaccion de
los clientes de corporacion textil Spain & Espinoza S.A.C Sullana y lograr como
resultado la lealtad del cliente.

1. PROBLEMA

¢Como se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes, de

Corporacion Textil Spain & Espinoza Sullana SAC,2022?

2. CONCEPTUACION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.
Conceptualizacion de las variables.

Definicion conceptual de la calidad de servicio

Duque (2005) argumenta que, en la literatura, la medicion de la calidad ha producido
diferentes puntos de vista, principalmente de lo que realmente se mide, y generalmente
se utilizan tres orientaciones constructivas para evaluar la calidad del servicio: calidad,

satisfaccion y valor. (pag. 5)

En su trabajo, Vargas y Aldana (2007) definen la calidad del servicio como la
conformidad del servicio con las caracteristicas del consumidor, y también muestran
que es un dinamismo constante en la busqueda de la mejora continua de las relaciones

que surgen en el proceso de la satisfaccion del cliente. (pag29)
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Arias (2013) menciona en su obra que la calidad de servicio corresponde a un estandar
especificado ademas indica que consiste en determinar que un producto es conforme si
cumple ciertos requisitos o entandares de calidad es sobre todo una cuestion de calidad,
describe que la calidad se puede lograr a través de pruebas, la calidad se asegura

comprobando el resultado total del proceso y rechazando los articulos de mala calidad.

(pag. 6)

Tigani (2006) en su obra argumenta que la calidad total de servicio es donde brinda
una calidad superior la Asus clientes, y empleados, esto significa que todas las
funciones, acciones e informaciones deben mejorar la capacidad de crear valor para los

clientes. (pag. 26)

Definicion operacional de la calidad de servicio

La calidad es vital hoy en dia para todas empresas debido a que sin ella no tendriamos
clientes satisfechos ni clientes que elijan nuestros productos mucho menos que los
recomienden. Esta se medira con las dimenciones: empatia, capacidad de respuesta, y

confiabilidad.

Definicion conceptual de las dimensiones de la calidad de servicio

a) Empatia
Tomando en cuenta a Mufioz y Chavez (2013), consideran que la empatia es la
capacidad de entender a las demaés personas, a partir de la informacion verbal o de
la memoria percibida, asi como las reacciones emocionales cuando se comparte la
propia. un estado de &nimo que podria causar felicidad, tristeza, miedo, ira o
ansiedad. (pg.3)

b) Capacidad de respuesta

Citando a Tigani (2006), manifiesta que la capacidad de respuesta muestra cuan

preparados estamos para la accion, el servicio lento es dificil de agregar valor Alos
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clientes ademas menciona que cualquier error es aceptable siempre que haya
tiempo para corregirlo y es inaceptable cuando el individuo espero mas de lo
debido. (pag. 33)

Confiabilidad

Citando a Mesa, Ortiz y Pinzon (2006), en su obra conceptian a la confiabilidad
como la confianza con la que una pieza o dispositivo realiza su funcion durante un
tiempo predeterminado, también mencionan que la confiablidad es la probabilidad

de que un elemento pueda realizar la funcion requerida. (pag2)

Definicion conceptual de la satisfaccion del cliente

Limache (2020), argumenta sobre la satisfaccion del cliente que se deriva de sus
expectativas: cuanto mayor sea la satisfaccion de estas expectativas, mayor sera su
satisfaccion general. Los autores definen la satisfaccion del cliente como un tema
integral de la gestion de la calidad, afirmando que la calidad del producto también

contribuye a la satisfaccion del cliente. (pag. 15)

Thompson (2005) menciona en su articulo que hoy en dia obtener la completa
satisfaccion del cliente es fundamental ganar en la mente del cliente un espacio y
en los individuos objetivos; la idea de mantener clientes satisfechos ha traspasado
los las brechas en el departamento de marketing y asi ser lo primordial en todas

aquellas areas funcionales tales como produccion, finanzas, personal, etc, (p. 1)

Quispe (2020) considera que la satisfaccion del cliente incluye una medida que
permite determinar si la organizacion cumple ciertas necesidades del cliente es
decir si el individuo esta conforme con el servicio prestado o no. Cabe indicar que
lo importante de un cliente satisfecho es lo que transmitira a su familia, lo que hace
que la empresa eleve el nimero de clientes. (pag2)
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Definicion operacional de la satisfaccion del cliente

Es vital la satisfaccion para el cliente debido a ello podemos obtener un gran lucro

en la empresa. Esta variable se medira a traves de las dimensiones: expectativas,

precio y lealtad.

Definicion conceptual de las dimensiones de la satisfaccion del cliente

a)

b)

expectativas.
Considerando a Thompson (2013), encuentra que las expectativas son la

esperanza del cliente de obtener algo y también indica que las expectativas de
los clientes resultan de situaciones como; compromisos de la empresa en lo
que beneficia el servicio o producto, experiencias previas de compra, opiniones
ya se de amigos, familiares, conocidos etc. (pg.2 y 3)

precio.

Citando a Bolivar (2019), manifiesta que el precio representa el valor de
redencion de un producto o servicio, un valor que puede referirse a cualquier
eslabon de la cadena de distribucién; (pg. 1)

lealtad.

Citando a Pérez (2020), en su trabajo refiere a la lealtad que es un compromiso
profundo de comprar un producto 0 servicio recomendado,
independientemente de la probabilidad de que las influencias situacionales y

los programas de marketing provoquen cambios en el comportamiento; (pg. 18
y19)

Operacionalizacién de las variables

Variable 1: calidad de servicio

Variable 2: satisfaccion de los clientes
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3. Hipotesis

Hipdtesis Alternativa
H1: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Textil Spain & Espinoza Sullana 2022.

Hipdtesis Nula
HO: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion de

los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza Sullana 2022.

Objetivos
Objetivo general
Conocer la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, de
Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Objetivos especificos

1) Identificar el nivel de la calidad de servicio que ofrece Asus clientes
Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

2) ldentificar el nivel de satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain &
Espinoza SAC Sullana, 2022.

3) Analizar la relacion de la empatia, con la satisfaccion de los clientes de
Corporacién Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

4) Determinar la relacién de la capacidad de respuesta, con la satisfaccion de los
clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

5) Demostrar la relacion de la confiablidad, con la satisfaccion de los clientes de

Corporacién Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.
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7. Metodologia del trabajo

7.1.Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo
De acuerdo al problema planteado y objetivos formulados, fue no
experimental, basico, cuantitativo, porque se observd y describié el

comportamiento de las variables sin influir en ellas.

Disefio de la Investigacion

El modelo utilizado en este estudio fue: descriptivo correlacional, de corte
transversal, correlacional, debido a que se identificé una relacion entre las
variables; y Transversal, porque los datos se recolectaron en un solo momento

en el tiempo, sin cambiar las condiciones existentes.

DONDE:
Ox
l n = Muestra
Ox = Variable 1 (calidad de servicio)
n r -
I Oy = Variable 2 (satisfaccion de los
clientes)
Oy . :
r = Relacion entre las dos variables
Donde:

Ox: Variable de Observacion 1 (calidad de servicio)
Oy: Variable de Observacion 2 (satisfaccion de los clientes)

n : Muestra
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7.2.

7.3.

r: Relacion

Poblacion — Muestra:

Poblacién:
La poblacién de investigacion estuvo conformada por 600 regulares que vistan la
empresa Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC, en promedio todos los meses

de ambos sexos de la zona urbana.

Muestra:
La muestra del estudio fue de 148 clientes (24.67%), con el criterio de que la muestra

fuera més consistente y mas representativa de la poblacion.

Técnicas e instrumentos de investigacion:

Técnicas:

Se utilizd la técnica de la encuesta, cuya estructura fue disefiada para recolectar
informacion sobre los elementos de la investigacion.

Instrumentos:

Se utiliz6 como instrumento un cuestionario; el mismo que fue debidamente
estructurado cuyas preguntas recogieron informacion sobre las variables de

investigacion.

