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Resumen

La investigacion titula La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la
empresa Top Gol del distrito de Tacna en el afio 2018, es presentada para optar por

el titulo profesional de Ingeniero Comercial en la Universidad Privada de Tacna.

El objetivo de la investigacion es determinar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente de la empresa Top Gol del Distrito de Tacna,
2018. Donde se ha empleado una metodologia de tipo basica, con un disefio no
experimental de tipo corte transversal, y un nivel de investigacion explicativa
causal. Ademas, se consider6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, los cuales fueron formulados para la medicion de las variables

aplicandose a una muestra de 246 clientes de la empresa Top Gol.

El estudio concluye que la calidad de servicios influye de forma significativa
en la satisfaccion del cliente de la empresa Top Gol en Distrito de Tacna. Este
resultado se sustenta en los resultados de la prueba de regresion lineal, la cual
permite calcular el valor de significancia que es menor de 0.05 demostrando una
relacion entre variables, y un R-cuadrada que explica que la calidad influye en un
30.09% sobre la satisfaccion del cliente, demostrando una relacién moderadamente
alta. Con ello podemos dar a entender que las condiciones de calidad sobre los
servicios que brinda Top Gol determinan el grado de satisfaccion de los clientes, en

funcidn de la satisfaccion lograda y el valor percibido.

Palabra clave: calidad de servicio; satisfaccion; SERVQUAL,
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Abstract

The present thesis, Logistic Management and its influence on the organizational
efficacy of the Tacna Special Project, 2018, to opt for the professional title of

Commercial Engineer at the Private University of Tacna.

Its main objective is to determine the influence that logistics management

has on the organizational efficacy of the Tacna Special Project, 2018.

The methodology used is of a basic type, of a non-experimental design of a
transversal cut and of a causal explanatory level; where the questionnaires were
applied as instruments to the collaborators of the PET for the data collection, being

the sample a total of 45.

So that was determined that there is significant influence of logistics
management on the organizational effectiveness of the Tacna Special Project,
where it is justified in calculating the p-value, being 0.000 which is less than 0.05,
taking the decision to approve the hypothesis alternates and deny the null
hypothesis. This way, it is affirmed that the logistic management carried out in the
PET, is one of the variables that tends to condition in the organizational efficacy of
this organization, given that the optimal generation of the supply of materials for
production, the storage, transportation and distribution, the best results will be

obtained through compliance with the functions of the entity.

Keyword: Logistic management, organizational efficacy, transportation,

distribution, provisioning and storage.
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Introduccion

El presente estudio desarrolla la tesis bajo el titulo “La calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente de la empresa Top Gol del distrito de Tacna
en el afo 20187, realizando el analisis de la empresa Top Gol la cual se dedica al
alquiler de sus campos deportivos de césped sintético, evaluando como la calidad
de servicio puede ser de gran importancia para la satisfaccion del cliente, en un
mercado donde existe altos niveles de competitividad y donde dicha organizacion
no se ha preocupado por aplicar estrategias para garantizar un seguimiento

adecuado de la calidad de sus procesos.

De esta manera, la tesis plantea su desarrollo en cuatro capitulos, siendo el
primero el Planteamiento del Problema, en el cual se realiza la identificacion,
determinacion y descripcion del problema, la formulacion de los problemas de

investigacion, la justificacion y los objetivos respectivamente.

En el segundo capitulo el cual es el Marco Tedrico, se presentan los
antecedentes o investigaciones previas al estudio en el plano internacional, nacional
y local; seguido por las bases tedricas donde se presentan las teorias relacionadas a
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente; y ademas, la definicion de

términos o conceptos clave utilizados en el desarrollo de la tesis.

El tercer capitulo corresponde a la Metodologia empleada, especificando
para ello el tipo de investigacion, disefio de investigacion, nivel de investigacion,

las técnicas de procesamiento de datos mencionando la poblacion y muestra.
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En el cuarto capitulo se presentan los resultados del levantamiento de datos,
demostrando el grado de fiabilidad de los instrumentos aplicado por medio del
coeficiente de Alfa de Cronbach; los resultados en lo que respecta la medicion de
las variables presentadas por medio de tablas y figuras adjuntando con la
interpretacion correspondiente; y la informacion obtenida del Modelo de Regresion
Lineal Simple para poder realizar la toma de decision en lo que respecta al contraste

de las hipdtesis planteadas en el estudio.

Ya en la Gltima parte, se presenta las conclusiones de la investigacion
llevada a cabo, las sugerencias, la bibliografia que se ha utilizado y los apéndices

correspondientes.
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Capitulo 1

Planteamiento del problema

1.1 Descripcion del problema
Segln un estudio publicado en la pagina web de Exportando Perd, en los
ultimos afios se ha incrementado la cantidad de complejos deportivos con
grass artificial, las cuales pueden generar ganancias de hasta 180 mil nuevos
soles al afio a sus propietarios; ademas, se informa que hasta el afio 2011

existian ya méas de mil campos artificiales en todo Lima, (Moreno, 2016).

