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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general, Determinar como se relaciona
la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente en la empresa Team White La
Victoria - Chiclayo 2023, cuya metodologia fue de tipo de investigacion basica,
cuantitativo, descriptivo, correlacional, disefio no experimental, corte transversal. La
poblacion de estudio estuvo conformada por 50 clientes, a quienes se les aplicé
como técnica, la encuesta y como instrumento, el cuestionario. El instrumento estuvo
conformado por 42 items de calificacion directa; para la variable Calidad de Servicio
22 items y para la variable Satisfaccion del Cliente con 20 items. La confiablidad del
instrumento con el coeficiente Alfa de Cronbach de 0.877 y de 0.799
respectivamente, validado por 03 expertos especialistas en la materia. Los
resultados revelaron que, el nivel de Calidad de Servicio en la empresa fue de nivel
medio con 92%, y el nivel de Satisfaccion del Cliente con 94% correspondiente al
nivel medio; asi mismo se determind, que entre la variable Calidad de Servicio y la
variable Satisfaccion del Cliente en la empresa, existe correlacién positiva media de
acuerdo al coeficiente de Rho de Spearman = 0.446 y una Sig. (Bilateral) = 0.001,

siendo <0.05, por lo tanto, es significativa.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Satisfaccién del Cliente, Fidelidad del

Cliente.
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Abstract

The general objective of this research was to determine how Service Quality and
Customer Satisfaction are related in the company Team White La Victoria - Chiclayo
2023, whose methodology was basic research type, quantitative, descriptive,
correlational, non-experimental design. , cross-section. The study population was
made up of 50 clients, to whom the survey was applied as a technique and the
guestionnaire as an instrument. The instrument was made up of 42 direct rating items;
for the Service Quality variable 22 items and for the Customer Satisfaction variable
with 20 items. The reliability of the instrument with Cronbach's Alpha coefficient of
0.877 and 0.799 respectively, validated by 03 experts specializing in the field. The
results revealed that the level of Service Quality in the company was medium level
with 92%, and the level of Customer Satisfaction with 94% corresponding to the
medium level; Likewise, it was determined that between the Service Quality variable
and the Customer Satisfaction variable in the company, there is a medium positive
correlation according to Spearman's Rho coefficient = 0.446 and a Sig. (Bilateral) =
0.001, being <0.05, therefore, it is significant.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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INTRODUCCION

Actualmente existe una tentativa en las empresas en cuanto a la calidad de servicio
que se brinda a los clientes, y se estd haciendo uso de estandares de calidad para
abordar el tema, conociendo de las posesiones antes de recibir el servicio y la
percepcion que tienen después (Crispin et al., 2020). Es de suma importancia
investigar este tema debido a que la calidad del servicio determina fidelidad del
consumidor, sabiendo de la valoracion que existe desde diversas perspectivas de
los clientes (lzquierdo y Anastacio, 2021), originando asi satisfaccion en ellos,
sabiendo que esto se origina evaluando la expectativa que el cliente se percata
después de obtener la prestacion, haciendo un balance de lo recibido y lo esperado
(Lankamo et al., 2022).

En cuanto a la problematica relacionada al presente estudio de investigacion, en el
ambito local, existe una problematica en la empresa Team White La Victoria —
Chiclayo, ubicada en calle Amautas 570 - La Victoria, con RUC N°.10713090919.
La empresa se dedica a brindar servicio técnico a electrodomeésticos de linea blanca
también conocidos como electrodomésticos de gama blanca asociados a la cocina
y limpieza como por ejemplo lavadoras, cocinas, hornos, secadoras, refrigeradoras,
aires acondicionados, estufas, campanas extractoras, microondas, etc. El tipo de
atenciéon se alineé a la atencibn 100% en domicilio en el departamento de
Lambayeque atencion 24/7. Se inici6 solo con un técnico fijo y uno eventual, meses
después debido a la afluencia de clientes y a solicitud de ellos se vio conveniente
brindar una garantia fisica, es decir un taller en dénde nos puedan ubicar o realizar
sus solicitudes presenciales, con todos los permisos correspondientes.
Actualmente cuenta con 3 técnicos para atencion al cliente y tienda fisica. El
problema que se evidencia actualmente esta relacionado con la desconfianza que
tienen los clientes al comunicarse por teléfono con personas que no conocen o
cuando llegan a sus casas para ser atendidos, ademas que se han presentado
guejas y disminucion de clientes, al no realizar un seguimiento del servicio luego de
haber sido atendidos, los técnicos no brindan una adecuada y oportuna atencion
solicitada por el cliente, ademas con respecto a los dias de descanso de los
técnicos se evidencia que afecta la continuidad del negocio asi como la correcta

comunicacion entre el cliente y el técnico asignado; es por ello, que se pretende
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realizar el presente estudio para brindar resultados 6ptimos a la alta gerencia y para
una buena toma de decisiones y superar la problematica descrita.

Es por todo lo manifestado anteriormente que la interrogante general de
investigacion es: ¢Como se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Team White La Victoria - Chiclayo 20237, y como problemas
especificos: a) ¢ Como es el nivel de Calidad de Servicio en la empresa Team White
La Victoria - Chiclayo 20237?; b) ¢ Como es el nivel de Satisfaccion del Cliente en la
empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023; c) ¢Como se relacionan las
dimensiones de la Calidad del Servicio con la Satisfaccion del Cliente de la empresa
Team White La Victoria - Chiclayo 20237?;. La justificacion del presente estudio se
alude a la contribucion que el presente realizara en el plano practico, teérico y otros
(Fuentes et al., 2020). Se justifica de manera Tedrica; por que presenta razones
epistemoldgicas y tedricas para consolidar el estudio en relacion a sus variables,
teniendo como base el enfoque de investigacion de la teoria del modelo
SERVQUAL y del Modelo ACSI. Se justifica de manera practica, porque la
informacion adquirida sera entregada a la alta gerencia para conocimiento de la
problematica actual en la empresa y la posible solucion con las recomendaciones
gue correspondan. Se justifica de manera metodoldgica, porque la investigacion es
desarrollada utilizando esquemas ya definidos, utilizando el método cientifico, para
la obtencion de los datos, proceso y logro de la informacién, esperando sea de
mucha utilidad para empresas que buscan aumentar la satisfaccion de sus clientes.
Asi mismo el instrumento de investigacion utilizado podra ser aplicado en otros
estudios por ser valido y confiable, y se justifica de manera social porque los
principales beneficiarios seran los clientes, y la informacién obtenida facilitara a la
alta direccion a tomar decisiones oportunas para mejorar la satisfaccion de los
clientes. Como Objetivo General tenemos: Determinar como se relaciona la
Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente en la empresa Team White La
Victoria - Chiclayo 2023, y como objetivos especificos a) Diagnosticar el nivel de
Calidad de Servicio en la empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023; b)
Analizar el nivel de Satisfaccion del Cliente en la empresa Team White La Victoria
- Chiclayo 2023; c) Establecer como se relacionan las dimensiones de la Calidad
del Servicio con la Satisfaccion del Cliente de la empresa Team White La Victoria -
Chiclayo 2023. Como Hipotesis General: Hipétesis Alterna, H1: La Calidad de

Servicio se relaciona significativamente con la Satisfaccion del Cliente de la
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empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023, y como Hipotesis Nula, HO: La
Calidad de Servicio NO se relaciona significativamente con la Satisfaccion del
Cliente de la empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023. Como Hipotesis
Especificas, a) El nivel de Calidad de Servicio en la empresa Team White La
Victoria - Chiclayo 2023, es bajo,

b) El nivel de Satisfaccién del Cliente en la empresa Team White La Victoria -
Chiclayo 2023, es bajo. c) Las dimensiones de la Calidad del Servicio, se relacionan
con la Satisfaccion del Cliente de la empresa Team White La Victoria - Chiclayo
2023.
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DESARROLLO

Referente a los antecedentes de estudio, internacionalmente, en Chile, Ganga
(2019), cuyo estudio tuvo como objetivo sefalar como se relacionan las variables
Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en empresas de servicios de Puerto
Montt. De metodologia, cuantitativa, de disefio no experimental, utilizandose como
técnica a la encuesta y como instrumento el cuestionario aplicado a 107 clientes y
se descubrié que la percepcion de los clientes era menor que lo esperado, lo que
indicaba que los clientes estaban insatisfechos con su servicio y en lo que respecta
a la satisfaccion del cliente, se halla que estos perciben insatisfaccion segun el 48%
de los encuestados, también se analizé la relacion de las variables hallandose
r=0.712 p=0.00. Se concluye que la calidad de servicio percibida como regular esta
asociada de manera alta con la satisfaccion de los clientes analizados. En Ecuador,
Remache (2018), en su estudio de investigacion cuyo objetivo general fue
Determinar larelacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa SIPECOM SA. de la ciudad de Guayaquil. Investigacion
descriptiva, de correlacion, no experimental, transversal. 12 clientes formaron la
muestra del estudio y se utilizé la encuesta y cuestionario para el recojo de datos.
Para identificar la relacién entre ambas variables se utilizé la prueba de correlacion
de Pearson, encontrandose que, existe relacion directa media entre ambas
variables, pues dicho coeficiente fue de 0.579 con una significatividad bilateral de
0.048. Concluyendo que la informacién obtenida demuestra que la satisfaccion del
cliente aumentara significativamente en tanto que aumente la calidad del servicio
al cliente. En México, Silva et al. (2021) cuya investigacion tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién con la lealtad del
cliente de una empresa comercial en México. De enfoque cuantitativo y de disefio
no experimental. Los hallazgos indicaron que la calidad de servicio tenia relacién
con la satisfaccion (rho=0,820), y la calidad se relaciona con la lealtad del cliente
(rho=0,803). En el analisis de las dimensiones se evidencidé que los elementos
tangibles se relacionan con la satisfaccion y la lealtad (rho=0,910 y rho=0,919,
respectivamente). Llegando a la conclusién que, mediante la mejora de la atencién
y la prestacion de un buen servicio, se constituira la calidad de excelencia, lo que
permitirda a las empresas mantener la sostenibilidad y la competitividad en la

organizacion.
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En el contexto nacional, Segun Flores (2023), en su investigacion donde el objetivo
general fue Analizar larelacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de Caja Trujillo, Agencia Laredo-Trujillo, 2022; tratandose de un estudio
cuantitativo, no experimental y correlacional, cuya muestra fue de 359 clientes de
la misma empresa, aplicando la encuesta y el cuestionario SERQVUAL de Calidad
de Servicio Parasuraman, Zeithmal y Berry y el Cuestionario de Satisfaccion al
cliente de Cisneros. Encontrandose que existe una relacion altamente significativa
p=.000 positiva e intensidad alta (,870) entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de Caja Truijillo, Agencia Laredo Trujillo, 2022, ademas que se establecid
gue los componentes de Calidad de servicio se relacionan significativamente
p=.000 de forma positiva con la Satisfaccion del cliente. Concluyéndose que, a
superior calidad de servicio, ocasionara superior satisfaccion en el cliente de la Caja
Trujillo-Laredo. Ravelo & Rodriguez (2022), en su estudio cuyo objetivo general
fue Determinar larelacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en una empresa en la ciudad de Trujillo en el 2022, de enfoque cuantitativo,
correlacional, no experimental, transversal, con una muestra de 40 clientes de la
empresa, muestreo no probabilistico, se us6 como técnica e instrumento a la
encuesta y cuestionario, se aplico para la variable uno el modelo SERVQUAL, y
para la variable dos el modelo ACSI. Encontrandose una fuerte correlacién positiva
entre ambas variables. Se determind que, existe una correlacién fuertemente
positiva entre las dimensiones de calidad del servicio y satisfaccion del cliente (rho
=0.86); siendo la dimensién calidad percibida la que guarda una correlacion
fuertemente positiva con la variable satisfaccion del cliente (0,76). Concluyéndose
que, se acepta la hip6tesis alternativa, si existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes en un Spa, en la ciudad de
Trujillo 2022. Jara (2017), en su investigacion de objetivo general: Determinar la
relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en
la tienda de bicicletas Trek, Lima — 2017. Estudio descriptivo, de correlacion, no
experimental, transversal, con una muestra de 60 clientes frecuentes,
aplicAndoseles la encuesta y el cuestionario de 39 items. Se encontré6 una
correlacion alta entre las variables Calidad de servicio y Satisfaccidon al cliente.