Para la validacion se acudio al “Juicio de Expertos™; y se utilizé el alfa de Cronbach

para asegurar la confiabilidad.
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7.4. Procesamiento y analisis de la informacion
Los datos obtenidos fueron procesados mediante el software SPSS, version 25. Los
resultados del proceso fueron tabulados, analizados e interpretados mediante
cuadros estadisticos y figuras con una estructura adecuada; los mismos que se
apoyaron en el programa Microsoft Excel, para la presentacion. Estas figuras y

tablas nos permitieron sacar conclusiones y hacer recomendaciones pertinentes.
Se utilizo la técnica de analisis estadistico Chi Cuadrado para determinar si existia

relacion entre las variables; y se utilizd el estadistico Tau b Kendal para medir la

correlacion entre variables.
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8. RESULTADOS

8.1 DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS
Tabla 1

Identificacion del nivel de la calidad de servicio que ofrece Asus clientes Corporacion
Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 45 30.4 30.4
NIVEL REGULAR 71 48.0 78.4
NIVEL BUENO 32 21.6 100.0
Total 148 100.0

INTERPRETACION
De acuerdo con la tabla 1, el 48% de los clientes encuestados de Corporacién Textil Spain
& Espinoza SAC Sullana, 2022, opinaron que la calidad del servicio es de nivel regular;

el 30.4% opinaron que tiene nivel malo; y el 21.6% opinaron que tiene un nivel bueno.
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Tabla 2
Andlisis de la relacion de la empatia, con la satisfaccion

Corporacidén Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

de los clientes de

Porcentaje
NIVELES Encuestados Porcentaje vélido acumulado
NIVEL BAJO 5 34 34
NIVEL MEDIO 143 96.6 100.0
NIVEL ALTO 0 0 100.0
Total 148 100.0

INTERPRETACION

De acuerdo con la Tabla 2, el 96,6% de los clientes encuestados en Corporacion Textil

Spain y Espinoza SAC, Sullana, 2022 opinaron que la empatia es media; el 3,4% pensé

que era bajo; y nadie opino que era alto.
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Tabla 3
Determinacion de la relacion de la capacidad de respuesta, con la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Porcentaje
NIVELES Encuestados Porcentaje véalido acumulado
NIVEL MALO 0 0 0
NIVEL REGULAR 17 115 115
NIVEL BUENO 131 88.5 100.0

Total 148 100.0

INTERPRETACION
De acuerdo con la tabla 3, el 88,5% de los clientes encuestados de Corporacién Textil

Spain y Espinoza SAC Sullana, 2022 creian que la capacidad de respuesta estaba en un

buen nivel; el 11,5% lo considero regular; y ningun cliente habria pensado que era de un

alto nivel.
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Tabla 4
Demostracion de la relacion de la confiablidad, con la satisfaccion del cliente de

Corporacidon Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Porcentaje
NIVELES Encuestados Porcentaje valido acumulado
NIVEL BAJO 0 0 0
NIVEL MEDIO 12 8.1 8.1
NIVEL ALTO 136 91.9 100.0
Total 148 100.0

INTERPRETACION

De acuerdo con la Tabla 4, el 91,9% de los clientes encuestados de Corporacion Textil

Spain & Espinoza SAC, Sullana, 2022; creian que la confiabilidad era alta; asimismo, el

8,1% lo considerd medio; y el 0% pensd que era bajo.
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Tabla b

Identificacion del nivel de satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain &
Espinoza SAC Sullana, 2022.

Porcentaje
NIVELES Encuestados Porcentaje vélido acumulado
NIVEL BAJO 59 39.9 39.9
NIVEL MEDIO 53 35.8 75.7
NIVEL ALTO 36 24.3 100.0
Total 148 100.0

INTERPRETACION

De acuerdo con la tabla 5, el 39.9% de los clientes encuestados de la Corporacion Textil

Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022, opinaron que la satisfaccion de los clientes es de

nivel bajo; el 35.8% manifestaron que es de nivel medio; y el 24.3% describieron que es

alto.
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Tabla 6

Descripcion de la dimension de expectativas, en Corporacion Textil Spain &

Espinoza SAC Sullana, 2022.

Porcentaje
NIVELES Encuestados Porcentaje valido acumulado
NIVEL MALO 0 0 0
NIVEL REGULAR 12 8.1 8.1
NIVEL BUENO 136 91.9 100.0
Total 148 100.0

INTERPRETACION

De acuerdo con la Tabla 6, el 91.9% de clientes de Corporacion Textil Spain y Espinoza

SAC Sullana 2022, que respondieron la encuesta, opinaron que las expectativas estaban

en un buen nivel; el 8,1% considero regular el nivel; y 0% informé que el nivel es bueno.
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Tabla 7
Descripcion de la dimensidn de precio, en Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC

Sullana, 2022.
Porcentaje
NIVELES Encuestados Porcentaje valido acumulado
NIVEL BAJO 0 0 0
NIVEL MEDIO 0 0 0
NIVEL ALTO 148 100.0 100.0
Total 148 100.0

INTERPRETACION
De acuerdo a la Tabla 7, el 100% de sus clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza
S.A.C Sullana 2022; respondieron que la dimensién precio tiene un alto nivel; 0%

informo que era promedio; y 0% lo reporté como bajo.
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Tabla 8

Definicion de la dimensién de lealtad, en Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC

Sullana, 2022.
Porcentaje
NIVELES Encuestados Porcentaje valido acumulado
NIVEL BAJO 0 0 0
NIVEL MEDIO 6 4.1 4.1
NIVEL ALTO 142 95.9 100.0
Total 148 100.0

INTERPRETACION

De acuerdo con la Tabla 8, el 95,9% de los clientes de Corporacion Textil Spain &

Espinoza SAC Sullana, 2022 creian que la lealtad era alta; .1% reportd que es promedio;

y 0% lo report6 como bajo.
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8.2. CONTRATACION DE HIPOTESIS

Tabla 9

Conocer la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, de

Corporacidn Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asintdtica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,1842 4 0.025
Razén de verosimilitud 11.647 4 0.020
Asociacion lineal por 6.111 1 0.013
lineal
N de casos validos 148

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 7,78.

INTERPRETACION:

Segun la tabla 9, el nivel de significacion es menor al 0.05 (0.025 < 0.05); lo que quiere
decir: se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hip6tesis nula. Por lo tanto, La
calidad de servicio si se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes de

Corporacion Textil Spain & Espinoza Sullana 2022.
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Tabla 10

Correlacion de las variables Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los clientes de

Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana 2022.

Correlaciones

CALIDAD DE SATISFACCION DEL
ESTADISTICO SERVICIO CLIENTE
CALIDAD DE Coeficiente 1.000 ,189"
SERVICIO de
correlacion
Tau_b Sig. 0.010
de (bilateral)
Kendall N 148 148
SATISFACCION  Coeficiente ,189" 1.000
DEL CLIENTE de
correlacion
Sig. 0.010
(bilateral)
N 148 148

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla 10, el coeficiente de correlacion es 0,189, es decir, la correlacién

entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente es débilmente positiva. igualmente,

tiene una significancia menor a 0.05 (0.010 y <0.05); lo que significa que la calidad de

servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes de Corporacion

Textil Spain y Espinoza Sullana 2022.
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FIGURA 1

Diagrama de dispersiéon de las variables Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los
clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana 2022.
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Interpretacion.

De acuerdo con el diagrama de dispersion, las variables tienen una correlacion positiva

débil; por tanto, se mueven en un mismo sentido.
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Tabla 11
Analisis de la relacién de la empatia, con la satisfaccion de los clientes de

Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintoética (bilateral)
Chi-cuadrado de ,927¢2 2 0.629
Pearson
Razo6n de 0.928 2 0.629
verosimilitud
Asociacion lineal por 0.498 1 0.480
lineal
N de casos validos 148

a. 3 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
1,22.
INTERPRETACION.
Segun la tabla 11, el nivel de significacion es mayor al 0.05 (0.629>0.05); lo que quiere
decir que la dimension de empatia no se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza Sullana 2022.
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TABLA 12

Correlacion entre la empatia, con la Satisfaccion del Cliente de Corporacion

Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Correlaciones

SATISFACCION DEL

ESTADISTICO CLIENTE EMPATIA
SATISFACCION DEL  Coeficiente 1.000 0.058
CLIENTE de
correlacion
Tau_b Sig. 0.454
de (bilateral)
Kendall
N 148 148
EMPATIA Coeficiente 0.058 1.000
de
correlacion
Sig. 0.454
(bilateral)
N 148 148

INTERPRETACION

De acuerdo con la Tabla 12, el coeficiente de correlacion es 0.058, lo que significa que la

correlacion con la dimension empatia y la satisfaccion del cliente es debilmente positiva.

Igualmente, la significancia es mayor a 0.05 (0.058 >0.05); es decir, la empatia no se

relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de Corporacion Textil Spain &

Espinoza Sullana 2022.
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INTERPRETACION

Segun el

diagrama de dispersion, la dimensién de empatia y satisfaccion del cliente

tienen una correlacién positiva débil; por tanto. ambas se mueven en un mismo sentido.
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TABLA 13

Determinacion de la relacion de la capacidad de respuesta, con la satisfaccion de los
clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintoética (bilateral)
Chi-cuadrado de 4,419° 2 0.110
Pearson
Razoén de verosimilitud 5.270 2 0.072
Asociacion lineal por 4.320 1 0.038
lineal
N de casos validos 148

a) 1 celda (16,7 %) esperaba que la lectura fuera inferior a 5. EI nimero minimo esperado es 4.14.