Actualmente la practica del fatbol es una actividad bastante difundida
en el pablico y existe una alta preferencia por el uso de campos de césped
sintético, donde no sélo parte la demanda de los clientes, sino de los mismos
propietarios, quienes encuentran en el césped sintético un mantenimiento de
menor costo y recuperacion del césped mas rapida, debido a que el césped
natural esté sujeto a periodos de recuperacion (riego, secado y maltrato por
parte de las sesiones deportivas), ocasionando que no se puedan usar para la
practica del futbol. Es por ello que la mayoria de los clientes prefieren la

practica del futbol en césped sintético, ya que esta demostrado que la practica
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del futbol en canchas de cemento es perjudicial para las articulaciones (en
especial para las rodillas y cadera) debido a su alto impacto al momento de
realizar las rapidas transiciones que demanda los partidos de futbol,

provocando que las personas seamos mas propensos a lesionarnos.

Y es que en toda empresa, la calidad de servicios continua siendo un
factor con bastantes deficiencias en todo el mundo, incluyendo a América
Latina, por ello, el interés es que en el Per( se le dé una retroalimentacion

para que se logre que la calidad sea la mejor de la regién, (Garcia Tello, 2016).

La calidad de servicio al cliente cada vez toma mas fuerza al seguir
incrementando las empresas que compiten, porque a mas empresas nuevas,
los clientes tendran méas oportunidad de elegir en cuanto a sus copras de
productos y/o servicios, por ello se refleja la importancia de cumplir no solo
con las necesidades de los clientes, sino de sobrepasar sus expectativas que
es lo que pocas empresas puedan lograrlo, y es aqui donde la calidad de
servicio se convierte en un factor diferenciador donde en la primera
experiencia que los clientes vivan, podran decidir si volver por ese producto
o servicio o decidir por otro ofertando, ademas son ellos quienes nos ayudaran
con la publicidad al recomendar a sus amistades o personas que les pueda
consultar, lo que conllevara a optimizar la imagen corporativa y por ende, a
la rentabilidad que es el fin de toda empresa; adicionalmente, una empresa se
convierte lider al demostrar que cumple con los requisitos demandados por

los clientes obteniendo como consecuencia, una buena satisfaccion de ellos.


http://gestion.pe/noticias-de-america-latina-1376?href=nota_tag
http://gestion.pe/noticias-de-america-latina-1376?href=nota_tag
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Entonces, un factor clave a considerar en las empresas de hoy en dia
incluyendo a los complejos deportivos, es la calidad de servicio que se da al
mercado. Por otra parte, el sector servicios ha generado 65,000.00 mil
millones de soles de los 111 mil millones de soles del Producto Bruto Interno
Acumulado entre el afio 2002 y el afio 2012; siendo que casi 60 de cada 100
colaboradores trabajan en una entidad del ~ respectivo  sector, (Garcia
Tello, 2016). De esta manera se resalta que, las organizaciones buscan ser
competitivas frente a tal necesidad, ya que la calidad en el servicio es clave
para que las empresas se posicionen en el mercado de manera sélida, siendo

la calidad un atributo buscado por el consumidor.

La calidad de una empresa es un elemento importante donde los
ofertantes no solo deben tener en cuenta al momento de ofrecer un producto
0 servicio, las expectativas y altas exigencias der mercado, Sino que sus
procesos productivos tienen el deber de cumplir con los estandares de calidad
para poder competir en un mercado como el actual: competitivo y cambiante,
Instituto Nacional de la Calidad (INACAL, 2015). En efecto, tanto en los
mercados internacionales como nacionales existe una enorme actividad
competente entre las empresas, por ello, es basico aumentar ventajas
competitivas que ayuden a subsistir dentro del mercado altamente
competitivo, ya que la calidad en el servicio es una de las ventajas que se
pueden desarrollar facilmente. Ademas, la calidad en el servicio que se da al
cliente, es la imagen que se proyecta en ellos, haciendo que se diferencie de

las demés empresas.


http://gestion.pe/noticias-de-sector-servicios-peru-10178?href=nota_tag
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Por ello, es muy importante enfocarse en la calidad de servicio sin
importar el tamafio o giro de la empresa, donde la ciudad de Tacna no es la
excepcion para este rubro de empresas que ofertan el servicio de las canchas
sintéticas, ya que hasta el dia de hoy, la ciudad cuenta con un gran nimero de
empresas que han implementado este servicio donde muchas de ellas no
poseen una vision clara, siendo este un factor que finalmente incide en la
decision final de los usuarios, quienes podrian optar por alguna otra opcién
que logre satisfacer sus expectativas, y que lograra garantizar un desempefio

adecuado sobre sus resultados.