donde la satisfaccion del cliente en la tienda de bicicletas Trek aumentara con la
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calidad del servicio, segun el analisis estadistico de Rho Pearson al 0,819.
Concluyéndose que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
gue afirma que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en las tiendas de bicicletas Trek en Lima, 2017. En el
contexto local, Vilchez (2023), en su investigacion cuyo objetivo general fue
Determinar lainfluencia de la Calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
en el Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022, utilizando la metodologia de
enfoque cuantitativa, basica, descriptivo, de correlacion y transeccional, de 110
clientes de la empresa como muestra, aplicandoles la encuesta y el cuestionario.
Se demostré que, la calidad del servicio que brindan en la empresa, es percibida
de forma positiva por los clientes, concluyéndose que las dimensiones de la variable
independiente tienen influencia significativa en la variable dependiente; siendo las
mas resaltantes la empatia con 0, 907; elementos tangibles 0, 853 y sensibilidad
0,503%, comprobandose finalmente que variable independiente influye
significativamente en la dependiente. Huancas (2022), en su estudio cuyo objetivo
general fue Determinar larelacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo;
tipo basica, cuantitativo, de correlacién, no experimental, descriptiva, con una
muestra de estudio de 88 clientes, aplicandoles la encuesta y el cuestionario.
Encontrandose que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente estaban en un
nivel regular, con una frecuencia de 55% y 50% respectivamente. Segun los
resultados inferenciales, la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente era positiva y moderada, segun un nivel de significancia alto de 0,01 y un
valor p =0.000 (p <0.05). Concluyéndose gue existe una relacién significativamente
positiva y moderada entre las variables examinadas. Asi mismo en el estudio de
Santa Cruz et al., (2020), cuyo propésito general fue Sugerir estrategias de
servicio de alta calidad para aumentar la satisfaccién del cliente, se traté de
un estudio descriptivo, propositivo, de disefio no experimental, con una poblacion
de 240 clientes, y 208 como muestra, haciendo uso de una encuesta que fue
validada por expertos. Se descubrio deficiencias en limpieza de los servicios
higiénicos, falta de coordinacion para recibir a los clientes desde su entrada,
durante el entrenamiento y después de la sesion, alto nivel de atencién a las
necesidades del cliente, sin embargo, un 14% expresd que recibié un servicio

deficiente en relacion al precio, el 19% expreso su desacuerdo con la calidad, la
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credibilidad del servicio y el 31% expreso que le falta mejorar, y el 31% expresé que
no recibid el suficiente apoyo del entrenador y del personal que ofrece el servicio,
proponiéndose estrategias de calidad alineando a las necesidades encontradas. En
el estudio de Farceque y Jara (2022), cuyo objetivo fue Determinar la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en Caja los Andes. De
metodologia cuantitativa, no experimental, trabajandose como técnica la encuesta
y como instrumento el cuestionario conformado por 32 items; con una muestra de
estudio de 304 clientes. Como resultados se encontré que un 80.3% no esta de
acuerdo con la calidad de servicio percibido ya que ellos opinan que es de nivel
regular, ademas un 77.96% dice sentirse regularmente satisfecho, se hallé también
r=0.961 y s= 0.00. Concluyéndose, que la relacion que conciben las variables es

significativa.

En cuanto al marco tedrico para la variable Calidad de Servicio, existen distintos
modelos certificados dentro de la investigacion cientifica para la valoracion de la
calidad del servicio, y se fundamenta en el reconocimiento de categorias
conformadas por distintos atributos del servicio que son captadas por el consumidor
(Ndfez et al., 2020). La teoria del modelo SERVQUAL es un enfoque de estudio y
evaluacioén creado por Parasuraman, Zeithamly Berry en 1988, donde desarrollaron
estudios cuantitativos y cualitativos para evaluar las diferencias entre las
percepciones y las expectativas con el objetivo de mejorar la calidad del servicio
gue brinda la organizacion. Si los resultados de las percepciones superan o0 son
iguales a las expectativas, se concluye que la calidad es adecuada, de lo contrario
existen deficiencias. Se considera una de las herramientas mas utilizadas para
evaluar lo detallado por los clientes o consumidores al identificar las diferencias
entre lo que el cliente percibié y lo que esperaba del servicio de recepcion. Se
incluyen cinco elementos distintivos como la fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, elementos tangibles y empatia, y su objetivo es obtener resultados a
grandes escalas con mayores resultados (Sarango, 2022). Desde otra perspectiva
el modelo Servqual se configura como un méetodo de investigacion cientifica eficaz
gue permite medir la calidad del servicio, conocer la percepcion del cliente y como
valora el servicio (Matsumoto, 2015). La Calidad de Servicio, se define como
valoraciones desde diversas perspectivas en los clientes, ya que ellos mismos son

los que evaluan diferentes enfoques para la recepcion de fiabilidad, capacidad de
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respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad (Izquierdo y Anastacio, 2021). Definida
por Rivera (2019) como la estimacion de la accion y el impacto del servicio al
cliente. El predominio del servicio de la empresa esta estrechamente relacionado
con la calidad del servicio, y que el consumidor es el que valora y capta el servicio
(Gutiérrez y Diaz, 2019). ElI consumidor frecuentemente va evaluando la calidad
brindada por el servicio, obteniendo de él una serie de conceptos y actitudes
relacionadas a la atencion recibida por el servicio prestado (Kiziryan, 2018). Es el
gue expresa a la empresa como estan brindando el servicio con calidad elevada o
baja (Strenitzerova & Gana, 2018). Vera y Truijillo (2018), informaron que la calidad
del servicio esta conformada por una serie de factores que afectan en la satisfaccion
y conservacion de los clientes. Asi mismo Acefa (2017) afirma que viene hacer el
nivel de aprobacion que asigna el consumidor cuando se le proporciona un bien o
servicio que satisface sus necesidades y expectativas, entendiendo las
expectativas como la satisfaccion del deseo de los clientes con las experiencias
gue experimentan cuando adquieren un servicio 0 realizan una operacion
(Cacciavillani, 2018). La calidad del servicio es crucial en toda empresa porque
estas deben reinventarse y adaptarse a las nuevas necesidades, deseos y
demandas de los clientes con el tiempo (Hidalgo, 2019). Segun Arrestegui (2020)
sefiald que el objetivo de brindar un buen servicio es crear una imagen efectiva de
la empresa, lo que compromete con efectuar con el servicio que se ofrece (Vigo,
2021), y el personal debe prestar atencion con transparencia y celeridad (Ugarte,
2021). Para ganar y mejorar la satisfaccion del cliente, la calidad del servicio es
esencial; renovar el servicio para satisfacer las necesidades del cliente mejora su
percepcion, lo que aumenta la retencion del cliente y mejora los margenes de
ganancia (Trevifio y Trevifio, 2021). Desde la perspectiva del producto, se refiere a
los rasgos del producto o servicio y cdmo afectan la satisfaccion de las necesidades
(American Society for Quality Control, 2000 citado en Crispin et al, 2020). Sin
embargo, Silva et al. (2021) consideran que la calidad del servicio, es compleja al
medirla, debido a que no hay pruebas ni elementos que fuercen a los clientes a
depender de otros factores, motivo por el cual las organizaciones deben investigar
y comprender lo que realmente desean los clientes, para satisfacerlos de la mejor
manera y asi asegurar la fidelizacion, ya que un cliente leal compra mas productos
y servicios, y esta presto a seguir comprando y defender a la institucion (Harun,

2020).
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La variable Calidad de Servicio se medira a través de las dimensiones haciendo
uso del modelo SERVQUAL, considerando como dimensiones: ¢ Fiabilidad:
Considerada como la capacidad de ofrecer un servicio confiable y detallado. Por lo
tanto, la organizacion debe dar cumplimiento de lo que promete, resolver problemas
rapidamente vy fijar precios (Parasuraman et al. 1988). « Capacidad de respuesta:
Para apoyo a los usuarios y brindarles una atencion pronta y adecuada al tratar
solicitudes, preguntas y quejas de los clientes, para ello el personal debe estar
disponible para solucionar cualquier problema (Parasuraman et al., 1988). -
Seguridad: El conocimiento y la atenciéon del personal deben generar una optima
confianza (Parasuraman et al., 1988). « Empatia: Es el nivel de atencion individual
a los clientes dado por las empresas, ofreciéndoles un servicio individualizado y
adecuado a sus necesidades (Parasuraman et al., 1988). « Elementos tangibles:
Relacionado al aspecto y a la infraestructura, equipos y los materiales, etc
(Parasuraman et al. 1988).

En cuanto al marco teorico de la Variable Satisfaccion del Cliente, se basa en la
valoracion de los consumidores sobre la calidad, la experiencia general y el
cumplimiento de las expectativas de los bienes/servicios obtenidos, asimismo, para
poder medirlo se fundamenta en la teoria del Modelo indice Americano de
Satisfaccion del Cliente (ACSI), fue desarrollado en 1994 en base al desarrollo de
dos componentes: la calidad técnica es cual es el grado en que una empresa
cumple con los requisitos que son clave para el cliente y la calidad esperada que
se entiende el grado en que una empresa es fiable, estandarizada y libre de errores
(Ospina & Gil, 2011). ACSI es una construccion exdégena para la satisfaccion del
cliente, es decir, las expectativas del cliente que generan lealtad o quejas del cliente
como resultado final de la evaluacion; los resultados se encuentran al lado derecho
del modelo. Las flechas representan impactos y la calidad percibida, las
expectativas y el valor percibido estan ubicados a la izquierda y correlacionados
hacia la derecha en la metodologia de modelado para medir la fuerza del efecto
(llieska, 2011). Es un indicador de investigacion cientifico que establece el nivel de
satisfaccion de los clientes desde el afio 1994, siendo una herramienta que permite
conocer y entender la satisfaccion comparada con el interés que un consumidor

aguarda notar luego de obtener un producto o servicio (Ecured, 2011, 2021). Esta
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se origina valorando la expectativa que el consumidor se percata después de
obtener la prestacion, realizando una contrastacion entre lo recibido de lo esperado
(Lankamo et al., 2022). Gavino (2020), manifiesta que es una estrategia utilizada
por algunas empresas para medir el nivel de complacencia del consumidor por el
bien o servicio recibido haciendo uso de una encuesta donde puedan manifestarlo
con respuestas entre insatisfecho y muy complacido. La satisfaccion del cliente se
presenta al obtenerse el cumplimiento de las expectativas esperadas, con una
prestacion adecuada y de clase que cumpla con los requisitos del consumidor
(Zarraga-Cano et al., 2018). Packard y Berger (2021) manifestaron que brindar una
buena atencion a los clientes crea una experiencia positiva para ellos y ha sido un
tema de preocupacion para las empresas durante los ultimos afos. Por lo tanto,
Brown (1992) mencion6 que el personal de la empresa debe ser capacitado e
incentivado para lograr una relacion perdurable y agradable con los clientes. Estos
resultados alentadores ayudan a la empresa a obtener una ventaja competitiva

frente a la competencia (Fernandez, 2020).

En cuanto a las dimensiones de la variable Satisfaccion del Cliente se engloban y
se correlacionan en el modelo ACSI - American Costumer Satisfaction Index, (2019)
son: 1. Expectativas, representando la experiencia anticipada del consumo,
tratandose de informacion empirica para conocer calidad de servicio que ofrece la
empresa. También puede definirse como la posibilidad de satisfaccion del deseo
gue tienen los consumidores al adquirir el servicio (Cacciavillani, 2018). 2. Calidad
percibida: Relacionado a la personalizacién, al satisfacer los requerimeintos de
cada consumidor, y a la confiabilidad, donde se estudia la posibilidad al fracaso. 3.
Valor percibido: es la estimaciébn de calidad en concordancia con el pago
retribuido. Escamilla & Nufez (2014), afirman que es una valoracion donde se
coteja beneficios/sacrificios de los clientes al tomar el servicio. 4. Quejas del
Cliente: Es la exteriorizacion oral o escrita del consumidor disconforme por la
atencion obtenida (IAFAS, 2019), considerando que son opciones para mejorar; su
manejo apropiado posibilita conseguir lo esperado (Rio-Mendoza et al., 2022), que
no ha estado acorde a sus expectativas, 5. Fidelidad del Cliente: Cuando los
clientes estan contentos, existe menos probabilidad de quejas. EI componente
clave del modelo es la lealtad del cliente, que es el entendimiento de los elementos

basicos en la rentabilidad de la institucion (Mendoza, 2022), teniendo en cuenta que
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un cliente leal, esta dispuesto a compra mas y mas productos y/o servicios, y
pueden convertirse en los protectores de la organizacion (Harun, 2020).

24



METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion.

La presente tesis fue de tipo basica, porque es un estudio en donde se
analiza, entiende y ahonda la teoria, el conocimiento (Gallardo, 2018). De
enfoque cuantitativo, porque se recolectd datos proporcionados de los
participantes en el estudio usando cuestionarios para lograr la comprobacion
de las Hipdtesis propuestas usando el analisis estadistico (Tapia, 2020).
Descriptiva, porque solo se detalld6 como se presentan los hechos para
profundizar la informacion de cada variable (Guevara, 2020). Correlacional,
por estar asociado a fijar el grado de asociacion de ambas variables en la

poblacién estudiada (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.2. Disefio de investigacion.

De disefio no experimental, porque no se manipuld ninguna de las variables
estudiadas, solo se analizaron los datos reales recolectados de la empresa
(Rivera, 2018). Asimismo, de corte transeccional, porque la captura de los
datos se realizdé en un solo momento especifico (Arias y Covinos, 2021;
Cvetkovic-Vega et al., 2021).

V1

. —
\

Donde: M = muestra,

V2

W1 Calidad del Servicio

W2 Satisfaccion del Cliente
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3.3. Variables y operacionalizacion.

3.3.1. Variable 1: Calidad del Servicio
*Definicion conceptual:
Estd conformada por una serie de factores que afectan en la

satisfaccion y conservacion de los clientes (Vera y Trujillo, 2018).

*Definicion Operacional:
La variable se medira en funcibn a las dimensiones: Fiabilidad,

Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles.

3.3.2. Variable 2: Satisfaccion del Cliente
*Definicion conceptual:
Se presenta cuando se alcanza el cumplimiento de las expectativas
esperadas, con un servicio adecuado y de calidad que cumpla con los

requerimientos del cliente (Zarraga-Cano et al. 2018).

*Definicion Operacional:

La variable se medira en funcién a las dimensiones: Expectativas,
Calidad percibida, Valor percibido, Quejas del Cliente y Fidelidad del
Cliente.