INTERPRETACION

Segun la tabla 13, el nivel de significacion es mayor al 0.05 (0.110>0.05); lo que quiere
decir que la dimensién de capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con

la satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza Sullana 2022
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Tabla 14

Correlacion entre la capacidad de respuesta con la Satisfaccion del Cliente de

Corporacién Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Correlaciones

SATISFACCION DEL

CAPACIDAD DE

ESTADISTICO CLIENTE RESPUESTA
SATISFACCION  Coeficien 1.000 0,160"
DEL CLIENTE te de
correlacié
Tau_bde n
Kendall Sig. 0.040
(bilateral)
N 148 148
CAPACIDAD DE  Coeficien ,160" 1.000
RESPUESTA te de
correlacié
n
Sig. 0.040
(bilateral)
N 148 148

INTERPRETACION

Segun la Tabla 14, el coeficiente de correlacion es 0,160, es decir, la correlacion de la

dimension de capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente es débilmente positiva.

Asimismo, la significancia es menor a 0.05 (0.040<0.05); por lo tanto, la capacidad de

respuesta esta significativamente relacionada con la satisfaccion del cliente de

Corporacion Textil Spain y Espinoza Sullana 2022.
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Figura 3
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De acuerdo con el diagrama de dispersion, la dimension capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente, tiene una correlacion positiva débil; por tanto, se mueven en un

mismo sentido.
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Tabla 15

Demostracion de la relacién de la confiablidad, con la satisfaccion de los clientes de
Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,8348 2 0.400
Razén de verosimilitud 2.237 2 0.327
Asociacion lineal por 1.433 1 0.231
lineal
N de casos validos 148

a) 3 celdas (50,0 %) esperaban que la lectura fuera inferior a 5. El nimero minimo esperado es 2,92.

Interpretacion

Segun la tabla 15, el nivel de significacion es mayor al 0.05 (0.400>0.05); lo que quiere
decir que la dimension de confiabilidad no se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza Sullana 2022
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Tabla 16
Correlacion entre la confiabilidad con la Satisfaccion del Cliente de Corporacion

Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

Correlaciones

SATISFACCION
DEL CLIENTE CONFIABILIDAD
SATISFACCION  Coeficiente 1.000 0.090
Del CLIENTE de
correlacién
Tau_b Sig. 0.249
de (bilateral)

Kendall N 148 148

CONFIABILIDAD Coeficiente 0.090 1.000
de
correlacién
Sig. 0.249
(bilateral)

N 148 148

INTERPRETACION

Segun la Tabla 16, el coeficiente de correlacion es 0,090, es decir, existe una correlacién
positiva débil entre la dimension confiabilidad y la satisfaccion del cliente. De igual forma,
la significancia es mayor a 0.05 (0.249 > 0.05); Esto quiere decir que la dimension de
confiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de

Corporacidon Textil Spain y Espinoza Sullana 2022.
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Figura 4
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De acuerdo con el diagrama de dispersion, la dimension confiabilidad y la satisfaccion del

cliente, no tienen correlacion.
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7.3. CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

CALIDAD DE SERVICIO

NIVEL
NIVEL MALO REGULAR NIVEL BUENO Total
% de % de

N N % de N % de N

totales totales totales totales

FACTORES/VARIABLES Recuento | de fila | Recuento | de fila | Recuento | defila | Recuento | de fila
MASCULINO | ESTADO SOLTERO 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0% 1 100.0%
CIVIL CASADO 6 28.6% 10 47.6% 5 23.8% 21 100.0%
DIVORCIADO 5 29.4% 7 41.2% 5 29.4% 17 100.0%
CONVIVIENTE 2 22.2% 5 55.6% 2 22.2% 100.0%
VIUDO(A) 1 33.3% 2 66.7% 0 0.0% 100.0%
Total 14 27.5% 24 47.1% 13 25.5% 51 100.0%
FEMENINO | ESTADO SOLTERO 6 24.0% 12 48.0% 7 28.0% 25 100.0%
CIVIL CASADO 21 | 412%| 23 | 451% 7 13.7% 51 100.0%

DIVORCIADO 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
CONVIVIENTE 19.0% 12 57.1% 5 23.8% 21 100.0%

SEXO VIUDO(A) 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 31 32.0% a7 48.5% 19 19.6% 97 100.0%
Total ESTADO SOLTERO 6 23.1% 12 46.2% 8 30.8% 26 100.0%
CIVIL CASADO 27 | 375%| 33 | 45.8% 12 16.7% 72 100.0%
DIVORCIADO 5 29.4% 7 41.2% 29.4% 17 100.0%
CONVIVIENTE 20.0% 17 56.7% 7 23.3% 30 100.0%
VIUDO(A) 33.3% 2 66.7% 0.0% 3 100.0%
Total 45 30.4% 71 48.0% 32 21.6% 148 100.0%
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El 47.1% de los clientes varones; creian que la calidad de servicio en la empresa
Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, tiene un nivel regular; el 100% de
solteros opinaron que tiene un buen nivel; el 47.6% de casados consideraron que es
regular; el 41.2% de divorciados opinaron que tiene un nivel regular; el 55.6% de
convivientes opinaron que es regular; y el 66.7% de viudos opinaron que es regular.
Asimismo, el 48.5% de mujeres, pensaron que la calidad de servicio tiene un nivel regular;
el 48% de solteras opinaron que tiene un nivel regular; el 45.1% de casadas opinaron que
tiene un nivel regular; y el 57.1% de convivientes mujeres opinaron que tiene un nivel

regular.

59



SATISFACCION DE LOS CLIENTES
NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO Total
% de N % de N % de N % de N
totales totales totales totales
FACTORES/VARIABLES Recuento | de fila | Recuento | de fila | Recuento | de fila | Recuento | de fila
MASCULINO | ESTADO SOLTERO 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0% 1 100.0%
CIVIL CASADO 8 0.0% 7 33.3% 6 28.6% 21 100.0%
DIVORCIAD 7 41.2% 8 47.1% 2 11.8% 17 100.0%
(0]
CONVIVIENT 4 44.4% 3 33.3% 2 22.2% 9 100.0%
E
VIUDO(A) 2 66.7% 0 0.0% 1 33.3% 3 100.0%
Total 21 41.2% 18 35.3% 12 23.5% 51 100.0%
FEMENINO | ESTADO SOLTERO 9 36.0% 10 40.0% 6 24.0% 25 100.0%
CIVIL CASADO 20 39.2% 20 39.2% 11 21.6% 51 100.0%
DIVORCIAD 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
(0]
CONVIVIENT 9 42.9% 5 23.8% 7 33.3% 21 100.0%
E
VIUDO(A) 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
SEXO Total 38 39.2% 35 36.1% 24 24.7% 97 100.0%
Total ESTADO SOLTERO 9 34.6% 10 38.5% 7 26.9% 26 100.0%
CIVIL CASADO 28 38.9% 27 37.5% 17 23.6% 72 100.0%
DIVORCIAD 7 41.2% 8 47.1% 2 11.8% 17 100.0%
(0]
CONVIVIENT 13 43.3% 8 26.7% 9 30.0% 30 100.0%
E
VIUDO(A) 2 66.7% 0 0.0% 1 33.3% 3 100.0%
Total 59 39.9% 53 35.8% 36 24.3% 148 100.0%




El 47.2% de los clientes varones; pensaban que la satisfaccion de los clientes en
Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, tiene un nivel bajo; el 100% de
solteros opinaron que es alto; el 33.3% de casados consideraron que es medio; el 47.1% de
divorciados opinaron que es medio; el 44.4% de convivientes opinaron que es bajo; y el
66.7% de viudos opinaron que es bajo. Asimismo, el 39.2% de mujeres, opinaron que la
satisfaccion del cliente tiene bajo nivel; el 40% de solteras opinaron que es medio; el 39.2%
de casadas opinaron que es medio; y el 42.9% de convivientes mujeres opinaron que tiene

un nivel bajo.
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9. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Analisis y discusion del objetivo general: Conocer la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, de Corporacion Textil
Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