Debido a que estas empresas no se han preocupado por implementar
estrategias adecuadas de gestion de marketing, es que no se logra explotar de
manera adecuada el potencial del negocio, y, ello puede resultar en un aspecto
negativo en perspectivas para asegurar la supervivencia y el crecimiento de
este negocio hacia el futuro. Siendo asi, el presente estudio se enfoca en
estudiar a la empresa Top Gol dedicada al alquiler de sus campos deportivos
de césped sintético y como la calidad de servicio puede ser de gran

importancia para la satisfaccion del cliente.

Ademas, Tacna es una ciudad donde su crecimiento y desarrollo se
debe gracias al comercio, y esto se refleja por el incremento de Mypes en los
distintos rubros de las empresas, siendo las que mayor relevancia tienen, las
Mypes comerciantes, no obstante, esto conlleva al incremento de la poblacion
siendo estos los demandantes de servicios de entretenimiento por complejos

deportivos siendo el servicio que oferta la empresa Top Gol.
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Formulacién del problema

1.2.1 Problema principal

1.2.2

1.3

¢Influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de la empresa

Top Gol del distrito de Tacna, 2018?

Problemas secundarios

A. ¢Influye los elementos tangibles en la calidad de servicio de la empresa

Top Gol del distrito de Tacna, 2018?

B. ¢Influye la fiabilidad en la calidad de servicio de la empresa Top Gol

del distrito de Tacna, 2018?

C. ¢Influye la capacidad de respuesta en la calidad de servicio de la

empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018?

D. ¢Influye la seguridad en la calidad de servicio de la empresa Top Gol

del distrito de Tacna, 2018?

E. ¢Influye la empatia en la calidad de servicio de la empresa Top Gol del

distrito de Tacna, 2018?

Justificacion de la investigacion
La investigacion permite que empresas que ofertan el servicio de alquiler de
campos deportivos de césped sintético en Distrito de Tacna, accedan a

informacion que les permita conocer la importancia de la calidad de servicio.
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Ya que de esta manera, se conoce la influencia que tiene en la
satisfaccion del cliente, siendo un beneficio que podria conllevar a un mejor
posicionamiento en el mercado y diferenciarse entre sus competidores,
ademas también se puede plantear nuevas formas de llegar al cliente con la
descripcion de los resultados de esta investigacion. Asi mismo, la

investigacion se justifica especificamente por las siguientes razones:

A. Relevancia econémica
Se justifica la investigacion, por el motivo en que brinda informacion
relevante acerca de la calidad de servicio y la influencia que tiene en la
satisfaccion de clientes, siendo datos que sirvan para que los empresarios
puedan mejorar los procesos que conllevan al incremento de las ventas
por el hecho de mejorar la calidad. De esta manera, se contribuye al
progreso econémico, ya que estas empresas pertenecen al sector servicios

quienes son factor importante como contribuyentes del PBI.

B. Relevancia social
La investigacion representa una fuente de data primaria para que las
empresas que brindan el servicio de alquiler de campos deportivo puedan
conocer la importancia de estas variables, donde son los mismos
empresarios quienes tomen la decisiéon de hacer cambios para bien
mejorando asi la situacion empresarial, siendo los primeros beneficiados
la poblacidn tacnefia al tener una opcion mas pero de calidad superior en
cuanto a este tipo de servicio, tanto que se atraeria a que también los

turistas pasen un momento entretenido fuera de lo habitual.
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C. Implicancias practicas
Se justifica debido a que la investigacion permite brindar una mejora al
servicio del cliente, que contribuya a la solucion de las personas que
demandan el servicio de alquiler de los campos deportivos y de esta
manera, abordar la explicacion de los efectos en la satisfaccion del cliente

de la calidad de servicio brindado por la empresa Top Gol S.A.

D. Valor tedrico
La investigacion se presenta como un nuevo marco de referencia para
futuros investigadores que opten por estudiar las variables de estudio, ya
que contribuye a conocer en mayor medida el comportamiento de las
variables y la relevancia que tiene una en otra. Ademas, las
investigaciones son generadoras de nuevas y mejores ideas para personas

gue quieran emprenden en este rubro de servicios.