3.4. Poblacion, muestray muestreo de estudio

Poblacién es la universalidad de individuos, casos, documentos y otros con
caracteristicas singulares que son motivo de analisis (Condori, 2020). La
poblacion estuvo conformada por todos los clientes de la empresa Team White
La Victoria - Chiclayo 2023, en un total de 300 clientes.

La muestra es considerada como un fragmento representativo del universo,
gue poseen similares caracteristicas (Condori, 2020). Para la presente estuvo

constituida por los clientes recurrentes a la institucion, en un numero de 50.

El muestreo, es considerado como un conjunto de métodos para alcanzar una

muestra finita ya sea que la poblacién es finita o infinita (Condori, 2020). Se
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3.5.

trabajé con el muestreo no probabilistico, por conveniencia, debido a que se
tomo6 la muestra de modo subjetivo (Herndndez, 2021), siendo imposible

estudiar a toda la poblacion.

Criterios de inclusion: Formo parte del proceso de investigacion los clientes
recurrentes a la empresa Team White la Victoria — Chiclayo, que de forma

voluntaria decidan ser parte del estudio.

Criterios de exclusion: No formaron parte del proceso de investigacion los
clientes recurrentes a la empresa Team White la Victoria - Chiclayo, que no
respondan al momento de aplicar el instrumento on line; tampoco fue parte de
esta investigacion aquellos clientes que no se sientan a gusto de participar en

ella.

Unidad de Anélisis

El Cliente de la empresa Team White la Victoria - Chiclayo.

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos.

La técnica empleada fue la encuesta, permitiendo la coleccién de los datos
con colaboracién directa e indirecta con la postura de la poblacion en estudio
(Herndndez & Mendoza, 2018), siendo este tratamiento la manera mas
amistosa y sencilla para la captura de datos (Fechali y Lopez, 2015).

Como instrumento se utilizé el cuestionario, definiéndose como el soporte
fisico conformado de un conjunto de items para la recoleccion de datos para
la investigacion (Bernal, 2010), utilizando el proceso cuantitativo para explicar
el objetivo y/o comparacion estadistica de relaciones entre medidas de interés
(Meneses, 2017). El cuestionario se aplico via on line, dirigido a clientes de la
institucion con la finalidad de capturar datos requeridos para el desarrollo del
presente. El instrumento esta conformado por tres secciones: Seccion 01:
Donde se registrara datos importantes del encuestado y de la aplicacion,
como: fecha, hora, edad, sexo del participante. Seccion 02: Donde se puede

evidenciar las instrucciones para el llenado de la misma, el objetivo del trabajo
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de investigacion y la Escala de respuestas. Seccion 03: Se muestra la lista de
interrogantes por cada Variable y por cada Dimension; en un total de 42
interrogantes de calificacion directa. Para la Variable Calidad de Servicio, con
22 items correspondientes a 05 dimensiones y para la variable Satisfaccion
del cliente, con 20 items, que corresponde a 05 dimensiones. Se asigno la
puntuacién a un nivel de respuestas, segun la Escala de Likert que va desde
1 al 5: Totalmente en desacuerdo (1), Desacuerdo (2); Indiferente (3); De

acuerdo (4); Totalmente de acuerdo (5).

En cuanto a la Validez del instrumento, este tiene la finalidad de medir de
manera coherente el valor que tiene que medir (Hernandez et al., 2014), con
rigor cientifico. El instrumento fue validado por 3 expertos, especialistas en el
tema, los cuales emitieron su opinién al respecto y con su andlisis exhaustivo

y sugerencias se logré perfeccionar el instrumento.

Se aplico el analisis Alfa de Cronbach, para determinar la confiabilidad del
instrumento, sefialando que la escala tiene consistencia interna, la fiabilidad
se relaciona con la precision y congruencia de los datos, a los cuales se le
puede aplicar “n” mediciones y todas tienen resultados homogéneos (Vara,
2012). En la presenta investigacion para determinar la fiabilidad del
instrumento se aplicé a 20 personas con caracteristicas homogéneas, como
prueba piloto, con una puntuacion de fiabilidad para la variable Calidad de
Servicio de 0.877 y para la variable Satisfaccion del Cliente con un valor de
0.799.

3.6 Procedimiento de recoleccion de datos e informacién.

La presente se viene realizando de la siguiente manera:
1. Se solicitdé la autorizacion al gerente de la empresa para el
levantamiento de los datos.
2. Se disefio el instrumento y se realiz0 el analisis de Validez y
Confiabilidad.
3. Se entregb on line a cada uno de los participantes de la investigacion

el documento Consentimiento Informado.
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4. Se aplico el instrumento a la muestra de estudio segun los criterios
sefalados.
5. Se codifico, tabuld y se procesoé los datos recogidos y se realizé el

analisis correspondiente de la informacién en el software SPSS.

3.7 Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Para el proceso y analisis de los datos y de acuerdo a los objetivos sefialados
en la investigacion, se utilizdé la estadistica descriptiva y la estadistica
inferencial, siendo la estadistica descriptiva una técnica que detalla de manera
cuantitativa las caracteristicas de los datos y crea tablas de los resultados del
analisis y la estadistica inferencial, que se detalla en llegar a conclusiones
generales sobre los resultados de nuestra poblacion sobre las dimensiones y
variables correspondientes; utilizando el software estadistico SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) a través de tablas y figuras de
frecuencia, con porcentajes que permitiran identificar el nivel y relaciéon de las
variables, plasmando las conclusiones y recomendaciones correspondientes

en el informe final de tesis.
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IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo, se detalla los hallazgos obtenidos, después de aplicar una
encuesta a 50 clientes concurrentes de la empresa Team White La Victoria -
Chiclayo 2023. Los datos recogidos se presentan de acuerdo a los objetivos de

la investigacion, por preguntas y dimensiones.

4.1. Andlisis Estadistico Descriptivo
4.1.1. Estadistica Descriptiva Sexo de Clientes

Tabla 1. Estadistica Descriptiva Sexo de Clientes

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 37 74,0 74,0 74,0
Masculino 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 1. Estadistica Descriptiva Sexo de Clientes

] Femenino
B Masculino

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la Tabla y Figura 1, se puede observar que del 100% de los
participantes en la investigacion, el 74% corresponde al sexo femenino y el

26% al sexo masculino.
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4.1.2. Resultados Descriptivos de items de las variables

4.1.2.1. VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
D1 Fiabilidad

Tabla 2. ¢Cree usted que los servicios que ofrece la empresa cumplen con lo
gue promete?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje _ ..
valido acumulado

Totalmente en

6 12,0 12,0 12,0
Desacuerdo
Desacuerdo 12 24.0 24.0 36,0
. Indiferente 24 48,0 48,0 84,0
Valido
De Acuerdo 5 10,0 10,0 94,0
Totalmente de 3 6.0 6.0 100.0
Acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 2. ¢Cree usted que los servicios que ofrece la empresa cumplen con
lo que promete?

50

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 2, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 48% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢, Cree usted
gue los servicios que ofrece la empresa cumplen con lo que promete?, el 24%
en Desacuerdo, 12% en Totalmente en Desacuerdo, el 10% en De Acuerdo y

el 6% en Totalmente de Acuerdo.
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Tabla 3. ¢ A su parecer la empresa muestra interés en brindar un servicio evitando
errores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en

4 8,0 8,0 8,0

Desacuerdo

Desacuerdo 2 40 40 12,0
Valido Indiferente 38 76,0 76,0 88,0

De Acuerdo 3 6,0 6,0 94.0

Totalmente de 3 6.0 6.0 100.0

Acuerdo

Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 3. ¢ A su parecer la empresa muestra interés en brindar un servicio evitando

errores?
80
&0
_0
(o3
il
[=
(]
L 40
[=]
[
20
Totalmente en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 3, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 76% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢A su parecer
la empresa muestra interés en brindar un servicio evitando errores?, el 8% en
Totalmente en Desacuerdo, 6% en De Acuerdo, el 6% en Totalmente de

Acuerdo y el 4% en Desacuerdo.
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Tabla 4. ¢Considera usted que la empresa cumple con la experiencia

necesaria?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 1 2.0 2.0 2.0

Desacuerdo

Desacuerdo 27 54.0 54.0 56,0
Vélido .

Indiferente 20 40,0 40,0 96,0

De Acuerdo 2 40 40 100,0

Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 4. ¢Considera usted que la empresa cumple con la experiencia

necesaria?

60

Porcentaje

Totalmente en
Desacuerdo

Desacuerdo

Indiferente

De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 4, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 54% se muestran en Desacuerdo con respecto al item, ¢ Considera

usted que la empresa cumple con la experiencia necesaria?, el 40%

Indiferente, 4% en De Acuerdo, y el 2% en Totalmente en Desacuerdo.
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Tabla 5. ¢ Cree usted que el personal que labora en la empresa esté capacitado para
realizar de manera eficaz su trabajo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado

Totalmente en

6 12,0 12,0 12,0
Desacuerdo
_ Desacuerdo 6 12,0 12,0 24,0
Valido .
Indiferente 22 44.0 44,0 68,0
De Acuerdo 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 5. ¢Cree usted que el personal que labora en la empresa esta capacitado
para realizar de manera eficaz su trabajo?

a0

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo
Desacuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 5, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 44% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢, Cree usted
gue el personal que labora en la empresa esta capacitado para realizar de
manera eficaz su trabajo?, el 32% en De Acuerdo, 12% en Totalmente en
Desacuerdo y el 12% en Desacuerdo.
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D2 Capacidad de Respuesta

Tabla 6. ¢ A su parecer el personal que labora en la empresa ofrece un servicio
rapido?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en

Desacuerdo 8 16,0 16,0 16,0

Valido Desacuerdo 14 28,0 28,0 44,0
Indiferente 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 6. ¢A su parecer el personal que labora en la empresa ofrece un
servicio rapido?

60

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Desacuerdo Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 6, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 56% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢A su parecer
el personal que labora en la empresa ofrece un servicio rapido?, el 28% en
Desacuerdo, y el 16% en Totalmente en Desacuerdo.
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Tabla 7. ¢ Considera usted que el personal que labora en la empresa asigna

tiempo oportuno y prudente para atenderte el servicio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido  acumulado

Valido

Totalmente en

7 14,0 14,0 14,0
Desacuerdo
Indiferente 39 78,0 78,0 92.0
De Acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 7. ¢ Considera usted que el personal que labora en la empresa asigna

tiempo oportuno y prudente para atenderte el servicio?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 7, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 78% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢Considera

usted que el personal que labora en la empresa asigna tiempo oportuno y

prudente para atenderte el servicio?, el 14% Totalmente en Desacuerdo, y el

8% en De Acuerdo.

36



Tabla 8. ¢Cree usted que el personal que labora en la empresa esta siempre

dispuesto a absolver cualquier duda?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en

Desacuerdo 8 16,0 16,0 16,0

Valido Desacuerdo 26 52,0 52,0 68,0
Indiferente 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 8. ¢Cree usted que el personal que labora en la empresa esta siempre

dispuesto a absolver cualquier duda?

Porcentaje

&0

Totalmente en Desacuerdo Desacuerdo Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 8, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 52% se muestran en Desacuerdo con respecto al item, ¢Cree
usted que el personal que labora en la empresa esta siempre dispuesto a
absolver cualquier duda?, el 32% se muestra Indiferente, y el 16% Totalmente
en Desacuerdo.
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Tabla 9. ¢ Considera que la empresa se adecua a la disponibilidad de su tiempo
al separar una cita para atenciéon?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en

Desacuerdo 8 16,0 16,0 16,0

Valido Desacuerdo 14 28,0 28,0 44,0
Indiferente 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 9. ¢ Considera que la empresa se adecua a la disponibilidad de su tiempo
al separar una cita para atencion

G0

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Desacuerdo Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 9, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 56% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Considera que
la empresa se adecua a la disponibilidad de su tiempo al separar una cita para
atencion?, el 28% en Desacuerdo, y el 16% Totalmente en Desacuerdo.
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D3 Sequridad

Tabla 10. ¢Cree usted que el comportamiento del personal genera seguridad al
brindar el servicio solicitado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en

Desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0

Valido Desacuerdo 24 48,0 48,0 50,0
Indiferente 25 50,0 50,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 10. ¢Cree usted que el comportamiento del personal genera seguridad al
brindar el servicio solicitado

50

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en Desacuerdo Desacuerdo Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 10, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 50% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢,Cree usted que
el comportamiento del personal genera seguridad al brindar el servicio

solicitado?, el 48% en Desacuerdo, y el 2% en Totalmente en Desacuerdo.
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Tabla 11. ¢ En su opinion la empresa emplea medios de pago seguros?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 21
valido acumulado

Totalmente en

Desacuerdo 3 6.0 6.0 6.0
N Desacuerdo 16 32,0 32,0 38,0
valido | diterente 8 16,0 16,0 54,0
De Acuerdo 23 46.0 46.0 100.0

Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 11. ¢ En su opinion la empresa emplea medios de pago seguros?

50

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo
Desacuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 11, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 46% se muestran De Acuerdo con respecto al item, ¢ En su opinion
la empresa emplea medios de pago seguros?, el 32% en Desacuerdo, 16%

Indiferente, y el 6% en Totalmente en Desacuerdo.
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Tabla 12. ¢Considera necesario que se instale camaras de seguridad en la

empresa?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Desacuerdo 11 22,0 22,0 22.0
Indiferente 14 28,0 28,0 50,0
valido _I[?e A;cuerdod 10 20,0 20,0 70,0
otaimente de 15 30,0 30,0 100,0
Acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 12. ¢ Considera necesario que se instale camaras de seguridad en la
empresa?