De acuerdo con la tabla 9, el nivel de significacién es menor al 0.05 (0.025 < 0.05);
lo que quiere decir: se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula.
Por lo tanto, La calidad de servicio si se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza Sullana 2022.
Estos resultados concuerdan con Piminchumo y Rodriguez (2021), quienes
describen en su tesis que determinaron con el objetivo comun que hay un nexo entre
la satisfaccion del cliente y calidad de servicio en una ferreteria privada ubicada en
Trujillo, 2021; indican que el valor de investigacion de p = 0,03 es alto; 0.05. es
decir, no se admite la hipdtesis nula y se admite alternativa; También coinciden con
Baldion (2019), en su tesis concluye que Ur Global Peru, empresa consultora ,
encontro que hay un nexo entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente;
segun el multiplicador hallado (p=0.000andIt;0.05), no se admite la hipétesis nula
y se admite la alternativa ; Similar a Alvares y Rivera (2018) en su estudio
concluyen que, hay relacion entre calidad del servicio y la satisfaccion de los
comerciantes de Caja Arequipa Corire.; Estos resultados se fundamentan en los
autores Vargas y Aldana (2006), donde mencionan que la calidad del servicio es
una medida del momento en que una organizacion brinda calidad y mejor servicio
a los clientes, propietarios y empleados; y Thompson (2005) menciona en su
articulo que hoy en dia lograr la satisfaccion total del cliente es esencial para ocupar
un espacio en la mente de los consumidores y por tanto en el mercado; Segin mi
experiencia laboral y profesional estoy de acuerdo con estos resultados debido a
que los clientes de la organizacion, no se ven afectados por la calidad del servicio
que esta ofrece siendo indispensable para que se dé un buen servicio y por tanto

tener clientes plenamente satisfechos.
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Andlisis y discusion del objetivo especifico 1: Identificar el nivel de la
calidad de servicio que ofrece Asus clientes Corporacion Textil Spain &
Espinoza SAC Sullana, 2022.

De acuerdo con la tabla 1, el 48% de los clientes encuestados de la Corporacion
Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022, opinaron que la calidad del servicio
es de nivel regular; el 30.4% opinaron que tiene nivel malo; y el 21.6% opinaron
que tiene un nivel bueno; estos resultados concuerdan con Higa (2020) menciona
en su estudio que hay un nexo entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente debido a que tiene asociacion positiva (Rho =0.695).; También coinciden
con Dias (2018), cuya tesis resalta que la calidad del servicio es muy buena 58,3%
y 67,6% de los consumidores dicen que la satisfaccién también es buena. Por ello,
al observar la data de relacion , se encuentra que se admite la hipotesis, lo cual
sugiere una asociacion delas variables | y I1.; estos resultados se fundamentan en
los autores Limache (2020) define la calidad del servicio como una conclusion
optima que toda empresa se esfuerza por alcanzar en el mercado de la excelencia;
es decir, utilizar estrategias necesarias para crear una conexion empatica con el
cliente, ser receptivo, afrontar las situaciones actuales y evitar mas adelante algun
percance o riesgos que le perjudiquen. y Arias (2013) describe que la calidad se
puede lograr a través de pruebas, la calidad se asegura comprobando el resultado
total del proceso y rechazando los articulos de mala calidad; Segin mi experiencia
laboral y profesional estoy de acuerdo con estos resultados debido a que considero
que es importante para a la empresa Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC
Sullana, tomar mucho énfasis en la calidad del servicio atravez de capacitaciones
al personal esto ayudara a que tengan cada vez mas clientes satisfechos que
recomienden a la empresa y ademas un personal comprometido que sabe lo que

hace.
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Andlisis y discusion del objetivo especifico 2: Identificar el nivel de
satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC
Sullana, 2022.

Seguln la tabla 5, el 39.9% de los clientes encuestados de la Corporacion Textil
Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022, opinaron que la satisfaccion de los clientes
es de nivel bajo; el 35.8% manifestaron que es de nivel medio; y el 24.3%
describieron que es alto; los resultados concuerdan con Garcia (2021), en su
investigacion sefiala que Procampo S.A., Piura 2021 tiene elevado indice de
satisfaccion de los clientes, ya que el 72,6% de los encuestados manifestd estar
contento con el servicio que da la empresa; Sin embargo, el aspecto con el que
expresaron su mayor descontento fue el precio, el cual debe ser manejado en
términos de mejores descuentos para clientes regulares y a través de medios en
linea.; asi mismo coinciden con Ulloa (2019) concluye en su tesis que la calidad
del servicio se asocia con la satisfaccion del cliente segun 81,2 clientes. EI nimero
de clientes satisfechos de América Farma en 2019 es muy alto, hay asociacion
entre confiabilidad y satisfaccion del cliente; También concuerdan con la tesis de
Centeno y Rojas (2019) donde concluyen que la calidad del servicio tuvo una
sociacion altamente positiva con la satisfaccion del cliente en Concesionaria Hands
S.A.C. Chimbote 2019 alcanza un 50% de clientes que consideran alta la calidad
del servicio y un 2% muy alta, lo cual se reflej0 como una medida de
responsabilidad por tanto el 60% de los encuestados consideran alta la calidad del
servicio; estos resultados se fundamentan en los autores Limache (2020) muestra
que una organizacién debe considerar las opiniones de sus clientes porque les
ayuda a mejorar el producto/servicio. Esta informacion mejorara la experiencia de
compra; es decir el grupo de clientes se sentira satisfecho y considerara adecuado
el precio fijado por la organizacion; y Quispe (2020) considera que la satisfaccion
del cliente incluye una medida que permite determinar si la organizacién cumple

ciertas necesidades del cliente es decir si el cliente esta satisfecho con el servicio
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prestado o0 no. Cabe indicar que lo importante de un cliente satisfecho es lo que
transmitira a su familia, lo que hace que la empresa eleve el nimero de clientes;
basada en mi experiencia profesional y laboral concluyo que es importante que
Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, analice siempre que sea
posible la satisfaccién con la que se retira el cliente a través de una encuesta o
cuestionario para asi tomar medidas que ayuden a mantener satisfechos a los

clientes futuros.

Analisis y discusion del objetivo especifico 3: Analizar la relacion de la
empatia, con la satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain &
Espinoza SAC Sullana, 2022.

De acuerdo con la tabla 11, el nivel de significacion es mayor al 0.05 (0.629>0.05);
lo que quiere decir que la dimensidn de empatia no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza Sullana
2022; estos resultados concuerdan con Limache(2020) en su tesis a los hallazgos
mas importantes, que son: un porcentaje significativo que piensa que la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente estdn mejorando con una asociacion del 0,813;
concluye que hay asociacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente ;
igualmente coincide con Centeno y Rojas (2019) Se concluyo que hay relacion en
todas las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente;
concluyendo que todas las dimensiones de ambas variables también estan
relacionadas; Estos resultados se basan en Mufioz y Chavez (2013), segun los
cuales la empatia incluye la necesidad de entender y estar en el lugar de los demés
a partir de informacion verbal o de memoria percibida y reacciones emocionales;
Segin mi experiencia laboral y profesional es importante que para tener
satisfechos alos clientes , la empatia debe estar bien posicionada en el personal de
la empresa para que ofrezcan los productos de la manera adecuada, educada y

empatica haciendo que el cliente salga convencido con el servicio que recibio.
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Analisis y discusion del objetivo especifico 4: Determinar la relacién de la
capacidad de respuesta, con la satisfaccion de los clientes de Corporacion
Textil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.

De acuerdo con la tabla 13, el nivel de significacion es mayor al 0.05 (0.110>0.05);
lo que quiere decir que la dimension de capacidad de respuesta no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain
& Espinoza Sullana 2022; estos resultados concuerdan con Baldion (2019)
concluye en su tesis que se encontrd asociacion entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en Ur Global Per(; segun la multiplicidad encontrada
(p=0.000andlIt;0.05), no se admite la hipdtesis nula y se admite la alternativa. De
igual forma si hay asociacion entre confiabilidad y satisfaccion del cliente; asi
mismo, concuerdan con Fabian y Gama (2019), donde concluyen que la
responsabilidad no se relacion6 con la satisfaccion del cliente en Top Sport, sino
que gano valor (rho = 0.081, p-value > 0.05). asi mismo que la capacidad de
respuesta no se asocia con la satisfaccion del consumidor; También concuerdan con
la tesis de Rafael y Ramirez (2019) y concluyen que el tamafio de responsabilidad
tiene asociacion con la satisfaccion del consumidor; estos resultados se
fundamentan en el autor Tigani (2006), menciona que la capacidad de respuesta
muestra cuan preparados estamos para la accion, el servicio lento es dificil de
agregar valor al cliente; basada en mi experiencia laboral y profesional considero
que para tener una buena capacidad de respuesta por parte del personal hacia los
clientes es necesario darles algunos incentivos que los motiven a seguir

comprometidos con el trabajo que desarrollan en la empresa.
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Analisis y discusion del objetivo especifico 5: Demostrar la relacion de la
confiablidad, con la satisfaccion del cliente de Corporacion Textil Spain &
Espinoza SAC Sullana, 2022.