E. Utilidad metodoldgica
Asi también, la investigacion tiene utilidad metodoldgica como
consecuencia del desarrollo del marco teérico, ya que a través de ello, se
construird los instrumentos y se formulara los items para la recoleccion
de los datos necesarios, pasando posteriormente al analisis de los
resultados obtenidos que puedan medir el comportamiento de las
variables de estudio, que son la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente. Ademas de conocer el grado de influencia de la variable

independiente en la variable dependiente.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

1.4.2

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del

cliente de la empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

Objetivos especificos

A. Determinar la influencia de los elementos tangibles en la calidad de

servicio de la empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

B. Determinar la influencia de la fiabilidad en la calidad de servicio de la

empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

C. Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la calidad de

servicio de la empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

D. Determinar la influencia de la seguridad en la calidad de servicio de la

empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

E. Determinar la influencia de la empatia en la calidad de servicio de la

empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.
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1.5 Alcancesy limitaciones

1.5.1 Alcances

1.5.2

La investigacion esta dirigida a los clientes que solicitan el servicio de
alquiler de los campos deportivos de la empresa Top Gol, contribuyendo
con el mejoramiento de los servicios por parte de empresas tacnefias y la

contribucion que tienen con el sector servicios respectivamente.

Limitaciones

La investigacion puede verse afectada por las siguientes delimitaciones:

Restricciones de acceso a la informacion debido a politicas de
confidencialidad de algunos campos deportivos de fatbol.
Disponibilidad de tiempo limitado de los empresarios para
responder a los instrumentos de estudios que son el cuestionario para
la medicion de cada variable.

Los clientes presentan percepciones particulares respecto al
problema de investigacion.

Se puede presentar estados de animo que fluctden por parte de los
clientes en el momento que se les vaya a encuestar, teniendo cierta
repercusion en las respuestas.

Confidencialidad de la informacion a solicitar, ya que siempre
existen personas y empresas que guarden postura por diversos

factores.
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Capitulo 11

Marco tedrico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Coque (2012) presenta el trabajo de investigacion: La Calidad del
Servicio y su Influencia en la Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa Siscomdis de la Ciudad de Ambato; para optar el Titulo de
Ingeniera en Marketing y Gestion de Negocios en la Universidad
Técnica de Ambato, Ecuador.

El objetivo fue determinar la calidad del servicio que influye
en la satisfaccion de los clientes de la empresa Siscomdis de la Ciudad
de Ambato.

Con respecto a la metodologia utilizada, se aplico el enfoque
predominantemente cuali-cuantitativo, donde la poblacién de estudio
se encuentra conformada por un total de 43 clientes y dado al tamafio

de ésta, se ha considerado la totalidad para la toma de la muestra.
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Ademas, la técnica para el estudio es la entrevista, siendo por
consecuencia, el cuestionario como instrumento.

La investigacion llega a la conclusion en que, la empresa
Siscomdis no ofrece un servicio de calidad por esta razon no satisfacen
las necesidades de los clientes, lo que conlleva a afirmar que existe un
grado de influencia por parte de la calidad de servicio repercutiendo
en la satisfaccion de los clientes de la empresa. De esta manera, la
empresa debe capacitar continuamente a sus empleados en todas las

areas para poder satisfacer adecuadamente a su publico objetivo.

Los autores Chavez & Castro (2014) en su tesis: Andlisis de la
influencia de la calidad del servicio, en la satisfaccion de los clientes,
en los hoteles de 3 estrellas en la ciudad de Guayaquil para disefiar
un programa de mejoras en la calidad de servicio al cliente; previo a
la obtencion del titulo de Ingeniero en Administracion de Empresas
Turisticas y Hoteleras en la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil, Ecuador.

De esta manera, el objetivo de esta investigacion fue analizar
lainfluencia de la calidad del servicio, en la satisfaccion de los clientes
en los hoteles de 3 estrellas — segunda categoria en la ciudad de
Guayaquil, mediante el estudio de campo dirigida a los huéspedes
nacionales y extranjeros para disefiar un Programa de mejoras en la

Calidad de Servicio al Cliente.
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La metodologia es de enfoque cualitativo-cuantitativo, es de
tipo descriptivo, método deductivo, con técnicas de recoleccion de
informacién como la observacion natural, encuesta (cuestionario y
entrevista) para una poblacion de 134 huéspedes donde se considero
la misma cantidad para la muestra debido al tamafio.

Llegando a la conclusion en que, el marco teorico, conceptual,
referencial proporcionan base importante para relacionar los factores
que influyen en la calidad del servicio en los hoteles de tres estrellas
— segunda categoria son las percepciones de los clientes para llegar a
la satisfaccion de los mismos y cumplir sus expectativas. Se muestra
que los aspectos tangibles e intangibles son determinantes cuando los

clientes eligen.

Abad & Pincay (2014) presentan la tesis: Analisis de calidad del
servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de
gestion de calidad en una empresa de seguros de Guayaquil; para la
obtencion del Titulo de Ingeniera Comercial Mencion Marketing en
la Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador.