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 12, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 30% se muestran Totalmente de Acuerdo con respecto al item,
¢ Considera necesario que se instale camaras de seguridad en la empresa?, el
28% Indiferente, 22% en Desacuerdo, y el 20% De Acuerdo.
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Tabla 13. ¢ Cree que la ubicacion geogréfica de la empresa se encuentra en un
lugar seguro?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 21
valido acumulado

Totalmente en

8 16,0 16,0 16,0
Desacuerdo
Valido De;acuerdo 9 18,0 18,0 34,0
Indiferente 26 52,0 52,0 86,0
De Acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 13. ¢ Cree que la ubicacién geogréfica de la empresa se encuentra en
un lugar seguro?

60

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo
Desacuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 13, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 52% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Cree que la
ubicacién geografica de la empresa se encuentra en un lugar seguro?, el 18%
en Desacuerdo, 16% Totalmente en Desacuerdo, y el 14% De Acuerdo.
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Tabla 14. ¢ Considera que los ambientes de la empresa son seguros?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en

9 18,0 18,0 18,0
Desacuerdo
Vélido  pesacuerdo 22 44,0 44,0 62,0
Indiferente 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 14. ; Considera que los ambientes de la empresa son seguros?

50

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Desacuerdo Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 14, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 44% se muestran en Desacuerdo con respecto al item, ¢Considera
que los ambientes de la empresa son seguros?, el 38% Indiferente, y el 18%
Totalmente en Desacuerdo.

43



D4 Empatia

Tabla 15. ¢El personal que labora en la empresa ofrece una atencién
personalizada?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 11 22,0 22,0 22,0
valido Indiferente 34 68,0 68,0 90,0
De Acuerdo 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 15. ¢El personal que labora en la empresa ofrece una atencion
personalizada?

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 15, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 68% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ El personal
gue labora en la empresa ofrece una atencion personalizada?, el 22% en

Desacuerdo, y el 10% De Acuerdo.
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Tabla 16. ¢ Considera que el personal es amable en todo el proceso del servicio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en

Desacuerdo 3 6.0 6.0 6.0

Valido | ierente 20 40,0 40,0 46.0
De Acuerdo 27 54,0 54.0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 16. ¢ Considera que el personal es amable en todo el proceso del servicio?

60

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 16, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 54% se muestran De Acuerdo con respecto al item, ¢ Considera que
el personal es amable en todo el proceso del servicio?, el 40% Indiferente y el 6%
Totalmente en Desacuerdo.
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Tabla 17. ¢ Las habilidades laborales del personal cubren tus expectativas?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 30 60,0 60,0 60,0
valido | qiferente 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100.,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 17. ¢ Las habilidades laborales del personal cubren tus expectativas?

Porcentaje

Desacuerdo

Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 17, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 60% se muestran en Desacuerdo con respecto al item ¢Las

habilidades laborales del personal cubren tus expectativas? y el 40%

Indiferente.
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Tabla 18. ¢ Cree usted que la empresa tiene interés en ofrecer los mejores beneficios

en su servicio brindado?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 10 20,0 20,0 20,0
Valido Indiferente 40 80,0 80,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 18. ¢ Cree usted que la empresa tiene interés en ofrecer los mejores

beneficios en su servicio brindado?

Porcentaje

Desacuerdo

Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 18, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 80% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢, Cree usted que

la empresa tiene interés en ofrecer los mejores beneficios en su servicio

brindado?, y el 20% en Desacuerdo.
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D5 Elementos Tangibles

Tabla 19. ¢(Cree que los equipos tecnologicos que usa la empresa son

modernos?
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Indiferente 29 58,0 58,0 58,0
Valido De Acuerdo 21 42.0 42.0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 19. ¢ Cree que los equipos tecnoldgicos que usa la empresa son

modernos?

Porcentaje

Indiferente

De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 19, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 58% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Cree que los

equipos tecnolégicos que usa la empresa son modernos?, y el 42% de

Acuerdo.
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Tabla 20. ¢ Considera que el ambiente fisico de trabajo en la empresa es atractivo

y comodo?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
J valido acumulado
Desacuerdo 32 64,0 64,0 64,0
Valido Indiferente 15 30,0 30,0 94,0
De Acuerdo 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 20. ¢ Considera que el ambiente fisico de trabajo en la empresa es atractivo
y comodo?

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

CS_019

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 20, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 64% se muestran en Desacuerdo con respecto al item ¢ Considera
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gue el ambiente fisico de trabajo en la empresa es atractivo y comodo?, el 30%
Indiferente y el 6% De Acuerdo.
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Tabla 21. ¢ Cree que el personal va debidamente presentado para atender el
servicio?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Valido Desacuerdo 50 100,0 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 21. ¢ Cree que el personal va debidamente presentado para atender el
servicio?

100

a0

G0

Porcentaje

40

20

Desacuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura N.21, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 100% se muestran en Desacuerdo con respecto al item ¢ Cree que el
personal va debidamente presentado para atender el servicio?
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Tabla 22. ¢La empresa hace uso de productos certificados al brindar el

servicio?
F . . Porcentaje  Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado
Desacuerdo 9 18,0 18,0 18,0
Valido  |ndiferente 41 82,0 82,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 22. ¢La empresa hace uso de productos certificados al brindar el
servicio?

100

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura N.22, se puede observar que del 100% de
los clientes, el 82% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢, La empresa
hace uso de productos certificados al brindar el servicio? y el 18% en
Desacuerdo.
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Tabla 23. ¢ Cree que la empresa cuenta con los equipos necesarios para brindar
todos los servicios solicitados?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en

16 32,0 32,0 32,0
Desacuerdo
Valido  pesacuerdo 28 56,0 56,0 88,0
Indiferente 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 23. ¢ Cree que la empresa cuenta con los equipos necesarios para
brindar todos los servicios solicitados?

60

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Desacuerdo Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura N.23, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 56% se muestran en Desacuerdo con respecto al item, ¢ Cree que la
empresa cuenta con los equipos necesarios para brindar todos los servicios
solicitados?, el 32% Totalmente en Desacuerdo y 12% Indiferente.
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4.1.2.2. VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

D1 Expectativas

Tabla 24. ¢ Considera que los servicios recibidos por la empresa fue lo que

esperaba?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 7 14.0 14.0 14.0

Desacuerdo

Desacuerdo 14 28,0 28,0 42.0
valido Indiferente 26 52,0 52,0 94.0

De Acuerdo 1 2,0 2,0 96,0

Totalmente de 5 4.0 4.0 100.0

Acuerdo

Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 24. ¢Considera que los servicios recibidos por la empresa fue lo que

esperaba?

Porcentaje

&0

Totalmente en Desacuerdo

Desacuerdo

Indiferente

De Acuerdo

Totalmente de
Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcién: En la tabla e Figura 24, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 52% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Considera que

los servicios recibidos por la empresa fue lo que esperaba?, el 28% en

Desacuerdo, 14% en Totalmente en Desacuerdo, el 4% en Totalmente De

Acuerdo y el 2% De Acuerdo.
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Tabla 25. ¢ La atencion del personal fue la que deseaba?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 4.0 4.0 40
Desacuerdo
valido Desacuerdo 5 10,0 10,0 14,0
Indiferente 37 74,0 74,0 88,0
De Acuerdo 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 25. ¢ La atencion del personal fue la que deseaba?

Porcentaje

a0

Desacuerdo

Totalmente en
Desaclerdo

Indiferente

De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 25, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 74% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢La atencién del

personal fue la que deseaba?, el 12% De Acuerdo, 10% en Desacuerdo, y el 4%

Totalmente en Descuerdo.
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Tabla 26. ¢ La capacidad, habilidad y competencia del personal que labora en
la empresa fue la que esperaba?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado

Totalmente en

1 2,0 2,0 2,0
Desacuerdo
. Desacuerdo 24 48,0 48,0 50,0
valido . diterente 22 44,0 44,0 94,0
De Acuerdo 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 26. ¢La capacidad, habilidad y competencia del personal que labora
en la empresa fue la que esperaba?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo
Desacuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 26, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 48% se muestran en Desacuerdo con respecto al item, ¢La
capacidad, habilidad y competencia del personal que labora en la empresa
fue la que esperaba?, el 44% Indiferente, 6% De Acuerdo, y el 2% Totalmente
en Descuerdo.
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Tabla 27. ¢ La experiencia general del personal que labora en la empresa logré
cubrir todas sus expectativas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Desacuerdo 14 28,0 28,0 28,0

Valido Indiferente 24 48,0 48,0 76,0
De Acuerdo 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 27. ¢ La experiencia general del personal que labora en la empresa logré
cubrir todas sus expectativas?

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 27, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 48% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ La experiencia
general del personal que labora en la empresa logré cubrir todas sus
expectativas?, el 28% en Desacuerdo, y el 24% De Acuerdo.
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D2 Calidad Percibida

Tabla 28. ¢ Cree que el desempefio laboral del personal es eficiente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en

9 18,0 18,0 18,0
Desacuerdo
Valido Desacuerdo 21 42,0 42,0 60,0
Indiferente 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 28. ¢ Cree que el desempefio laboral del personal es eficiente?

a0

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Desacuerdo Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 28, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 42% se muestran en Desacuerdo con respecto al item, ¢ Cree que
el desemperio laboral del personal es eficiente?, el 40% Indiferente y el 18%
Totalmente en Desacuerdo.
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Tabla 29. ¢ Considera que el rendimiento del personal es el adecuado?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 23 46,0 46,0 46,0
valido | jiferente 27 54,0 54,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 29. ¢ Considera que el rendimiento del personal es el adecuado?
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Desacuerdo

Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 29, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 54% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Considera que

el rendimiento del personal es el adecuado? y el 46% en Desacuerdo.
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Tabla 30. ¢Considera que se brinda a los clientes un trato amable en la

empresa?
. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Desacuerdo 12 24,0 24,0 24,0

. Indiferente 28 56,0 56,0 80,0
Valido
De Acuerdo 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 30. ¢ Considera que se brinda a los clientes un trato amable en la
empresa?

60

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 30, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 56% se muestran Indiferente con respecto al item ¢ Considera que
se brinda a los clientes un trato amable en la empresa? el 24% en Desacuerdo
y el 20% De Acuerdo.
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D3 Valor Percibido

Tabla 31. ¢ Considera que los precios de los servicios ofrecidos son accesibles

para usted?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Desacuerdo 23 46,0
Valido Indiferente 27 54,0
Total 50 100,0

46,0 46,0
54,0 100,0
100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 31. ;Considera que los precios de los servicios ofrecidos son

accesibles para usted?
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a0

40
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Porcentaje

20

Desacuerdo

Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 31, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 54% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Considera que

los precios de los servicios ofrecidos son accesibles para usted? y el 46% en

Desacuerdo.

62



63



Tabla 32. ¢ Considera que la calidad de los servicios es buena en relacion a
sus precios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 0
J valido acumulado

Totalmente en

1 2,0 2,0 2,0
Desacuerdo
Valido Desacuerdo 24 48,0 48,0 50,0
Indiferente 25 50,0 50,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 32. ¢ Considera que la calidad de los servicios es buena en relacion a
sus precios?

50

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en Desacuerdo Desacuerdo Indiferente

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 32, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 50% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Considera que
la calidad de los servicios es buena en relacién a sus precios?, el 48% en
Desacuerdo y el 2% en Totalmente en Desacuerdo.
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Tabla 33. ¢ Considera usted estar satisfecho con los servicios prestados por
parte de la empresa?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 19 38,0 38,0 38,0
Valido Indiferente 22 44.0 44.0 82,0
De Acuerdo 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 33. ;Considera usted estar satisfecho con los servicios prestados por
parte de la empresa?

50

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 33, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 44% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢, ¢ Considera
usted estar satisfecho con los servicios prestados por parte de la empresa? el
38% en Desacuerdo, y el 18% De Acuerdo.
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Tabla 34. ¢ Considera que los servicios otorgados corresponden con los servicios

contratados?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Desacuerdo 7 14,0 14,0 14,0
. Indiferente 33 66,0 66,0 80,0
Valido
De Acuerdo 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 34. ;Considera que los servicios otorgados corresponden con los servicios
contratados?

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 34, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 66% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Considera que
los servicios otorgados corresponden con los servicios contratados? el 20%

De Acuerdo, y el 14% en Desacuerdo.
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Tabla 35. ¢Cree que los convenios de la empresa con otras empresas son
adecuados para usted?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido  acumulado

Desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0

Indiferente 33 66,0 66,0 68,0
valido De Acuerdo 14 28,0 28,0 96,0

Totalmente de 5 4.0 4.0 100.0

Acuerdo

Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 35. ;Cree que los convenios de la empresa con otras empresas  son
adecuados para usted?

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 35, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 66% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Cree que los
convenios de la empresa con otras empresas son adecuados para usted?, el
28% en De Acuerdo, 4% en Totalmente de Acuerdo y el 2% en Desacuerdo.
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Tabla 36. ¢ Considera usted que el servicio brindado le es favorable?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 13 26,0 26,0 26,0
valido Indiferente 27 54,0 54,0 80,0
De Acuerdo 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 36. ¢ Considera usted que el servicio brindado le es favorable?