De acuerdo con la tabla 15, el nivel de significacion es mayor al 0.05
(0.400>0.05); lo que quiere decir que la dimension de confiabilidad no se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes de Corporacion
Textil Spain & Espinoza Sullana 2022; estos resultados concuerdan con Higa
(2020) donde concluye que la satisfaccion del cliente se determina en base alos
resultados obtenidos: El cliente 79 la considera efectiva, el cliente 20 la considera
regular, y el cliente 5 considera insuficiente el nivel de satisfaccion, en las
dimenciones confiabilidad y capacidad de respuesta se tuvo una relacion con las
otras tres dimensiones de seguridad, empatia y concrecion, donde se encontrd
que la relacion es mayor a la mencionada anteriormente; asimismo coinciden
con Limache(2020) Segun los resultados mas importantes son: un porcentaje
cree que la confiabilidad y la satisfaccion del cliente mejoran con una relacion
de 0.70%; Por ello, se demuestra que la hipdtesis presentada es correcta.
Igualmente se demostré que hay una asociacion importante de la confiabilidad
y la satisfaccion del cliente; También concuerdan con Quintana (2018) en su
estudio que hay asociacion de la calidad de servicio de Plaza Vea y la
satisfaccion del cliente con una relacion = 0.867%; indicando que se admite la
hipétesis alternativa; También se encontr6 que hay relacion entre la credibilidad
de Plaza Vea; Estos resultados se fundamentan en Limache (2020) donde define
la confiabilidad como la capacidad de una organizacion para conocer
problemas, reducir riesgos y errores que pueden ocurrir en cualquier momento.
Por ello, se realiza una mejora continua en relacion al desarrollo personal de los
colaboradores y la inclusion de las estrategias necesarias de acuerdo a las
necesidades del mercado; basandome en mi experiencia laboral y profesional,

puedo decir que la confiabilidad en la empresa es parte de la satisfaccion del
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cliente es vital mantenerlos satisfechos para que recomienden los productos

debido al alto grado de confiabilidad que la empresa les da.
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

10.1. CONCLUSIONES

PRIMERA: La calidad de servicio si se relaciona significativamente con la

satisfaccidn de los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza
Sullana 2022; debido a que el nivel de significacion es menor al 0.05
(0.025 < 0.05); lo que quiere decir que se aceptd la hipotesis

alternativa y se rechazé la hipotesis nula.

SEGUNDA: El 48% de los clientes encuestados de Corporacién Textil Spain &

Espinoza SAC Sullana, 2022, opinaron que la calidad del servicio es

de nivel regular; el 30.4% opinaron que tiene nivel malo.

TERCERA: EI 39.9% de los clientes encuestados de la Corporacion Textil Spain

CUARTA:

QUINTA:

SEXTA:

& Espinoza SAC Sullana, 2022, opinaron que la satisfaccion de los
clientes es de nivel bajo; el 35.8% manifestaron que es de nivel

medio.

La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza Sullana 2022;

debido que el nivel de significacion es mayor al 0.05 (0.629>0.05);

La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza
Sullana 2022; debido a que el nivel de significacion es mayor al 0.05
(0.110>0.05).

La confiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los clientes de Corporacién Textil Spain & Espinoza Sullana 2022;

debido a que el nivel de significacion es mayor al 0.05 (0.400>0.05).
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10.2. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda que es necesario que se implementen cambios
inmediatos en lo que concierne a la atencion al cliente que se refleje

en la sensacion de agrado del mismo.

SEGUNDA: Se recomienda a la gerencia que debe aplicar politicas practicas que

eleven los estandares del servicio que ofrecen a los clientes.

TERCERA: Se recomienda que la empresa corporacién textil spain & Espinoza
SAC Sullana debe capacitar a su personal para aumentar y mantener

satisfechos a los clientes.

CUARTA: Se recomienda que se debe promover en los colaboradores un mayor
nivel de empatia con los clientes al momento de prestar el servicio que
ofrece la empresa y también que sus colaboradores aprendan a
subsanar de inmediato cualquier eventualidad que se presente a través

de capacitaciones periodicas.

QUINTA: Se recomienda que la empresa debe capacitar al personal para aumentar
y mantener competencias y cortesia cuando interactdan con los clientes

y asi mantenerlos plenamente satisfechos.

SEXTA: Se recomienda capacitar al personal para aumentar y mantener la
confianza de los clientes de igual manera deben cumplir los plazos
pactados entre la empresa y el cliente, para que cada vez sean mas

clientes fidelizados que recomienden la empresa.
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Anexo 01.- Matriz de operacionalizacidn de las variables

Variables Definicién conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Items | Escala de
medicién
Duque (2005) argumenta que, | La calidad de servicio es vital Empatia Cortes 1,2
en la literatura académica, la hoy en dia para todas Atencion 3
medicion de la calidad del empresas debido a que sinella personalizada
servicio a dado lugar a no  tendriamos  clientes Capacidad de Eficiencia del 45
Calidad de | visiones diferentes, satisfechos ni clientes que respuesta servicio
rvici rincipalmente a | lijan  nuestr r -
servicio principalmente a lo que elija uestros  productos Tiempo de 6
realmente se mide y en lo mucho menos que los
espera
eneral se utilizan tres recomienden esta variable se -
g puntualidad 7,8
tendencias de construccion medira a  través  de N Escala de
. o Confiabilidad confidencialidad | 9 .
para la evaluar la calidad del dimensiones: Lickert
servicio: calidad, satisfaccion
y valor. (pag. 5)
Limache (2020), argumenta | La satisfaccion del cliente es Expectativas conocimiento 10
sobre la satisfaccién del | vital para los clientes debido a . —
Satisfaccion 11
Satisfaccion | cliente. Que, se deriva de sus | ello podemos obtener un gran
del cliente | expectativas: cuanto mayor | lucro en la empresa esta precio Costo 12,13
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sea la satisfaccion de estas
expectativas, mayor sera su
satisfaccion  general.  Los
autores definen la satisfaccion
del cliente como un tema
integral de la gestion de la
calidad, afirmando que Ila
calidad del producto también
contribuye a la satisfaccion del
cliente. (pag. 15)

variable se medira a través de

las dimensiones:

Mantenimiento 14,15
Lealtad Seguridad 16,17
Retencién 18
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Anexo 02. Matriz de consistencia

Problema

Variables

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

¢Cbémo se relaciona la
calidad de servicio
con la satisfaccion de
los clientes, de
Textil
& Espinoza

Corporacién
Spain
Sullana SAC,2022?

Calidad del Servicio

Objetivo General:

Determinar como se relaciona la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes, en
Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC
Sullana, 2022.

Hip6tesis alternativa (Hi)
La calidad de servicio se
relaciona significativamente con
la satisfaccion de los clientes de
corporacion textil spain &
Espinoza sac Sullana, 2022.

Tipo y disefio
Tipo

No experimental,
basico, enfoque
cuantitativo
Disefio

Descriptivo,
correlacional,

transversal

Poblacién y muestra
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Satisfaccion del cliente

Objetivos especificos

- Definir la calidad de servicio, en
Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC
Sullana, 2022.

-Analizar la satisfaccién del cliente, en
Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC
Sullana, 2022.

-Relacionar la empatia, con la satisfaccion del
cliente de Corporacion Textil Spain &
Espinoza SAC Sullana, 2022.

-Establecer la capacidad de respuesta, con la
satisfaccion del cliente de Corporacion Textil
Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022.
-Precisar la confiablidad, con la satisfaccion
del cliente de Corporacion Textil Spain &
Espinoza SAC Sullana, 2022.

-Describir las expectativas, con la calidad de
servicio de Corporacion Textil Spain &
Espinoza SAC Sullana, 2022.

-Evaluar el precio, con la calidad de servicio
de Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC
Sullana, 2022.

Hipotesis Nula (HO)

La calidad de
servicio no se
relaciona
significativamente
con la satisfaccion
de los clientes de
Corporacion Textil
Spain & Espinoza
Sullana 2022.