Con el objetivo de analizar la calidad de servicio interno y
externo en una empresa aseguradora de la ciudad de Guayaquil para
incrementar el nivel de las ventas de la organizacion.

Para el andlisis de la calidad de servicio interno se utilizara el
método inductivo bajo la modalidad de investigacion de campo y se

utilizo la encuesta aplicada a una muestra de 83 personas.
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Concluyen que, en la compaiia de seguros se analizo el nivel de
satisfaccion que perciben los clientes internos (colaboradores) y clientes
externos (asesores productores de seguros), evidenciandose deficiencias en
calidad de servicio y cultura organizacional, causas que estan influyendo en
el incumplimiento en un 80% de la produccion emitida con relacién al

presupuesto establecido para el afio 2013.

2.1.2 Antecedentes nacionales
— Nafiez (2017) presenta la tesis: Calidad de servicio y su influencia en
la satisfaccion del cliente de la empresa CARDELUXE S.A.C., distrito
San Miguel, afio 2017; para obtener el titulo profesional de Licenciada
en Administracion en la Universidad César Vallejo, Lima.

Con el objetivo de determinar la influencia de la Calidad de
Servicio en la Satisfaccion del cliente de la empresa Cardeluxe SAC,
distrito San Miguel, afio 2017.

En cuanto a la metodologia utilizada para la investigacion, el
tipo de estudio fue aplicada de nivel explicativo-causal, utilizando un
método de investigacién hipotético deductivo; ademas, la
investigacion tiene un disefio no experimental. La poblacion estuvo
constituida por los clientes més frecuentes de la empresa la cual esta
conformada por 58 personas, aplicando la formula correspondiente se
obtuvo una muestra de 51 clientes; y la técnica para la recoleccion de
los datos fue la encuesta siendo el cuestionario como instrumento para

la recoleccion de los datos.



28

Concluye en que, de acuerdo al objetivo general el cual

consistio en determinar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa Cardeluxe SAC, distrito San
Miguel, afio 2017, ha sido alcanzado de acuerdo a los resultados que
se han obtenido realizando la correlacion de Pearson y la regresion
lineal simple, asi mismo también permitio probar como verdadera la
hipdtesis debido a que la significancia encontrada fue menor que la
significancia de trabajo, por tal razon se puede decir que la calidad de
servicio influye en la satisfaccion del cliente.
Arapa (2017) en su tesis: Calidad de servicio e influencia en la
satisfaccion de clientes en los restaurantes en la ciudad de Ayacucho;
para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion en la
Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, Ayacucho.

Tiene por objetivo determinar que las dimensiones de la
calidad de servicio influyen en la satisfaccion de los clientes en los
restaurantes de la ciudad de Ayacucho.

Asi también, con respecto a la metodologia, es de tipo
descriptivo y correlacional, de disefio no experimental transaccional,
de nivel descriptivo correlacional con una poblacion finita de 26
restaurantes, en consecuencia, la poblacion-muestra no es
probabilistica, sino intencional. Ademas, para la recoleccion de los
datos, también la técnica utilizada es la encuesta y el cuestionario fue

el instrumento.
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Llegando a la conclusién en que las dimensiones de la calidad
del servicio definitivamente influyen en la satisfaccion de los clientes
en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, en ocasiones ofrece
buen servicio, satisface moderadamente las necesidades de los
consumidores; sin embargo, es posible que la prestacion de los
servicios a los requerimientos y las expectativas de los clientes-
consumidores son cuestionadas, mientras los restaurantes ofrezcan un
mejor servicio aumentan la satisfaccidn de los comensales, debido a
que en la actualidad muestran serias limitaciones en cuanto a la
calidad de los servicios, conforme a los resultados y el analisis

efectuada.

Castillo & Gavidia (2017) presentan la tesis: Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente del Molino SEMPER S.A.C.
Lambayeque-2016; para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion en la Universidad Sefior de Sipan.

Con el objetivo de determinar de qué manera la calidad del
servicio influye en la satisfaccion del cliente del molino Semper
S.A.C. Lambayeque-2016.

Utilizando metodologia de tipo correlacional, de disefio no
experimental, de nivel correlacional, con una poblacion de 1,855
clientes, obteniendo una muestra de 114. Ademas, se utilizo el método
inductivo, analitico, sintético y deductivo, donde la técnica es la

encuesta y el instrumento fueron los cuestionarios.
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En base a la investigacion realizada al molino Semper S.A.C.
de Lambayeque se puede concluir lo siguiente: La calidad del servicio
influye positivamente en la satisfaccion del cliente del molino Semper
S.A.C. Lambayeque-2016, pues se aprecia una alta correlacion
positiva 0.815 por lo cual podemos contrastar y admitir la hipotesis

alternativa expuesta anteriormente.