0

Porcentaje

DesacLerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 36, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 54% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢Considera
usted que el servicio brindado le es favorable?, el 26% en Desacuerdo y el
20% De Acuerdo.
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D4 Quejas del Cliente

Tabla 37. ¢ Considera que el tiempo para la solucion de sus problemas es el

adecuado?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Desacuerdo 23 46,0 46,0 46,0
Valid
aldo | hdiferente 27 54,0 54,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 37. ¢ Considera que el tiempo para la solucion de sus problemas es el

adecuado?

G0

a0
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20
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Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 37, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 54% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Considera que

el tiempo para la solucién de sus problemas es el adecuado?, y el 46% en

Desacuerdo.
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Tabla 38. ¢ Cree que el personal se preocupa por atender tus reclamos?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 14 28,0 28,0 28,0
Valido Indiferente 18 36,0 36,0 64,0
De Acuerdo 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 38. ¢ Cree que el personal se preocupa por atender tus reclamos?

40

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 38, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 36% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Cree que el
personal se preocupa por atender tus reclamos?, el 36 De Acuerdo y el 28%
en Desacuerdo.
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Tabla 39. ¢ Cree que el personal presenta profesionalismo al momento de
atender sus reclamos?

. , Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 16 32,0 32,0 32,0
valido Indiferente 26 52,0 52,0 84,0
De Acuerdo 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 39. ¢ Cree que el personal presenta profesionalismo al momento de atender
sus reclamos?

60

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 39, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 52% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Cree que el
personal presenta profesionalismo al momento de atender sus reclamos?, el
32% en Desacuerdo y el 16% De Acuerdo.
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D5 Fidelidad del Cliente
Tabla 40.. ¢ Considera usted que la empresa en mencién es la mejor opcion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 16 32,0 32,0 32,0
valido Indiferente 27 54,0 54,0 86,0
De Acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 40. ¢ Considera usted que la empresa en mencién es la mejor opcién?

60

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 40, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 54% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢Considera
usted que la empresa en mencién es la mejor opcion? el 32% en Desacuerdo
y el 14% en De Acuerdo.
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Tabla 41. ; Recomendaria usted los servicios que ofrece la empresa?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Desacuerdo 14 28,0 28,0 28,0

. Indiferente 33 66,0 66,0 94.0

valido o acuerdo 3 6.0 6.0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 41.  Recomendaria usted los servicios que ofrece la empresa?

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 41, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 66% se muestran Indiferente con respecto al item, ¢ Recomendaria
usted los servicios que ofrece la empresa? el 28% en Desacuerdo y el 6% De

Acuerdo.
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Tabla 42. ¢ Considera que la empresa aporta mejoras en sus servicios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 29 58,0 58,0 58,0
Valido Indiferente 17 34,0 34,0 92,0
De Acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 42. ¢ Considera que la empresa aporta mejoras en sus servicios?

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 42, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 58% se muestran en Desacuerdo con respecto al item, ¢, Considera
gue la empresa aporta mejoras en sus servicios?, el 34% Indiferente y el 8%

De Acuerdo.
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Tabla 43. ¢ Le gustaria recibir servicios adicionales a los actuales?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 7 14,0 14,0 14,0
Indiferente 4 8,0 8,0 22,0
valido De Acuerdo 2 40 40 26,0
Totalmente de 37 74.0 74,0 100,0
Acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Figura 43. ¢ Le gustaria recibir servicios adicionales a los actuales?

Porcentaje

a0

Desacuerdo

Indiferente

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Nota: Base de datos del Instrumento aplicado

Descripcion: En la tabla e Figura 43, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 74% se muestran Totalmente de Acuerdo con respecto al item,

¢Le gustaria recibir servicios adicionales a los actuales?, el 14% en

Desacuerdo, 8% Indiferente y el 4% De Acuerdo.
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Objetivo Especifico 1: Diagnosticar el nivel de Calidad de Servicio en la empresa

Team White La Victoria - Chiclayo 2023;

4.1.3. Resultados Descriptivos por Dimensiones y Variables

4.1.3.1. Resultados descriptivos de las Dimensiones de la variable Calidad

de Servicio

Tabla 44. Resultado Descriptivo de la Dimension Fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 19 38%
MEDIO 31 62%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 44. Resultado Descriptivo de la Dimension Fiabilidad
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcion: En la tabla e Figura 44, se puede observar que del 100%
de los clientes, el 62% calific6 como medio el nivel de la Dimension
Fiabilidad, el 38% bajo y 0% Alto.
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Tabla 45. Resultado Descriptivo de la Dimension Capacidad de Respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 35 70%
MEDIO 15 30%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 45 Resultado Descriptivo de la Dimensidén Capacidad de Respuesta
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcion: En la tabla e Figura 45, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 70% calific6 como bajo el nivel de la Dimension Capacidad de Respuesta,

el 30% medio y 0% Alto.
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Tabla 46. Resultado Descriptivo de la Dimension Seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 16 32%
MEDIO 34 68%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 46. Resultado Descriptivo de la Dimension Seguridad
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25
Descripciéon: En la tabla e Figura 46, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 68% calific6 como medio el nivel de la Dimension Seguridad, el 32% bajo
y 0% Alto.
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Tabla 47. Resultado Descriptivo de la Dimension Empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 07 14%
MEDIO 43 86%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 47 Resultado Descriptivo de la Dimension Empatia
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripciéon: En la tabla e Figura 47, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 86% calific6 como medio el nivel de la Dimensién Empatia, el 14% bajo y

0% Alto.
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Tabla 48. Resultado Descriptivo de la Dimension Elementos tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 26 52%
MEDIO 24 48%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 48. Resultado Descriptivo de la Dimension Elementos tangibles
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcion: En la tabla e Figura 48, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 52% calific6 como bajo el nivel de la Dimension Elementos Tangibles, el

48% medio y 0% Alto.
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4.1.3.2. Resultados descriptivos de la Variable Calidad de Servicio

Tabla 49. Resultado Descriptivo de la Variable Calidad de Servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 04 8%
MEDIO 46 92%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 49. Resultado Descriptivo de la Variable Calidad de Servicio
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25
Descripcion: En la tabla e Figura 49, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 92% calific6 como medio el nivel de la Variable Calidad de Servicio, el 8%
bajo y 0% Alto.
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Objetivo Especifico 2: Analizar el nivel de Satisfaccion del Cliente en la empresa
Team White La Victoria - Chiclayo 2023;

4.1.4. Variable Satisfaccion del Cliente
4.1.4.1. Resultados descriptivos de las Dimensiones de la variable

Satisfaccion del Cliente

Tabla 50. Resultado Descriptivo de la Dimension Expectativas

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 21 42%
MEDIO 29 58%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 50. Resultado Descriptivo de la Dimension Expectativas
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcion: En la tabla e Figura 50, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 58% calific6 como medio el nivel de la Dimension Expectativas, el
42% bajo y 0% alto.
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Tabla 51. Resultado Descriptivo de la Dimension Calidad Percibida

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 20 40%
MEDIO 30 60%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 51. Resultado Descriptivo de la Dimension Calidad Percibida
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcién: En la tabla e Figura 51, se puede observar que del 100% de los
clientes, el 60% calific6 como medio el nivel de la Dimensién Calidad Percibida,
el 40% bajo y 0% alto.
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Tabla 52. Resultado Descriptivo de la Dimension Valor Percibido

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 09 18%
MEDIO 41 82%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 52. Resultado Descriptivo de la Dimension Valor Percibido
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;0%

BAJO MEDIO ALTO

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcion: En la tabla e Figura 52, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 82% calific6 como medio el nivel de la Dimensién Valor Percibido,
el 18% bajo y 0% alto.
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Tabla 53. Resultado Descriptivo de la Dimension Quejas del Cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 11 22%
MEDIO 39 78%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 53. Resultado Descriptivo de la Dimension Quejas del Cliente
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcidn: En la tabla e Figura 53, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 78% calific6 como medio el nivel de la Dimension Quejas del Cliente,

el 22% bajo y 0% alto.
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Tabla 54. Resultado Descriptivo de la Dimension Fidelidad del Cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 08 16%
MEDIO 42 84%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 54. Resultado Descriptivo de la Dimension Fidelidad del Cliente
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcién: En la tabla e Figura 54, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 84% calific6 como medio el nivel de la Dimension Fidelidad del
Cliente, el 16% bajo y 0% alto.
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4.1.4.2. Resultados descriptivos de la Variable Satisfaccion del Cliente

Tabla 55. Resultado Descriptivo de la Variable Satisfaccion del Cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
BAJO 03 06%
MEDIO 47 94%
ALTO 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Figura 55. Resultado Descriptivo de la Variable Satisfaccion del Cliente
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Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcién: En la tabla e Figura 55, se puede observar que del 100% de los

clientes, el 94% calific6 como medio el nivel de la Dimensién Satisfaccion del

Cliente, el 6% bajo y 0% alto.
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Objetivo Especifico 3: Establecer como se relaciona las dimensiones de la Calidad

del Servicio con la Satisfaccion del Cliente de la empresa Team White La Victoria -

Chiclayo 2023;

4.1.5. Analisis de los resultados para comprobar la relacion entre variables y

Dimensiones

4.1.5.1. Prueba de Normalidad:
Se procede primero por establecer mediante la prueba de

normalidad el coeficiente de asociacion a aplicar.

Tabla 56. Prueba de normalidad de las Variables y Dimensiones

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl

Fiabilidad 175 50 001 930 50
g:zsﬁfsg de 235 50 000 870 50
Seguridad 202 50 000 934 50
Empatia 340 50 000 787 50
E;enrgi:;? 223 50 000 893 50
g:'r'\ﬂifode' 154 50 005 959 50
SUM_D1V2 173 50 001 1940 50
SUM_D2V2 195 50 000 907 50
SUM_D3V2 338 50 000 829 50
SUM_DA4V2 263 50 000 806 50
SUM_D5V2 202 50 000 894 50
j:lt'é:?:ni'g” 182 50 000 927 50

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

p-valor \

Descripcion: En la tabla 56 se puede observar que como la poblacion de

estudio es igual a 50, entonces se toma en consideracion la prueba de

Shapiro-Wilk; cuando el tamafio muestral es igual o inferior a 50 la prueba de

contraste de bondad de ajuste a una distribucion normal es la prueba de

Shapiro-Wilks (Romero-Saldafia, 2016). Asi mismo se observa que la variable
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Calidad de Servicio sigue una distribucién normal (tiene normalidad), puesto
que el p-valor es >0.05, pero para la variable Satisfaccion del Cliente no existe
distribucion normal, por lo tanto, para medir el grado de asociacion de las

variables estudiadas se utilizara el coeficiente Rho de Spearman.

4.1.5.2. Contrastacion de la Hipotesis General
Hipodtesis Alterna, H.a: La Calidad de Servicio, se relaciona significativamente
con la Satisfaccion del Cliente de la empresa Team White La Victoria - Chiclayo
2023
Hipodtesis Nula, H.0: La Calidad de Servicio, no se relaciona significativamente
con la Satisfaccién del Cliente de la empresa Team White La Victoria - Chiclayo
2023.

Tabla 57. Relacion: Var. Calidad de Servicio y Var. Satisfaccion del Cliente

Calidad del Satisfaccion

Servicio del Cliente
Coeﬁmente de 1,000 446"
Calidad del correlacion
Servicio Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 50 50
Spearman ici
p Coef|C|e.n,te de 446" 1,000
Satisfaccion del  correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,001
N 50 50

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25

Descripcion: En la tabla 57 se observa que existe correlacion entre ambas
variables, evidenciando que el valor de correlacién de Rho de Spearman es
0.446 y una Sig. (Bilateral) = 0.001, siendo <0.05, por lo tanto es significativa
y se acepta la Hipoétesis General Alterna, Ha: La Calidad de Servicio, se
relaciona significativamente con la Satisfaccion del Cliente de la empresa
Team White La Victoria - Chiclayo 2023, rechazando la Hip6tesis nula; cuya
relacion de acuerdo al coeficiente de Rho de Spearman = 0.446, por lo tanto

se trata de una correlacion positiva media (Montes et al., 2021).
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4.1.5.3. Contrastacion de la Hip6tesis Especifica

Hipotesis Alterna, H.a: Las dimensiones de la Calidad del Servicio, se
relacionan con la Satisfaccion del Cliente de la empresa Team White La
Victoria - Chiclayo 2023.

Hipdtesis Nula, H.0: Las dimensiones de la Calidad del Servicio, no se
relacionan con la Satisfaccion del Cliente de la empresa Team White La
Victoria - Chiclayo 2023.