Poblacién
600clientes

Muestra

148 clientes

Técnica e

instrumento

Técnica

Encuesta

Instrumento

Cuestionario
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-Relacionar la lealtad, con la calidad de
servicio de Corporacion Textil Spain &
Espinoza SAC Sullana, 2022
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§ & 3¢

\’a JSp E UNIVERSIDAD SAN PEDRO

\§ /) Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas

@ Programa de estudios de Administracion
ENCUESTA

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de Corporacion Textil Spain & Espinoza SAC, Sullana, 2022.
Agradezco a usted su valiosa colaboracion 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 margue con una (X), el nimero o la alternativa que considere correcta en
cada una ellas.

Sexo:
1. Masculino
2. Femenino

Edad: Lugar donde vive.
18 - 28 afios 1. Sullana

29 — 38 afios 2. Marcavelica

39 - 48 afos 3. Otro lugar

49 - 58 afios

Mas de 58 afnos

agrwpdE

Estado Civil:
Soltero
Casado
Divorciado
Conviviente
Viudo (a)

agrwpdE
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Il PARTE

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas referidas a calidad de servicios;
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:

CALIFICACION

N° ITEMS 112(3]4]|5

1
¢La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana tiene personal que muestra su cortesia en la
atencion al cliente?

2
¢Los colaboradores de la empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana son amables y respetuosos en el
momento que esta en el establecimiento?

3
¢En La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana atienden a los clientes de manera personalizada?

4
¢En La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana el servicio que brindan es mejor que el de la
competencia?

5
¢En La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana los colaboradores realizan bien su trabajo?

6
¢En La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana el tiempo de atencion es rapido y sin demoras?

7
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¢Para la empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana la puntualidad es importante?

¢En la empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,

Sullana se lleva a cabo la atencién de acuerdo a lo acordado?

¢En la empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana cuenta con personal transparente con lo que hace y

ofrece?

11l PARTE
A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la satisfaccion de los
clientes; seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por favor marque
con una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

SATISFACCION DE LOS CLIENTES:

CALIFICACION
N° ITEMS 1]12|3[4]|5
10 | ¢Los colaboradores de la empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana demuestra que dominan lo que
hacen?

11 | ¢En La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,

Sullana se ofrece un servicio que satisface sus expectativas?

12 | ;La empresa corporaciéon textil Spain & Espinoza sac,

Sullana es la mejor opcidn antes que la competencia?
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13

¢La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,

Sullana ofrece sus productos a precios justos?

14 | ;La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana ofrece algun servicio pos — venta a sus clientes.?

15
¢La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana, tiene tecnologia moderna para los servicios que
ofrece?

16 | ;Usted se siente seguro(a) dentro de las instalaciones de La
empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac, Sullana?

17 | ¢En La empresa corporacion textil Spain & Espinoza sac,
Sullana, el servicio que usted recibe cuenta con garantia de
calidad?

18

¢Usted le solicitaria un nuevo servicio a la empresa
corporacion textil Spain & Espinoza sac, Sullana?
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APENDICES

Apeéndice 1: De la calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.830

Apéndice 2: Calidad del servicio

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si | Varianza de escala Alfa de Cronbach si

el elemento se ha si el elemento se ha | Correlacion total de | el elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida | suprimido
VAR00001 36.2000 8.400 0.727 0.792
VAR00002 36.1000 9.433 0.378 0.829
VAR00003 36.4000 7.822 0.695 0.792
VAR00004 36.1000 8.767 0.610 0.805
VAR00005 36.1000 9.656 0.305 0.836
VAR00006 36.1000 8.989 0.531 0.814
VAR00007 36.2000 8.400 0.488 0.822
VAR00008 36.2000 9.289 0.415 0.826
VAR00009 36.2000 8.400 0.727 0.792
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Apéndice 3: Calidad del Servicio

Base de datos de la prueba piloto variablel

ID| ITEM1 | ITEM2 | ITEM3 | ITEM4 | ITEM5 | ITEM6 | ITEM7 | ITEMS8 | ITEM9
1 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
2 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
3 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
4 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00
5 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
6 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00
7 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00
8 4,00 5,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 5,00 4,00
9 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00
10 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Apéndice 4: Satisfaccion de los clientes
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.857 9
Apéndice 5: satisfaccion de los clientes
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento se | elemento se ha de elementos elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 35.4000 15.156 0.669 0.833

VAR00002 35.5000 14.056 0.738 0.824

VAR00003 35.4000 14.711 0.762 0.823

VAR00004 35.4000 18.933 -0.022 0.895

VVAR00005 35.3000 15.789 0.534 0.846

VVAR00006 35.3000 14.456 0.806 0.819

VAR00007 35.3000 14.456 0.806 0.819

VAR00008 35.5000 16.500 0.426 0.856

VAR00009 35.3000 15.567 0.577 0.842
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Apéndice 6: satisfaccion de los clientes

Base de datos de la prueba piloto variable 2

ID| ITEM10 | ITEM11 | ITEM12 | ITEM13 | ITEM14 | ITEM15 | ITEM16 | ITEM17 | ITEM18
1 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
2 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
3 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00
4 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00
5 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00
6 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00
7 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00
8 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 4,00 5,00
9 5,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00
10| 4,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 5,00
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a2 UNIVERSIDAD SAN FEDRO

. VICERECTORADO ACADEMICO
: J FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
—— PROCREAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICTO DE EXPERTOS

Pespetado Experio: Utted ha sido seleccionado para svaloar & instmments;  CUESTIOWNABRIO que hace
parte de J3 imvestizacion tihalade: “Calidad de servicio v satifaccion de los clientes de corporacion
textil Spain & Espimoza 3.a.c Sollana, 2022."

Lz evaluarion de los mstrumertos &= de gran relevanciz para legrar que sean validos v que los resuitados
obtenidos a partir de estos zean wtilizados eficiemtements; apartando tanto 2 la elaboracion de las Tesis como
de sz aplicacionss. Agradecemos s valioza calabaracion

HOMEFES ¥ APELLIDOE DEL TUEL: PABLO ARMULFC BANTOS DIAT.

FORMACION ACADEMICA: LICENCIADO EXN ADRIMISTEACION,

APEASL DE EXPERIENCIA PROFESIOWAL: MAREETING, CULTURA ORGAMIZACTOMAL.

TIEMEPC: 33 AMOE CARGO ACTUAL: DOCENTE UMIVEEAITARIO.

IMETITUCION: UNIVEREIDAD 3AN PEDRO.

Objetivo de la investizacion: Determinar como ze relaciona lz calidad de servicio v la
aatizfaccion de los clientes, en Corporacion Tesctil Spain & Espinoza SAC Sullana, 2022,

Dee acuerdo com Jos sipumientss indicadores califique cada mo de Jos 1tems sagim comesponda

CATEGFORTA CALIFICACION TROICATHIE
[ SCFICIENCIA 1. Mo cumple com el cntenn | -Los Bells o 500 sulicicsnes para medi la diensioon
Lo flems gue pericseeedl a | 2 Bago nivel -Los Bers miden alplm aspecio de la dimensiio. T
i Imisma  dimensi | 2 Maoderasdo nivel B CodTea Pl oo la dimiessiin ttail.
bastan  para  oblener la | 4 Abo nivel -Se diehen incresmnestar algunng (s pars poder evaluar
B il 32 ERla. 13 e Eeim oo letamnente.
-Lins Fenes son sulicsesnes
CLARITIAT L Mo cumple eon el cnten | -E Sem oo e clano
El  Bem se compresde | 2 B nivel El fmemn requiere  haslmkes miodificaciones o una
fhcilmeme, es  decr  su | 3 Modersdo nivel mrdilicacion may grasde en el weo de las palasboos de
amiicten Y semastica sod | 40 AR nivel acwerdn con su sigmificado o por la ordenackim de las
adecuades STHIESTS

S mguere wa modificecids muy  especificn de
algunce de bos sémizos del ltem.
-El e e claro, tieme semidmtica v sintasis sbeousdi.

[ COHEREACIA 1. Mo cumple con el entenn | -El e no ene releeitn Kgica con la dimension,
El et tene relacion Kgica | 2 Bago nivel -El e tiene uma relaciin tangescial con la dimension.
con la dimensids o | 3 Moderado nivel -El item tiene una relacion mederada con la dinsensida
imlicaido fjue stk | 4. Al nivel g eatd midiendo.
midiendn. -El itemn se encuesra comnpletamense relacionado oon la

dimemminn que 2 aedicsda.