Barrientos (2017) en su tesis: Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente de la sala de juegos Las Vegas — Chiclayo;
para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion en la
Universidad César Vallejo, Chiclayo.

El objetivo fue determinar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion al cliente en sala de juegos Las Vegas de
Chiclayo.

La presente investigacion utiliza el enfoque cuantitativo en
recoleccion y analisis de datos, el tipo de estudio es descriptivo, nivel
correlacional. Ademas, de disefio no experimental, descriptivo
correlacional, donde la poblacion tiene un tamafio de 61 personas,
siendo la muestra seleccionada con técnica de la aleatorizacion,
teniendo como resultado 31 unidades de analisis. Asi también, el
método de investigacion que se ha considerado a aplicarse es el
deductivo-hipotético, y por altimo, para la recoleccion de los datos
necesarios, se aplico la técnica de la encuesta y los cuestionarios como

instrumentos.
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Concluye en que, al comparar la relacion que existe entre
niveles de calidad de servicio y satisfaccion al cliente en sala de juegos
Las Vegas de Chiclayo, mediante el analisis de regresion multiple,
utilizando el software estadistico SPSS, se comprobd que si existe
relacién positiva moderada, debil y baja entre Calidad de servicio (X1)
y Satisfaccion al cliente (X2) entre directivos, colaboradores y clientes

de sala de juegos Las Vegas de Chiclayo.

2.1.3 Antecedentes locales

— Vega (2018) presenta la tesis: Influencia de la calidad de servicio en
la satisfaccion de los usuarios de Agrobanco, en la provincia de
Tacna, 2018; para optar el Titulo Profesional de Ingeniero en
Economia Agraria en la Universidad Nacional Jorge Basadre

Grohmann, Tacna
Donde el objetivo fue determinar la influencia de la calidad de
servicio, que ofrece Agrobanco, en el nivel de satisfaccién de los
usuarios, en la Provincia de Tacna en el primer semestre del Afio 2018.
La investigacion es basica, de enfoque cuantitativo y de
alcance explicativo, con disefio no experimental, retrospectivo y de
corte transversal; la poblacion de estudio fueron los prestatarios de
Agrobanco siendo un nimero de 1,039 usuarios, obteniendo una
cantidad de 147 usuarios como muestra, y por ultimo para determinar
la influencia de los atributos de la calidad del servicio en el nivel de

satisfaccion se recurrio al coeficiente de Rho de Spearman.
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Concluyendo que los atributos de la calidad del servicio como:
la confiabilidad, seguridad y la capacidad de respuesta, tienen
influencia significativamente en el nivel de satisfaccion de los

usuarios de Agrobanco.

Pizarro (2010) en su tesis: Incidencia de la calidad de servicio en la
Satisfaccion del cliente, en el Banco de Crédito del Peru de la ciudad
de Tacna oficina bolognesi, en el periodo 2008 y 2009; para optar el
titulo profesional de Licenciada en Administracion en la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna.

Tiene por objetivo determinar la incidencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente, del Banco de Crédito del Peru
de la ciudad de Tacna, Oficina Bolognesi, en el periodo 2008 y 20009.

Con respecto a la metodologia, es de tipo basica, de disefio no
experimental, transeccional, descriptivo correlacional, con una
poblacion de 527 clientes, donde se obtuvo como muestra un total de
244 clientes. La técnica es la encuesta y el instrumento es el
cuestionario, y para el procesamiento y analisis de datos se utiliz6 el
software SPSS version 15 y Microsoft Excel.

Concluyendo en que el Banco de Crédito del Pert, Oficina
Bolognesi; es una institucion financiera con una amplia cartera de
clientes que se encuentran insatisfechos, esto ultimo debido a que
existen elementos que no se adecuan a la prestacion de un servicio de

calidad en su totalidad.
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Espinoza (2017) presenta la tesis: Calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la Planta de Revisiones Técnicas Servicios Operativos
del Sur en la ciudad de Tacna en el afio 2016; para optar el grado
académico de Maestro en Administracion y Direccion de Empresas en
la Universidad Privada de Tacna.

La tesis tiene por objetivo determinar si la calidad del servicio
se relaciona con la satisfaccion del cliente en la Planta de Revisiones
Técnicas Servicios Operativos del Sur en la ciudad de Tacna, en el afio
2016.

El tipo de investigacion es sistemética, controlada, empirica y
critica, de nivel descriptivo correlacional y de tipo cuantitativa.
Ademas, el disefio es no experimental, donde la poblacién estuvo
constituida por 350 clientes obteniendo como muestra 183 a través de
la aplicacion de la férmula para poblaciones finitas. Para la
recoleccion de los datos, se aplicd la encuesta como técnica y el
cuestionario como instrumento; y por ultimo, para el contraste de
hipétesis se utilizd el Coeficiente de Correlacion de Pearson.