Tabla 58. Relacion: Dimensiones de la Var. Calidad del Servicio y Var.
Satisfaccion del Cliente

VARIABLE
SATISFACCION DEL
CLIENTE
Coeficiente de .
SUM_DiVv1 correlacion 291
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,041
N 50
Coeficiente de
SUM—PZ\/l correlacion -098
Capacidadde g0 " iiiateral) 499
Respuesta
N 50
Coeficiente de .
SUM_D3V1 correlacion 333
Seguridad Sig. (bilateral) ,018
Rho de N 50
Spearman Coeficiente de 286"
SUM_D4V1 correlacion ’
Empatia Sig. (bilateral) ,044
N 50
Coeficiente de
SUM_D5V1 correlacion ,045
E:ienr;ie;r::;s Sig. (bilateral) ,758
N 50
TOTAL_SUMV2  Coeficiente de 1,000
VARIABLE correlacion '
SATISFACCION DEL Sig. (bilateral) .
CLIENTE N 50

Nota: Valores obtenidos por el software SPSS v.25
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Descripcion: En la tabla 58 se observa que, existe correlacion entre la dimension
Fiabilidad y la variable Satisfaccion del Cliente, evidenciando que el valor de
correlacion de Rho de Spearman es 0.291 tratandose de una correlacion positiva
media (Montes et al., 2021) y una Sig. (Bilateral) = 0.041, siendo <0.05, por lo tanto,
es significativa. Se observa también que no presenta ninguna correlacién entre la
dimension Capacidad de Respuesta y la variable Satisfaccion del Cliente, por
mostrar un nivel de significancia mayor al 0,005. Asi mismo se observa que, existe
correlacion entre la dimension Seguridad y la variable Satisfaccion del Cliente,
evidenciando que el valor de correlacion de Rho de Spearman es 0.333 tratdndose
de una correlacién positiva media (Montes et al., 2021) y una Sig. (Bilateral) = 0.018,
siendo <0.05, por lo tanto, es significativa. De igual manera que, existe correlacion
entre la dimension Empatia y la variable Satisfaccion del Cliente, evidenciando que
el valor de correlacién de Rho de Spearman es 0.286 tratandose de una correlacion
positiva media (Montes et al., 2021) y una Sig. (Bilateral) = 0.044, siendo <0.05, por
lo tanto, es significativa. Finalmente se observa que no existe correlacion entre la
dimensién Elementos Tangibles y la variable Satisfaccion del Cliente, por mostrarse
una significancia del 0,758 cifra que es mayor al 0.05. En tal sentido se establece
que son las dimensiones fiabilidad, seguridad y empatia las que presentan
correlacién con la variable Calidad del Servicio, siendo la dimension seguridad la que

presenta en un mayor grado del 33% de correlaciéon
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4.2.- Discusion de resultados
La investigadora propuso como objetivo general de investigacion: Determinar
como se relaciona la Calidad de Servicio y la Satisfaccién del Cliente en la
empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023, conociéndose que existe
correlacion positiva media de acuerdo al coeficiente de Rho de Spearman =
0.446 y una Sig. (Bilateral) = 0.001, siendo <0.05, tal como se muestra en la
Tabla 57. Relacion: Var. Calidad de Servicio y Var. Satisfaccion del Cliente, por
lo tanto, es significativa, dando este motivo para aceptar la hipotesis de estudio,
y lo mencionado lleva a afirmar que la variable Calidad de Servicio tiene una
asociacion directa con la Satisfaccion del Cliente; esto se asemeja a lo indicado
por Remache (2018), en su investigacion donde su objetivo fue descubrir como
la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio se relaciona en la empresa
SIPECOM S.A. de Guayaquil, fue una investigacion transversal, descriptiva, de
correlacion y no experimental, doce clientes formaron la muestra del estudio y
los datos se recopilaron mediante encuesta y cuestionario. Se encontré que el
coeficiente de correlacion fue de 0.579 y la significatividad bilateral fue de
0.048. Segun los datos, la satisfaccion del cliente aumentara significativamente
en tanto se mejore la calidad del servicio al cliente; tal como lo indica Gutiérrez
y Diaz (2019), la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente estan
estrechamente relacionadas con el predominio del servicio de la empresa.
Concordando también con el estudio de Jara (2017), cuyo propésito fue
especificar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion al
cliente en la tienda de bicicletas Trek, Lima — 2017. Tratandose de un estudio
descriptivo, de correlacion, no experimental, transversal, con una muestra de
60 clientes, a quienes se les aplicé la encuesta y el cuestionario. Se conocio de
la existencia de correlacion alta entre las variables en mencién y que, a mayor
calidad de servicio mayor serd la satisfaccion al cliente en la empresa. En tal
sentido, se toma la decision de rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis
alterna. Coincidiendo también con Huancas (2022), en su estudio cuya finalidad
fue precisar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en una Consultoria de servicios profesionales en Chiclayo; investigacion de tipo
basica, cuantitativo, correlacional, no experimental, descriptiva, con una
muestra de estudio de 88 clientes, aplicandoles la encuesta y el cuestionario;

se revel6 que, ambas variables son de nivel regular; en cuanto a lo obtenido
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inferencialmente, se tuvo que entre ambas variables la relacién es positiva y
moderada, concluyendo, que se encontré una relacion significativamente

positiva y moderada entre las variables examinadas.

Para el Objetivo Especifico 1, Diagnosticar el nivel de Calidad de Servicio en la
empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023; se puede observar que el
92% de los clientes manifestaron que el nivel de Calidad de Servicio en la
empresa, fue de nivel medio, el 8% bajo y 0% Alto, tal como se muestra en la
Tabla 49. Resultado Descriptivo de la Variable Calidad de Servicio, lo que
representa un alto porcentaje de clientes que no estan totalmente conformes
con la calidad de servicio recibido, evidenciandose al mencionar los hallazgos
mas relevantes de dos de sus dimensiones, donde sobresale el nivel bajo, es
asi que, podemos observar que en la Tabla 48. Resultado Descriptivo de la
Dimension Elementos tangibles, el 52% de los clientes opinan como nivel bajo,
48% medio y 0% alto, puesto que existe carencias en las Instalaciones, equipos
y presentacion del personal al realizar el servicio. Asi mismo se observa que en
la Tabla 45. Resultado Descriptivo de la Dimension Capacidad de Respuesta,
muestra que el 70% de los clientes valoran como nivel bajo a la dimension, 30%
medio y 0% alto; dicho en otras palabras, no existe atencion inmediata, ni el
servicio es rapido; coincidiendo con el estudio de Silva et al. (2021) cuyo
objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
con la lealtad del cliente de una empresa comercial en México. Con
metodologia, enfoque cuantitativo, no experimental. Descubriéndose que la
calidad de servicio tenia relacién con la satisfaccion (rho=0,820), y la calidad
se relaciona con la lealtad del cliente (rho=0,803) y en cuanto a las dimensiones
se evidencio que los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccién y la
lealtad (rho=0,910 y rho=0,919, respectivamente). Llegando a la conclusion
gue, mediante la mejora de la atencién y la prestacién de un buen servicio, se
constituira la calidad de excelencia, lo que permitira a las empresas mantener
la sostenibilidad y la competitividad en la organizacion, reforzando con lo
manifestado por Vera y Trujillo (2018), que la calidad del servicio esta
constituida por agentes que actlan en la satisfaccién y conservacion de los

clientes.
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Para el Objetivo Especifico 2, Analizar el nivel de Satisfaccién del Cliente en la
empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023; se puede evidenciar que el
94% de los clientes manifestaron que el nivel de Satisfaccion del Cliente en la
empresa, fue de nivel medio, el 6% bajo y 0% Alto, tal como se muestra en
Tabla 55. Resultado Descriptivo de la Variable Satisfaccion del Cliente,
simboliza un alto indice de clientes que no estdn enteramente satisfechos con
el nivel de servicio que recibieron, coincidiendo con Zarraga-Cano et al., (2018)
quienes aportan que la satisfaccion del cliente se presenta cuando se cumplen
las expectativas del cliente con una prestacibn adecuada y de clase,
constatandose al referir los hallazgos mas sobresalientes de tres de sus
dimensiones, donde el nivel medio se muestra bastante elevado, es asi que,
podemos contemplar que en la Tabla 52. Resultado Descriptivo de la
Dimension Valor Percibido, muestra que el 82% de los clientes valoran como
nivel medio a la dimensién, 18% bajo y 0% alto; dicho en otras palabras, los
clientes no estan de acuerdo completamente entre el precio del servicio y la
calidad recibida; asi mismo en la Tabla 53. Resultado Descriptivo de la
Dimension Quejas del Cliente se observa que el 78% de los clientes sefialan
como nivel medio a la dimension, 22% bajo y 0% alto; de tal manera que los
clientes presentan un descontento en el tiempo en que se tardan para dar
solucion al problema, en la falta de preocupacion por atender reclamos; ademas
en la Tabla 54. Resultado Descriptivo de la Dimension Fidelidad del Cliente, se
muestra que el 84% de los clientes sefialan como nivel medio a la dimension,
16% bajo y 0% alto; es decir no consideran a la empresa en mencién como la
mejor opcion, la empresa no aporta mejoras en sus servicios, coincidiendo con
el estudio de Santa Cruz et al., (2020), quienes examinaron un estudio
descriptivo, propositivo no experimental que se centr6 en Aumentar la
satisfaccion del cliente a través de técnicas de servicio de alta calidad. El
estudio incluyé 240 clientes y 208 como muestra, utilizando una encuesta
validada por expertos, encontrandose un alto nivel de atencidon a las
necesidades del cliente, deficiencias en la limpieza de los servicios higiénicos
y falta de coordinacion para recibir a los clientes desde su entrada, durante el
entrenamiento y después de la sesion. Sin embargo, un 14% expresé que
recibid un servicio deficiente en relacion al precio, el 19% expresd su

desacuerdo con la calidad, la credibilidad del servicio y el 31% expreso que le
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falta mejorar, y el 31% expreso que no recibio el suficiente apoyo del entrenador
y del personal que ofrece el servicio, tomando en consideracion lo expresado
por Trevifio y Trevifio, (2021), que para ganar y mejorar la satisfaccion del
cliente, la calidad del servicio es esencial; renovar el servicio para satisfacer las
necesidades del cliente mejora su percepcion, o que aumenta la retencién del
cliente y mejora los margenes de ganancia.

Para el Objetivo Especifico 3, Establecer como se relacionan las dimensiones
de la Calidad del Servicio con la Satisfaccion del Cliente de la empresa Team
White La Victoria - Chiclayo 2023; se puede evidenciar que en la Tabla 58.
Relacion: Dimensiones de la Var. Calidad del Servicio y Var. Satisfaccion del
Cliente, existe correlacion entre la dimension Fiabilidad y la variable
Satisfaccion del Cliente, evidenciando que el valor de correlacion de Rho de
Spearman es 0.291 ajustandose a una correlacion positiva media y una Sig.
(Bilateral) = 0.041, por lo tanto, es significativa. Se observa también que, no
existe correlacién alguna entre la dimensién Capacidad de Respuesta y la
variable Satisfaccion del Cliente, por mostrarse un nivel de significancia o p —
valor superior al 0,05. Asi mismo se observa que, existe correlacion entre la
dimension Seguridad y la variable Satisfaccion del Cliente, evidenciando que el
valor de correlacion de Rho de Spearman es 0.333 tratdndose de una
correlacién positiva media y una Sig. (Bilateral) = 0.018, por lo tanto, es
significativa. Existe correlaciéon entre la dimension Empatia y la variable
Satisfaccion del Cliente, con el valor de correlacion de Rho de Spearman es
0.286 referente a una correlacién positiva media y una Sig. (Bilateral) =
0.044, por lo tanto, es significativa. Finalmente se observa que no presenta
correlacion entre la dimensidén Elementos Tangibles y la variable Satisfaccion
del Cliente, por mostrarse un nivel de significancia superior al 0,05. Como
resultado, se descubrié que en la mayoria de las dimensiones de la variable
Satisfaccion del Cliente de la empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023
tiene una correlacion significativa con la variable Calidad del Servicio, siendo
las dimensiones capacidad de respuesta y elementos tangibles las que no
presentan correlacion alguna y si las dimensiones fiabilidad, seguridad y
empatia las que se evidencian correlacion con la variable Calidad del Servicio,
siendo la dimension seguridad la que presenta en un mayor grado del 33% de

correlacion
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V. CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

En cuanto al Objetivo general de la investigacion, se determind, que entre la
variable Calidad de Servicio y la variable Satisfaccion del Cliente en la empresa
Team White La Victoria - Chiclayo 2023, existe correlacién positiva media de
acuerdo al coeficiente de Rho de Spearman = 0.446 y una Sig. (Bilateral) = 0.001,
siendo <0.05, por lo tanto, es significativa, lo mencionado lleva a afirmar que la
variable Calidad de Servicio tiene una asociacion directa con la Satisfaccion del
Cliente, por lo que si se presentan mejoras en la variable calidad de servicio,
también se mostraran dichas mejoras en la variable satisfaccion de servicio con
el 45% en la misma magnitud y sentido.

En cuanto al objetivo especifico 1, se diagnostico el nivel de Calidad de Servicio
en la empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023; mostrandose que el 92%
de los clientes indicaron que el nivel fue medio y el 8% como bajo, tal como se
muestra en la tabla 49; esto debido a que los clientes han percibido algunos
inconvenientes al momento de tomar el servicio en relacion a los indicadores de
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles.
En cuanto al objetivo especifico 2, se analiz6 el nivel de Satisfaccion del Cliente
en la empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023; mostrandose que el 94%
de los clientes indicaron que el nivel fue medio y el 6% bajo, tal como se muestra
en la tabla 55; esto debido a que los clientes no lograron satisfacer totalmente
sus necesidades y expectativas por el servicio recibido en relaciéon a los
indicadores de Expectativas, Calidad percibida, Valor percibido, Quejas del
Cliente y Fidelidad del cliente.

En cuanto al objetivo especifico 3, se establecio la relacion entre las dimensiones
de la Calidad del Servicio con la variable Satisfaccion del Cliente de la empresa
Team White La Victoria - Chiclayo 2023, obteniéndose como resultados que las
dimensiones capacidad de respuesta y elementos tangibles no presentan
relacion con la variable calidad de servicio por mostrar un nivel de significancia
mayor al establecido (0,05), pero si las dimensiones fiabilidad, seguridad y

empatia al evidenciarse cifras mayores al 0,05 de nivel significancia.
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VI.

RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

Al Gerente General, ejecutar un programa de coaching, para los trabajadores de
la empresa, con la finalidad de potencializar las deficiencias encontradas en la
Calidad de servicio en la empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023 y asi
lograr la Satisfaccion de sus clientes, sabiendo que en la presente investigacion
se ha determinado que lo que suceda con la Calidad del Servicio esto se

relaciona con lo que suceda en la Satisfaccion del Cliente.

Al Gerente General, reforzar las dimensiones de la variable Calidad del servicio
con el fin de mejorarlas, sobre todo dedicar mayor interés a la Capacidad de
Respuesta y Elementos Tangibles; mostrandose con nivel bajo, en lo que
respecta a la rapidez con el que ofrecen el servicio, el cual deberia darse de
manera oportuna y prudente, adecuarse a la disponibilidad del cliente; en tal
sentido es conveniente contratar mas personal de atencion al cliente para laborar
dentro de la empresa y para visitas a domicilio; asi mismo dotarse de buena
infraestructura garantizando un ambiente fisico de trabajo, atractivo y cdmodo,
uso de productos certificados y personal debidamente presentado al brindar el

servicio para que genere confianza en los clientes.

Al Gerente General, reforzar las dimensiones de la variable Satisfaccion del
Cliente, sobre todo dedicar mayor interés a Expectativas y Calidad percibida por
presentar un alto porcentaje de opinién de los clientes como nivel bajo, en lo que
respecta al cumplimiento del servicio ofrecido, capacidad, habilidad, experiencia
y competencia de los técnicos, el trato brindado a los clientes al momento de
brindar el servicio; en tal sentido es conveniente concientizar a los empleados al

respecto y brindarles constantes capacitaciones para superar estas deficiencias.

Al Gerente General implementar politicas, programas, planes de mejora que
permitan involucrar, concientizar y estimular al personal con relacion a las
dimensiones capacidad de respuesta y elementos tangibles para lograr un nivel

alto de satisfaccion y lealtad del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Declaratoria de autenticidad de la Autora

Yo, Bach. Jiménez Juaraz, Jazmin Del Carmen, adscrita & la Escuely Profesiona
de Administracdn y Finanzas, de la Universidad Particubar de Chiclays, dentificada

can e Dbl I'-J."1 45859328, con la tesis “Calldad de sserviclo v eatisfacolon dsl
cllsnts &n la empresa Taam White La Victorla - Chiclayo 20237,

DECLARD BAJC JURSKIENTO:

La tesk =% de mi autona. Respatanda bs normas inbemaconales de cilas
referencias para Bs fuenbes consultadas. Por fanto, B fess na ha sido plagiada ni
tatal ni pancialmente.

La tesis no ha sido suta plagada; es decir no ba sido publicada nl presentada
anferarmente para obtener algon grada académicg previa o tiale prafesianal.

Los dalcs presentadas en los resubados san reales, no ha sido faksades, ni
dugiicados, ni copiados v par taro los resullados que 2@ presentan en | besis e
COnESuirdn &n apories a la realidsd imaestigads.

De idercificarss la falta de fraude [datas falses). Plagio (informacon sin ciar autames),
aun plagia {presentar coma nuevo Agon rabajo de nvestigacitn propio que ya ha
sicko publicada], pirateria (uso ilegal de informacion aena) o falsificacion [reprasentar
falsaments la ideas de alros), asumo s consecuencias y sancones que de mi

Accidn se deriven, sometitndose a la normadva vigente de la Universidad Particular

e Chickngn.

Chiclayo, 18 de marso ded 2024

Biscd. Aménez Sudrez, Jarmin Del Camen
La irvestigadora
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Anexo 2. Declaratoria de autenticidad de la Asesora

e
Iﬁq UNIVERSIDAD DE

CHICLAYO

DECLARACION DE AUTENTICIDAD DE LA ASESORA

Yo, WEIKY NELLY JULIANA CARPIO VASQUEZ, docente de la Facultad de
Comunicacion, Empresa y Megocios, en calidad de asesora de tesis, declaro
que he realizado el debido control de originalidad de la investigacion, el
mismo gue esta dentro de los porcentajes establecidos para el nivel de
pregrado, segin la Directiva de similitud vigente en la UDCH; ademas
cerifico gue la version gque hace entrega es la version final del informe de
Tesis, presentado por la Bach. Jiménez Swarez, Jazmin Del Carmen,
fitulado: “Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa
Team White La Victoria - Chiclayo 2023". Se deja constancia que la
investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del 30% verificable
en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de similitud
TURNITIN. Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio v cumple con lo establecido en la Directiva

sobre el nivel de similitud de productos acreditables de investigacion vigente.

Pimentel, 17 de junio del 2024

Dra. weiky Nelly 1. Carpio vasguez
Azzzora de Tesis FACEN - UDCH
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Anexo 03. Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente trabajo de investigacion titulado: “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023”, cuenta con el
respaldo de la Universidad Particular de Chiclayo, tiene como Objetivo General
Determinar cdmo se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en la
empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023. Su participacion es muy
importante, se le solicita responder un cuestionario que aproximadamente demora
30 minutos. Cabe mencionar que, la informacién registrada sera confidencial y los
nombres de los participantes no podran ser conocidos por otras personas, ni
tampoco ser identificadas en la fase de publicacidon de resultados. Los datos no seran
entregados a su persona y no habra retribucion por la participacion en el presente
estudio.

Por lo tanto; Si acepta voluntariamente participar en el presente estudio, sirvase

contestar con toda honestidad el presente cuestionario.

Chiclayo 05 de enero 2024

Bach. Jiménez Suarez, Jazmin Del Carmen
La investigadora

110



Anexo 04. Autorizacién de la Empresa para levantamiento de datos

v, Juan Carlos Barboza Bustarmante, identificado con DMI N® 71309091

En mi calidad de representante legal del area de Gerencia General de la
empresa Team White con RUC N® 10713090519, ubicada &n Los Amautas N® 570
La Victoria - Chiclayo.

OTORGOD LA AUTORIZACHIN.

A Jarmin Del Carmen imenez Suarez con DM NT 45689378 Bachiller de la
carrera de ADMIMISTRACION DE EMPRESAS |, con la finalidad de que pueda
realizar la encuesta correspondients y uso de la informacién de su representada
para su tesis y optar su tiuloe profesional.

Chiclayo, 28 ge diciernbre del 2023

Juan Carlos Barboza
Gerente General

Cel: 929061793
serviciolecnicoteamwhite@gmail. com

Los Amautas 570, La Victoria
Chiclaye, Lambayegque
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Anexo 05. Instrumento de investigacion

Cuestionario para larecoleccion de datos para la investigacion

Fecha: ..o, Hora: .o, Edad: ...

Sexo: Masculino () Femenino ()

Estimado participante se le solicita leer atentamente cada item y contestar con sinceridad y
objetividad. Los datos capturados seran utilizados para una investigacion cientifica; por lo
tanto; usted autoriza participar de manera voluntaria para el recojo de los datos y que éstos

sean estudiados de manera confidencial.

Objetivo General de la Investigacion: Determinar cémo se relaciona la calidad de servicio
y la satisfaccién del cliente en la empresa Team White La Victoria - Chiclayo 2023

Instrucciones: Marque con una cruz la opcién que corresponda de acuerdo con la siguiente
escala.

Escala de Respuestas:

Totalmente Desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
de acuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
ITEMS |1]2[3]4] 5
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
D1. Fiabilidad

1. ¢Cree usted que los servicios que ofrece la empresa cumplen
con lo que promete?

2. ¢A su parecer la empresa muestra interés en brindar un
servicio evitando errores?

3. ¢Considera usted que la empresa cumple con la experiencia
necesaria?

4. ¢Cree usted que el personal que labora en la empresa esta
capacitado para realizar de manera eficaz su trabajo?

D2. Capacidad de Respuesta

5. ¢Asu parecer el personal que labora en la empresa ofrece un
servicio rapido?

6. ¢Considera usted que el personal que labora en la empresa
asigna tiempo oportuno y prudente para atenderte el servicio?

7. ¢Cree usted que el personal que labora en la empresa esta
siempre dispuesto a absolver cualquier duda?

8. ¢Considera que la empresa se adecua a la disponibilidad de
su tiempo al separar una cita para atenciéon?

D3. Seguridad
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¢Cree usted que el comportamiento del personal genera
seguridad al brindar el servicio solicitado?

10. ¢En su opinién la empresa emplea medios de pago seguros?

11. ¢Considera necesario que se instale cAmaras de seguridad
en la empresa?

12. ;Cree que la ubicacidbn geogréfica de la empresa se
encuentra en un lugar seguro?

13. ¢Considera que los ambientes de la empresa son seguros?

D4. Empatia

14. ;El personal que labora en la empresa ofrece una atencion
personalizada?

15. ¢Considera que el personal es amable en todo el proceso del
servicio?

16. ¢Las habilidades laborales del personal cubren tus
expectativas?

17. ¢Cree usted que la empresa tiene interés en ofrecer los
mejores beneficios en su servicio brindado?

D5. Elementos Tangibles

18. ¢Cree que los equipos tecnolégicos que usa la empresa son
modernos?

19. ¢Considera que el ambiente fisico de trabajo en la empresa
es atractivo y comodo?

20. ¢Cree que el personal va debidamente presentado para
atender el servicio?

21. ¢La empresa hace uso de productos certificados al brindar el
servicio?

22. ¢Cree que la empresa cuenta con los equipos necesarios
para brindar todos los servicios solicitados?

VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE
D1. Expectativas

1. ¢Considera que los servicios recibidos por la empresa fue lo
gque esperaba?

2. ¢Laatencion del personal fue la que deseaba?

3. ¢La capacidad, habilidad y competencia del personal que
labora en la empresa fue la que esperaba?

4. ¢lLa experiencia general del personal que labora en la
empresa logré cubrir todas sus expectativas?

D2. Calidad percibida

5. ¢Cree que el desempefio laboral del personal es eficiente?

6. ¢Considera que el rendimiento del personal es el adecuado?

7. ¢Considera que se brinda a los clientes un trato amable en la
empresa?

D3. Valor percibido

8. ¢Considera que los precios de los servicios ofrecidos son
accesibles para usted?

9. ¢Considera que la calidad de los servicios es buena en
relacion a sus precios?

10. ¢Considera usted estar satisfecho con los servicios
prestados por parte de la empresa?

11. ¢Considera que los servicios otorgados corresponden con los
servicios contratados?

12. ¢Cree que los convenios de la empresa con otras empresas
son adecuados para usted?

13. ¢Considera usted que el servicio brindado le es favorable?
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D4. Quejas del Cliente

14. ¢Considera que el tiempo para la solucion de sus problemas

es el adecuado?

15. ¢Cree que el personal se preocupa por atender tus reclamos?

16. ¢Cree que el personal presenta profesionalismo al momento

de atender sus reclamos?

D5. Fidelidad del Cliente

17. ¢Considera usted que la empresa en mencion es la mejor

opcién?

18. ¢Recomendaria usted los servicios que ofrece la empresa?

19. ¢Considera que la empresa aporta mejoras en sus servicios?

20. ¢Le gustaria recibir servicios adicionales a los actuales?

Fuente: Instrumento adaptado de Ravelo & Rodriguez (2022)

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 06. Juicio de Expertos

S, UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

! ﬁ ’ FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS

Lk ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS
- informe de opnién de experios del nstrumento de Investigacion

- DATOS GENERALES

1.4. Apellidos y HNombres : Dr. ‘Wilton Widauro Carplo Campos

1.2, DM : BOSEST45

1.3, Instituclén donde labora : Universidad Particular de Chiclayo

1.4, Tituby de la Investigaciin : Calidad de servicio v Satisfeccidn del clientz en

la empresa Team White La Viclona - Chiclayo 2023
IL- ASPECTOS DE VALIDACION
Evalle cada hem y cologue la puntuaciin que usted crea conwvenlents. La puntu scidn debe
ser entre: 01 — 40 DEFICIENTE; 41 — 90 REGULAR: 81— 100 EXCELENTE.

DEFICIENTE | REGULAR | EXCELENTE

N® ITEMS INDHC AL KOMES B - 40) 41 - 90) {91 - $00)
Estd formulada con  lenguas

1 | Clandad apropiado X
Estd expresado en capacidades

2 |Obetidad | ) orvables X
Adecuado con la innovacidn y s

3 | Actalidad mejora continua de los sendicios X
educaivos.
Exiate organizacin logica en &l

d | Cwganizacidn instumento X
Comprende los aspecics  de

5 | Suficiencia cantidad y calidad con respects & X

las vanables ¢& Invastigacion

Adecuado para valorar aspectos ¥

B | Inencionalidad
i de las variables de investigaciin

Basado an aspectos tedficos de X

! = cla conocimiento

& Coherancia Existe coherenciaentrelos indices ¥
& indicadores y dimensiones
8 |Metdologia |L8  Esttegia responde  al N

propdsiio de la invesiigacion

- OFIMION DE APLICABILIDAD : Aplicacidn a la poblacidn de estudio.
V.- FROMEDIO DE VALORACION  : 100
Chiclays, 18 de marzo 2024

. ,|'"
J:?:I'"’-_'I'

Dr. 'Wilton Widauro Carplo Campos
DMl M. BOSEST45
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S UNIVER SIDAD PARTICULAR DE CHICLAYOD

i ,;-'fﬁ 4 FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRE SA Y NEGOCIOS
o ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS
. Informe de opinion de expertos del instrumento de Investigacion
.- DATOS GEMERALES
1.1. Apellidos y Nombres : Mg, Jos2 Montenegro Saavedra
12. DN.1 ;43250075
1.2. Institucion donde labora : Uigel Lambayaguse
14. Titulo de la Investigacion : Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente an

lz emprasa Team White La Victona - Chiclayo 2023
.- ASPECTOS DE VALIDACION
Evalle cada item v cologue la punfuacidn que usted crea conveniente. La puntuacidn deks
serenire: 01 — 40 DEFICIEMTE: 41 — 20 REGULAR; 81 — 100 EXCELENTE.