RFLEVANCIA L Mo cumple pon el entenso | -ED jiem poede ser elimmado sin gue se ven aberisda [a
El e e esencial o | 3 B nivel miedicidm de la dinsensida
impariaie; s decir, debe | 3 Modersdo nivel -El [zem tiene alguna relevancia, pero otro ibem puede
et ineluide 4. Alzo nivel estar incluyessdo ko que mide dste,

-El ean s relativamente mnpomante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de corporacién textil Spain & Espinoza S.A.C,
Sullana, 2022.”

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | OBSERVAC
IONES
(Si debe

modificarse un

ftem por favor
indique)

¢La empresa corporacién textil Spain 4 4 4 4
& Espinoza sac, Sullana tiene personal
gue muestra su cortesia en la atencion
al cliente?

¢Los colaboradores de la empresa 4 4 4 4
corporacion textil Spain & Espinoza
Empatia sac, Sullana son amables y
respetuosos en el momento que esté en
el establecimiento?

¢En La empresa corporacion textil 4 4 4 4
Spain & Espinoza sac, Sullana
atienden a los clientes de manera
personalizada?

La empresa corporacion textil Spain & 4 4 4 4
Espinoza sac, Sullana el servicio que
brindan es mejor que el de la
competencia?

Capacidad de En La empresa corporacion textil 4 4 4

Spain & Espinoza sac, Sullana los
respuesta

colaboradores realizan bien su trabajo?
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La empresa corporacion textil Spain &
Espinoza sac, Sullana el tiempo de

atencion es rapido y sin demoras?

Confiabilidad

¢Para la empresa corporacién textil
Spain & Espinoza sac, Sullana la

puntualidad es importante?

¢En la empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana se lleva
a cabo la atencion de acuerdo a lo

acordado?

¢En la empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana cuenta
con personal transparente con lo que

hace y ofrece?

Expectativas

¢Los colaboradores de la empresa
corporacion textil Spain & Espinoza
sac, Sullana demuestra que dominan lo

gue hacen?

¢En La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana se
ofrece un servicio que satisface sus
expectativas?

¢La empresa corporacién textil Spain
& Espinoza sac, Sullana es la mejor
opcién antes que la competencia?
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Precio

Para usted la empresa corporacion
textil Spain & Espinoza sac, Sullana
ofrece sus productos a precios justos?

¢La empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana ofrece algin
servicio post — venta a sus clientes.?

¢La empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana, tiene
tecnologia moderna para los servicios
que ofrece?

Lealtad

¢Usted se siente seguro(a) dentro de las
instalaciones de La  empresa
corporacion textil Spain & Espinoza

sac, Sullana

¢En La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana, el
servicio que usted recibe cuenta con
garantia de calidad?

¢Usted le solicitaria un nuevo servicio
a laempresa corporacion textil Spain &
Espinoza sac, Sullana?

4 4
4 4
4 4
4 4
4
4

Calificar de 1 a 4 puntos.

Elaboracién del autor.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS 51 | NOD OBSERVACIONES
El instrumento cortiens nstruccione: claras y preciza: para respeader =1 | 30
Cuestiomario
Loz 1tems permiten 21 logro del objetivo de la investizacion. i
Loz items estan distnbardos en forma logica v zecuencial 3

El numero de ams ez suficiente para recoger la mformacion. Encasode | 30

zer negativa su respuestz, sugiera los 1Mems 2 axiadir,

Hay alguma dimenzion que hace parte del capainects,y noe fise evaluada i
VALIDEE
APLICARLE 51 HD
APLICAELE ATEWMDIENTO A LAS OESERVACIOWES il N
Validado por: B34 LIC. ADM. PABLO ARMULFD SANTOSE DIAF. Fecha: 26/ 08/ 2012
Telafona: 043643424 Email; Pablita 155333 @ bomail com
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[CNIVERSIDAD SAN FEDRO
VICERECTORADD ACADENTCH
FACULTAD DE CIENCTAS ECONOAICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
FROGEAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICTO DE EXPERETOS

Bazspetado Emperto: Usted ha sido selscciomade para evaloar el metmomesto:  CUESTIOMARIO
gue kace parte de L2 ipvestizacion titalada:
“Calidad de servicio ¥ satisfaccion de los clientes de corporacion textil Spain & Fspinoza s.a.c
Sollana, 2022

La evzhecion e loz irstnmsentos &2 de gram relevampda parz lograr que zean validos v que los resuitados
obtenides 2 partir de estos sean mtilizades sficiemtements; aportande tzmto 2 I elaboracion de las Tesi como

de sz aplicaciones. Agradecemos s waliosa colaboracion

HNOMEFES Y APELLIDOSE DEL IUEZ: JOSELITO SAMNCHEZ ALTARMIPAND
FORMACION ACADEMICA: LICEMCIADO EN ADMINIETEACION
APEAE DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: GERENCIA-LOGISTICA-DOCEN. UMIVERSITARIA

TIEMEPO: & A™0S

INETITUICION: UMIVERSIDAD 3AN PEDE.O

Dhjetiva de la imvestigacion: Deferminar cimwo ze relaciona la czlidad de servico v la

CARGO ACTUAL: DOCENTE THIVERSITARIO

satizfaccion de los clientes, en Corporacion Tedil Spain & Espincea SAC Sullana 2022

Die aruerdo com los sigmientss indicadares califigus cada mmo de Jos items sapim comesponda

CALIFICACION

TRDICATOR

[ SUFICIEMCIA
Los dtems gue pericsecen a
ik BT LT P T
bastan  para  oblens la
e iOm O chla.

1~ Mo cumple con el critenn
2 Bapn nivel

L hinderasdn nivel

4 Alzo nivel.

L5 Betes no son suficicates para needir la dinsensdn
-Los Bes miden algls aspecto de lo dimensidie pero
B e Tespaiden oo 1a dimession tistail.

-5 dehen incrementar lgunns (bems par poder evaluar
la diznezsiin coonpletaznente,

-Los Beies son sulloenies

CLARTIIAL

Fl e se  compremde
fctlmemie, e decis  su
aimbictea ¥ ORCINATCICG Bl
adecundss

Lo M cumple con el critena
2 B nivel

1 Maodersdo nivel

4. Ao mivel

-El lz2zn nn 25 clans

-El Bemn requicre bastavies  modificaciones © una
eidilicacion muy gramde en < o de las palestons de
acuerdn com su sigmilicndn o pa la ardenaciim de las
DnisIkEls.

-5 mgaiere wa modificecidn oy especilicn de
algunce de los wédamizeaos del liem.

-Fl [mezn es elana, tieme semidmiics v sintaxis sdecusda.

[ COHERENCIA

Fl fzem tiene relaciin Kigica

- Mo cumple con el crilenn
2 Bagn mivel

-El o nd Tiene nelacion Kigica oon la dimensin.
-Fl izezn tiene uza relacidin lingencial oom la dimensin.

Bl e es esenoal o
imporiese; e decir, dobe

st i luiide,

2 B mivel
L hnoderadn nivel
4_ Also mivel

o la dinensite i | 3 Moderasdo mivel -El ftem tiene una relacion moederads com la dinsenside
el icsidid que eatd | 4 Also nivel gt ehla midizndi.
midiendan. -El e se encuentm oompletenende relacionado oom la
CimEnsiin que £523 s,
[ FELEVANCIA L M cumple com el entena | -ED item puede ser elimimade sin gue se vea abecisda la

eredicidn de o dinsenzide

-Fl B tiene alguna relevancia, pern oirn (e puede
estar inchuyenda b que snide dsta,

-E| e es relativamente imnporiante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de corporacién textil Spain & Espinoza S.A.C,

Sullana, 2022.”
DIMENSION ITEM OBSERV
ACIONES
(Si debe
SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | modificarse
un ftem por
favor
indique)
¢La empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana tiene
personal que muestra su cortesia en la 3 4 3 3
atencion al cliente?
¢Los colaboradores de la empresa
Empatia corporacion textil Spain & Espinoza
sac, Sullana son amables y 3 3 4 3
respetuosos en el momento que esta en
el establecimiento?
¢En La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana
atienden a los clientes de manera 4 4 3 4
personalizada?
En La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana el 4 4 3 4

servicio que brindan es mejor que el
de la competencia?
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Capacidad de

respuesta

En La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana los
colaboradores realizan bien su

trabajo?

En La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana el
tiempo de atencién es rapido y sin

demoras?

Confiabilidad

¢Para la empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana la

puntualidad es importante?

¢En la empresa corporacién textil
Spain & Espinoza sac, Sullana se lleva
a cabo la atenciéon de acuerdo a lo

acordado?