Llegando a la conclusion en que se encontrd que existe una
relacion directa y significativa entre la variable calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en la planta de revisiones técnicas Servicios
Operativos del Sur en la ciudad de Tacna en el afio 2016 esta
conclusion se obtiene como resultado del valor de Correlacion de

Pearson el cual es 0,707 con un nivel de significancia del 0.01.
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2.2 Bases tedricas cientificas

2.2.1 Calidad de servicio
La calidad es un producto o servicio que en cierta manera no puede definirse
con facilidad, debido a que se refiere a una apreciacion subjetiva, sin
embargo, se puede plasmar en que es la percepcion que guardan los clientes
acerca de ello, es decir, una concentracion mental de los consumidores en

relacién a la conformidad con un producto y/o servicio especifico.

Desde hace muchos afios atras, el diccionario de la REA (Real
Academia Espafiola) hace presente como primera aceptacion del término
“calidad”, a la propiedad inherente a una cosa determinada, permitiéndole

valorarla como igual, mejor o peor que el resto de su misma especie.

Por otra parte, de acuerdo a la filosofia griega aristotélica, existen
primeras referencias a la calidad, plasmandola en “aquello en virtud de lo
cual se dice de algo que es tal o cual”, asi, la identificacion de la calidad con
respecto a un objeto con su bondad se comunicé a las culturas grecolatinas

occidentales manteniéndose de esta manera.

La calidad viene a ser el nivel de excelencia que una empresa logro
escoger de acuerdo a todas sus gestiones para que de esta manera pueda
satisfacer a su demanda. Ademas, segun las normas ISO 9000 definen a la
calidad como: “el grado donde un conjunto de caracteristicas inherentes

realiza el cumplimiento de los requisitos respectivamente”.
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Dado asi, la calidad a través de los afos ha ido evolucionando

convirtiéndose en una manera de gestion que da cavidad a la mejora

constante en una organizacion influyendo a todas las personas involucradas

y los procesos correspondientes. De esta manera, se ha transformado en una

necesidad de estrategia competente que contribuya en el subsistir de las

organizaciones en el mercado y, debido a las exigencias de los clientes

potenciales y la necesidad de las empresas, es habitual que se vinculen las

estrategias de marketing con todo lo que respecta a la mejoria de la calidad

de los bienes y/o (Berry, 2007).

2.2.1.1 Teorias de la calidad

Edwards Deming

El investigador Mendez (2013) menciona sobre la teoria de Deming:
“La calidad viene a ser multidimensional, por lo que se debe definir
en términos de la satisfaccion del cliente, por ello, existen diferentes
grados de calidad que dependen del cliente”.

Mientras mejor sea el enfoque a la calidad de un bien o
servicio, mejores expectativas del cliente seran cumplidas,
contribuyendo de esta manera a que el cliente o consumidor este
satisfecho con el producto por lo que retomara su eleccion por la
marca que escogio anteriormente, todo ello seria el resultado por una

adecuada gestion de la empresa.
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Joseph Juran

Asi también Mendez (2013) con respecto a Juran: “la calidad
consiste en las caracteristicas que presenta el bien o servicio que lo
diferencian ante las deméas marcas, debido a que la empresa gestiond
el producto segun las necesidades del cliente teniendo como

resultado la satisfaccion”.

Entonces, cuanto mas particular sea un bien o servicio, mayor
probabilidad habra de cumplir con las necesidades y expectativas de

los clientes, teniendo como resultado la satisfaccion de ellos.

Philip Crosby

Mendez (2013) hace mencion ademas a Crosby en que: “el origen de
los resultados negativos con respecto a las necesidades de los
clientes, parte por la mentalidad de conformidad de las personas al

no adaptarse a las nuevas exigencias del mercado”.

Si la mentalidad de los directivos, administrativos y
superiores no se adaptan al cambio, no podran cumplir con las
nuevas exigencias de los clientes, ya que disefiaran inadecuadamente
bienes y servicios 0 mayor adn, seran los mismos productos que
estaran ofertando a un mercado que ya ha cambiado en cierta
manera, por lo que tendran nuevas necesidades o deseos en relacion
a las exigencias del bien o servicio que estan buscando entre tantas

marcas alternas que existen hoy en dia
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2.2.1.2 Calidad del servicio al cliente
Cuando se investiga y se desarrolla la relacion existente entre las
organizaciones y los clientes, los dos conceptos de “calidad” y “servicio”
son inseparables, ademas, en algunos determinados casos se le incluye
dentro del genérico de productos, sin diferenciarlos de otras mercancias a
las que entran las personas al momento de la adquisicion de un producto o

servicio, Instituto de Desarrollo Empresario Bonaerense (IDEB, 1996).