N ITEME INDICACIOHE 2 gt Bl i
< | ciandad Esta .f-::-rrnulau:la con l=ngusps ®
apropiado
o Esta expresado en capscidades
2 | Objetividad obzervables X
Adecusdo con la innovacion ¥ ka
3 | Actualdad mejora continea de los servicios X
educativas.
i Exziste organizacion |&gica en el
4 [ Crganizacion instrumento X
Comprende  los  aspectos de
5§ | Suficiencia cantidad v calidad con respecto & X
las varishles de investigacion
o Adecuado pars valorsr sspectos
§ | Imencionakidad de |las varables de investigacidn X
7 | cansistenc Elasac!-:- =n aspectos teoricos de x
conocimients
B Existz coherencia entre los indicas
@ | Coherencia e indicadores y dimensiones X
. La estrategia responds =l
2 | Metodalogia proposito de la investigacion X

.- 2PINIOM DE APLICABILIDAD : Apficacion a la poblacion de estudic.
V.- PROMEDIO DE VALORACION > 100
Chiclayo, 18 de marzo 2024

lll

kig bhortenegro Sasvedea Jowe
DMl L3 TIEHTS
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= UNNERFDAD PARTICULAR DE CHICLAYD
i 2 : FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRE 54 ¥ NEGOCIOS
== ESCUELA PROFESIOMAL DE ADMINISTRACION ¥ FINANZA S

informe de opinkdn de expertos dal Instrumento de Investigacidn

L- DATOE: GENERALES

1.1. Apsllidog y NombDres Mg, Lobaban Hayes Nésior Padl

1.2. DM - BOEGATAS

1.2. Inetitucidn donds klabora CIEST 4 de punio de 1821

1.4.  Tiulo de la Investigacion - Calidad de sardcio v Salishecgon dal cliente en

la empresa Team Whise La Vicloria - Chiclaga 2023
Il.- 4 3PFECTO S DE VALIDACIHON

Evalie cada ilem y cologue s puntuacion que usied orea convenienle. La puniuacion debe

+ e it 01 = 40 DEFICIENTE: 41 = 20 REGULAR; 91 = 100 EXCELEMTE

DIMCENTE ROGULAE COCOLCWTE

[ ] = =3 IR AT NS o - 48] 29 o) (i - 983
1 | Clacidsd Exla .trlmludu con  lenguape P
aprogiada
. Exla axpresado en capacdades
2 | Ohjeswidad d a X
dbeara bles
fdecuado con B innovacion ¥ la
3 | Aveluslicad meara conlinua de ks sendcios X
aducativas,
. Exile organizacidn kKgica an el
4 | Organizacien | oo el t X

Compramnd: s aspoechos  de
5 | Buficiencia canddad y calidad can respecta a X
las variables de i stipacian

Sdecusdo para walorar aspecios

A | inbencionaldad . L
' de [as variahbes de irmeesligacidn

Basado &0 aspechs Eeoncas de

7 | Consislencia ,
canacimienio

. Exrete cobhierencia enlre kbs indices
8 | Coherencis \ . \ X
& indicadares y dimensiones

La esfrabsgia respande  al

9 | Metocalogla | o et e b inwastigacikin

.- ZFIMICM DE AFLICABILIDAD CAplcacikn a la poblacidn de asiudic -
.- PROMEDES DE 'WALORACION il []1]

Chiclayo, 18 de marzo 2024

M. Labsaton Hoyas Rastar Padl
DMl M. 80585745
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Anexo 7. Andlisis de Confiabilidad - Alfa de Cronbach

Variable 1. Calidad de Servicio

Ver

Datos

Transformar

Analizar

@ *piloto_v1.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5P55 Statistics Editor de datos
Archiva  Editar

Graficos

Ltilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

20 -~ Bl H B

i ‘D [@)

SH
|

|VARIAEI-LE CALIDAD DE SER\:’ICID|

|visible: 22 de 22 variabl

Bs

ltem
I T e A A e T T Pl T P TP T P T e P P e P e P T P
1 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 2 2 3 3 2 4 4 3 3 -
2 4 4 4 3 1 1 2 4 3 2 2 3 4 2 2 4 3 2 4 4 4 1
3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3
4 4 4 4 3 3 3 2 4 3 2 2 3 4 1 3 4 3 2 4 4 4 3
5 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 3 3 3
6 1 1 2 3 2 0 1 2 3 1 3 3 4 2 2 3 3 1 2 1 2 0
T 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 2 2 2 3 2 4 4 3 3
8 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 4 1 1 4 3 2 3 3 3 3
9 1 2 3 2 2 1 2 2 3 3 3 3 3 2 2 1 2 3 3 1 2 1
10 1 1 3 3 0 1 2 4 3 2 3 3 4 2 3 2 3 2 3 1 4 1
11 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 2 2 2 3 2 4 4 3 3
12 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 4 2 3 2 3 2 3 3 3 3
13 4 2 2 2 2 1 2 4 3 3 3 3 4 2 2 4 2 3 2 4 4 1
14 1 1 3 2 2 2 1 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 1 3 2
15 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 3 3 4 3
16 1 2 1 3 0 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 1 3 2 1 1 3 2
17 1 1 3 2 2 2 2 4 3 3 3 3 4 2 2 3 2 3 3 1 4 2
18 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 2 3 1 3 2 3 3 3 3
19 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 2 2 2 3 2 4 4 3 3
20 1 2 3 2 2 1 2 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 2 3 1 4 1
21
22 =
1 ¥
=

ita g datos Vit ge s

Nota: Andlisis de Fiabilidad en el software SPSS v.25




Variable 2. Satisfaccion del cliente

#2 *piloto_v2.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos X
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
D = [
Sre I« B30 8 Bl 794
|21 ltem_01 |VARIAEILE SATISFACCION DEL CLIENTEI Visible: 20 de 20 variables
ltem ltem
T T e e e e e S R B e T B
1 2 2 2 3 2 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 4 “
2 2 2 2 3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 4 4
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
4 2 2 2 3 2 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 4
b 4 2 2 2 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3
6 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 1 2 1
T 3 4 4 4 4 2 4 2 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 4 4
8 3 3 2 3 3 4 4 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3
9 4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 4 2 3 3 1
10 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 1
11 3 4 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 4 4
12 4 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3
13 3 3 2 3 3 4 4 2 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 2 4
14 3 4 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 3 4 4 3 2 2 3 1
15 3 4 4 3 4 2 2 2 3 2 2 2 3 3 4 4 3 3 3 3
16 2 2 2 4 3 2 3 3 4 2 2 2 3 2 2 3 3 2 1 1
17 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 1
18 3 4 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 3 3
19 2 2 2 3 2 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 4
20 4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 4 2 2 3 1
21
22 =
1 [¥]
=
| Vista de datoslw

Nota: Andlisis de Fiabilidad en el software SPSS v.25




Variable 1. Calidad de Servicio

Fesumemn de procesamiento de

CASOE
T g
Casos Walide 20 | 00,0
Exciuido® 0 i)
Total X0 oo m

a La fliminscion par lisia & Basa &n
fodas las variakles ds=l
procedimeenta

Estadisticas de

fiabilidad
Ada d= e
Cronbach FIEMEnnSS
Airr 22

Variable 2. Satisfaccién del cliente

Resumen de procesamiento de

cCasos
I %
Casos walico 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
rag 20

En el Anexo 7, se muestra la estadistica de fiabilidad de Alfa de Cronbach de las dos variables de estudio, en el estudio piloto. Calidad
de Servicio con un valor de 0.877 y Satisfaccién del Cliente con un valor de 0.799; evaluando cada uno de los items del instrumento,

cuyos valores comprenden entre O - 1 y se considera que su valor es muy bueno cuando es igual o mayor a 0.70 (Vega et al., 2019).



Anexo 08. Matriz de Consistencia

Chiclayo 20237;

2) ¢Como es el nivel de
Satisfaccion del
Cliente en la empresa

La Victoria - Chiclayo
2023;

2) Analizar el nivel de
Satisfaccion del

2) El nivel de Satisfaccion del
Cliente en la empresa
Team White La Victoria -
Chiclayo 2023, es bajo.

TECNICAS E
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODLOGIA INSTRUMENTOS
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
Hipotesis Alterna, H.a: La
Calidad de Servicio, se
relaciona significativamente
con la Satisfaccion del
¢Como se relaciona la | Determinar cémo se | Cliente de la empresa Team | Tipo:
Calidad de Servicio y la | relaciona la Calidad de | White La Victoria - Chiclayo | Basica, Técnica:
Satisfaccion del Cliente | Servicio y la Satisfaccion | 2023 La encuesta
en la empresa Team | del Cliente en la empresa Enfoque:
White La Victoria - | Team White La Victoria - | Hipbtesis Nula, H.0: La| Cuantitativo. Instrumento:
Chiclayo 2023? Chiclayo 2023 Calidad de Servicio, no se Cuestionario
relaciona significativamente | Nivel:
con la Satisfaccion del | Descriptivo,
Cliente de la empresa Team | Correlacional.
White La Victoria - Chiclayo
2023. Disefio:
PROBLEMAS OBJETIVOS No experimental.
ESPECIFICOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
1) ,Cémo es el nivel de | 1) Diagnosticar el nivel | 1) EI nivel de Calidad de | Corte: Poblacion de
Calidad de Servicio en de Calidad de Servicio en la empresa| Transversal. estudio:
la empresa Team Servicio en la Team White La Victoria - Todos los clientes
White La Victoria - empresa Team White Chiclayo 2023, es bajo, de la empresa

Team White La
Victoria - Chiclayo
2023.




Team White La
Victoria - Chiclayo
20237?;

3) ¢Como se relacionan
las dimensiones de la
Calidad del Servicio
con la Satisfacciéon del
Cliente de la empresa
Team White La
Victoria - Chiclayo
20237?;

3)

Cliente en la empresa
Team  White La
Victoria - Chiclayo
2023;

Establecer como se
relacionan las
dimensiones de la
Calidad del Servicio
con la Satisfaccion
del Cliente de la
empresa Team White
La Victoria - Chiclayo
2023.

3) Las dimensiones de la

Calidad del Servicio, se
relacionan con la
Satisfaccion del Cliente de
la empresa Team White La
Victoria - Chiclayo 2023.

Muestra:
50 clientes

Muestreo:
No probabilistico

Unidad de
Analisis:

El cliente de Ila
empresa Team

White la Victoria -
Chiclayo




Anexo 09. Matriz de operacionalizacion de Variables



Variables de ) Escala
estudio L o , . , ltems de
Definicion Definicion Dimension Indicadores Medicion
conceptual operacional
Variable 1 |La calidad del| |3 variable de calidad | - Fiabilidad Cumple lo acordado; 1-4 Ordinal
servicio estd | del servicio se define Interés en resolver
conformada por un operativamente problema;
conjunto de mediante 24 items Capacitacion,
factores que divididos en: experiencia
Calidad de | conllevan a 5-8
Servicio impactar en la Fiabilidad (4 P -
conservacion  de respuesta (4), de Respuesta | Entregas puntuales;
los clientes (Vera'y Seguridad (5) Comunicar al concluir;
Trujillo, 2018). Empatia (4) y _ Servicio rapido; 9. 12
Elementos tangibles Disposicion de ayuda.
()
- Seguridad Transmite confianza;
Clientes se sienten
seguros; Conocimiento | 13 - 17
suficiente.
- Empatia Atencion en el tiempo

establecido; Amabilidad;
Atencion preferencial;
Horarios de trabajo;




Captan necesidad del | 18 - 22
cliente, Instalaciones y
- Elementos | gquipos, documentacién
Tangibles y presentacion del
personal.
La satisfaccién del La variable de Expectativas | Beneficios brindados; _
_ cliente se presenta satisfaccion del cliente Opiniones de terceros; 1-4 Ordinal
Variable 2 cuando se logra el se define Conformidad
cumplimiento  de operativamente
las  expectativas mediante 20 items
Sdatilscf:zla_ccién esperadas, con un divididos en: galida% Nivel de expectativas | 5-7
el Cliente ser(;nmo If;l((jje(;l:uado Expectativas (4), ercibida
y e| caliaa qlue Calidad Percibida (3)
(rzllér:eps%a d?sn daesl Valor Percibido (6)
Giente " (Zarraga. | Queias del Cliene (3) |- valor || Relacign Precio - | 8-13
ercibido i
Cano et al. 2018). Fidelidad del cliente (4) Calidad
Quejas del |  volumen de quejas 13- 15
cliente
Nivel de satisfaccion del | 16 - 20
Fidelidad del cliente

cliente