¢En la empresa corporacién textil
Spain & Espinoza sac, Sullana cuenta
con personal transparente con lo que

hace y ofrece?
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Expectativas

¢Los colaboradores de la empresa
corporacion textil Spain & Espinoza
sac, Sullana demuestra que dominan

lo que hacen?

¢En La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana se
ofrece un servicio que satisface sus
expectativas?

Precio

¢La empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana es la mejor
opcidn antes que la competencia?

La empresa corporacion textil Spain &
Espinoza sac, Sullana ofrece sus
productos a precios justos?

¢La empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana ofrece algln
servicio pos — venta a sus clientes.?

¢La empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana, tiene
tecnologia moderna para los servicios
que ofrece?

Lealtad

¢Usted se siente seguro(a) dentro de

las instalaciones de La empresa
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corporacion textil Spain & Espinoza

sac, Sullana

¢En La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana, el
servicio que usted recibe cuenta con 3 4 3 4
garantia de calidad?

¢Usted le solicitaria un nuevo servicio
a la empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana? 3 4 3 4

Calificar de 1 a 4 puntos. Elaboracion del autor.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS 81 | NO OBSERVACIONES
El metrumento confiens msfruceiones claras ¥ pracisas para responder el
cuestionario .
Loz items parmiten el logro del objetivo de la mvestigacion. x
Los items estan distribmdos en forma logica v secuencial x
El mimearo de tems 2= suficiente para recoger |z mformacion. Encaso de
ser negativa su respuesta, sugiera los ems 2 afadir. 8
Hay alpuna dimensicn que hzes parte dal constmicto v ne fite evaluada. =
VALIDEZ
APLICABLE &l WO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBESERVACIONES 51 HO
Validado por: Mg. Sanchez Altamiranc Joselito Fecha: 25-08-2022
[
Firma: Taléfone: 3365927011 Email: jzanchez a@hotmail com
[~
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMIN )

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Rospotado Exporto: Usted ha sido scleccimado pema cvaluar o sstrumento. CUESTIONARIO
quc hace parte d¢ b imvolggacsia titulada:
“Calidad de servicke y satisfaccién de bos clicntes de corporackén textil Spain & Espineza s.a.c
Sullana, 2022.%

La cvaluaciie de ks instrumentos ¢ ¢ gran sclcvancia para lograr que scan vilados y gue los roultados
obtcrados & partir de Ssion scan utilizados eficicnicmenic; sportando Lnto & b cleboracida de b Toss como
de s splicacioncs. Agradoccmos su valoss colaboracaba.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg Kanna Valfiviczo Pérez

FORMACION ACADEMICA: Liconciads o Adminstracion

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: RR HH., Marketing, lavestigacion Ciontifica

TIEMPO. 1S aios. CARGO ACTUAL: Coondinadora peogramas de Adminstracedn y Contabhdad
~ Filial Piurs, Usiversadad Sea Podro

INSTITUCION: Universedial Ses Padro - Fillal Piara

Objetivo de la mvestigacidn: Deserminar como se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccidn
de los clientes, en Corporacidn Texnl Spam & Espinoza SAC Sallasa, 2022.

D acuerdo com los spucrics sdisdores califigoe cads wso de bos ilcmn sopun corroponda

CATEGORIA CALIFICACION INDIC ADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con of arierse | Lo femss no son sufiocntos pars modir ls dimcssson
Low itoms guc potancoes 3 | 2 Bayo nved Los ome maden algin spock de b dmaveos, poo
wa mema  demonedn | A Modomdo sevel o corresponden con b dmoracn weal
bostan pora obicser b | 4 Ao mevel -S¢ debaon incrancetar alguncs itoms pan podor cvabaar
madcsn de ota. la &amscroace
~Low s son seficicnion.
CLARIDAD 1. No cumplc con of crerse | -El e 0o ox claro
El #em w comprende | 2 Bajo mvel Hl som roguere bestmvics modificacencs © usa
Gclmerte, o door  wa | 1 Modomdo sevel modficacia muy grande oo ol wo de las palbbes de
smtachon y somsmtcs won | 4 Ao mevel scucnde con wa mgnificade o por la ordonacsie de ba
adocuadas rariaa
S¢ mguoe wa modificcwe muy opeifics &
alpanon de bos iermanos dd non
£l vem o clwe, Beone somantics v wntanis adocusds
COHERENCIA 1. No cumple con ol o | -El tem no tane relacen lopca con b dencssson.
El Bem biese relacrén lopcs | 2 Bajo nvel <l tem tene una solacsn tagenaal cos la demcssoe.
cn  la  dmessos o | 3 Modomdo sevel -El e tene usa solsadn moderada am [ dmorecs
indacador qac ota | 4 Ao mevel qac ota madicado
rradacndo -Hl tem w cacucira complctamernte relaoonmdo con la
demomene cuc cva midands
RELEVANCIA 1. No cumple con ol arviern | Bl dom puode ser clemmsado un qee »¢ vea afectada bs
El iem o csncal o |2 Byo o modacoes de b dencnarn.
mportasic; o doeawr, dobe | 3 Modomdo sevel -H om biese slgera wlovanaa, pore ot Bom puade
scr e hndo. 4 Ao mevel ot mchayendo b que made cvc.

-£1 nem o selatvamcsic mportanic
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio y satisfaccién de los clientes de corporacion textil Spain & Espinoza S.A.C, Sullana, 2022.”

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES

(Si1 debe modificarse un item por favor indique)

Empatia

iLa empresa corporacidn textil Spain
& FEspinoza sac, Sullana tiene
personal que mucstra su cortesia en la
atenceon al chiente?

iLos colsboradores de la empresa
corporacion textil Spam & Espinoza
sac, Sullana son amables y
respetucsos on ¢l momento que esta
en ¢l establecimiento?

iEn La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana
atiecnden a los climtes de mancra

personahzada?

Capacidad de
respuesta

En La cmpresa corporacion  textil
Spain & Espinoza sac, Sullana o
servicio que brindan es meyor que el
de ks competencia?

En La cmpresa corporacion  textil
Spain & Espmoz sac, Sullana los
ﬂ‘l I A 1 hm w

trabago?

En La empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana o
tiempo de atencidn es ripido y sin

democas?

Confiabilidad

iPara la empresa corporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana la
puntualidad es importante?
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iEn la cmpresa corporacion  textil
Spain & Espinoza sac, Sullana sc
lieva a cabo la atencidn de acuerdo a
lo acordado?

iEn la cmpresa cocporacion textil
Spain & Espinoza sac, Sullana cuenta
con personal transparente con lo que
hace y ofrece?

Expectativas

ilos colaboradores de la cmpresa
corporacion textil Spam & Espinoza
A q"

sac, Sullana d

lo que hacen?

(En La empresa corporacion textil
Spain & Espmnoza sac, Sullana sc
ofrece un servicio que satisface sus
cxpectativas?

Precio

iL.a empresa corporacion textil Spain
& Espenoza sac, Sullana es ks mejor
opcidn antes que la competencia?

La empresa corporacion textil Spain
& Espmoza sac, Sullana ofrece sus

productos a precios justos?

ila empresa corporacion textil Spain
& Espinoza sac, Sullana ofrece algin
SCIVICio pos ~ venta a sus clientes.?

iLa empresa corporacion textil Spain
& Espmnoza sac, Sullana, tienc
tecnologia modema para los servicios
que ofrece?
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Lealtad

(Usted se sente segurofa) dentro de
las instalaciones de La empresa
corporacion textil Spamn & Espinoza
sac, Sullana

JEn La empresa corporacion textil
Spain & Espmoza sac, Sullana, cl
servicio que usted reaibe cuenta con
garantia de calidad?

(Usted le solicitaria un nuevo

servicio 3 la empresa corporacion
textil Spain & Espmoza sac, Sullana?

Calificar de 1 2 4 puntos,

Elaboracién del autor
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO

OBSERVACIONES

cuestionario

El instrumento contiens instrucciones claras v precisas para responder el

Los items permiten el logro del objetive de la investigacidn.

Los items estén distribuidos en forma légica y secusncial.

negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.

El mimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser

] | B B

Hay alzuna dimension que hace parte del gonstacto v no fue evaluada

VALIDEZ

APTICABLE

8l

NO

APLICABILE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES 31

NO

Validado por: Mg. Karina Valdiviezo Pérez

Fecha: 27-08-2022

|

Firma: I;A:.i_l. n-_m'_Ls 1,

%

Teléfono: 930400644

Email: karmavevv@hotmail com
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Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de corporacion
textil Spain & Espinoza S.A.C Sullana, 2022.
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