Se recomienda para la calidad de servicio, algunas definiciones que
guarden relacién para que de esta manera se construya en la presente
investigacion, la definicién méas adecuada, Dominguez (2006): “La calidad
es la habilidad que tiene un sistema para ejecutar de manera fiable y
sostenida en el tiempo a un determinado nivel de desempefio.” Cuando se
enriquece la calidad de un servicio determinado, ocasiona beneficios que

van dirigidos en cadena hasta los consumidores.

Zeithmal (1988): “A través de la calidad, los colaboradores,
gerentes y accionistas, generan beneficio pablico, por lo cual, se entiende

que proporcionan bienestar al mercado.”

Martinez (2005): ““La calidad se plasma como un modelo de gestion
y un estilo de direccion establecido en las organizaciones que son lideres,
ademas, la calidad no es una cadena de caracteristicas determinadas, sino,

una particularidad que puede mejorarse.”
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Heredia (2007): “La calidad va relacionada del juicio que da un
cliente con respecto a un producto o servicio determinado, ademas de las

caracteristicas en relacion a su uso y la necesidad de tenerlo.”

Con las teorias recolectadas, podemos decir que la calidad de
servicio se encuentra conformado por un grupo de elementos tangibles,
por la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia que
presenta, siendo que esto lo percibe el mercado en relacion al nivel de

satisfaccion que se genere de acuerdo a las expectativas.

La filosofia de calidad de servicio se encuentra basada en un
enfoque corporativo en el cliente, cultura y sistema de direcciones
presentando un proceso que abarca desde la preparacion y mejoramiento
de la organizacidn y del proceso hasta las estrategias, ademas de esta base

e servicio también se considera a lo que se llama “servicio post-venta”.

Avila (2011): “Por lo tanto, se recalca que la calidad de servicio
viene a ser la satisfaccion del cliente obtenida en el momento que se

cumplen las expectativas del cliente.”

De acuerdo a ello, cuando se habla de la calidad de un servicio,
también se refiere a la adaptacion de acuerdo a las exigencias, necesidades
y/o deseos de los clientes, por ello, si se realiza de una manera inadecuada,
no se estaria logrando adaptar un bien o un servicio de acuerdo a las
prospecciones del mercado, incurriendo a grandes riesgos de que al pase

de del tiempo, decaiga la rentabilidad de la empresa.
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Zeithman (2002) mencion que:

Para terminar, la calidad de servicio es un importante factor
diferenciador ante la competencia, ya que atrae y mantiene la
atencion del cliente en dos perspectivas, si es buena, obtendra
mayor cantidad de clientes, por lo contrario, tendra un resultado
negativo. Es un servicio extra al que se le da algo mas, a lo que
comunmente se ofrece , el cual necesita de un espiritu de servicio
que deber ser trasmitido por todo el vendedor, dando este valor

antes, durante y después de la venta mediante un buen trato.

2.2.1.3 Administracion de la calidad de servicio
La administracion de la calidad de servicio involucra plasmar
Optimamente el proceso administrativo, el cual inicia con la planificacién
de la calidad, seguidamente de la organizacion de la calidad,
posteriormente la direccion, el control y la mejoria de la calidad. Entonces,
el punto clave cae en igualar o incrementar las expectativas de los clientes
en cuando a la calidad de servicio, que se desarrollen de acuerdo a la
publicidad. Los Unicos que pueden darnos valoraciones son los clientes,
los cuales son los que comparan el servicio que se percibe con sus
expectativas en cuanto al servicio que se recibio, es decir si la percepcion
de la calidad del servicio de un cliente es inferior a las expectativas, se
perdera interés, mientras si se alcanza o mejor adn, se supera, los clientes

tendrén la cercania a seguir frecuentando (Evans & Lindsay, 1998).
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2.2.1.4 Modelos de la calidad de servicio
Una vez se haya definido el concepto de calidad de servicio, lo que sigue
es medir a esta variable de una manera valida y fiable, por lo que existen
dos escalas de mayor precision para realizarlo, siendo la escala

SERVQUAL vy la escala SERVPREF.

A. Modelo SERVQUAL
A través de las investigaciones que desarrollan la medicién de la
calidad del servicio, se ha considerado el modelo que presenta una
difusion mayor, siendo éste el denominado modelo SERVQUAL,
el cual se encuentra basado en la recoleccion de los datos sobre las

opiniones de los usuarios por medio de una encuesta.

Segn la escala multidimensional SERVQUAL
mencionada por Setd (2004): “Esta es una herramienta para la
medicion de la calidad creada por Zeithml, Valerie A, A
Parasumaran y Leonard L. Berry, con el auspicio del Marketing

Science Institute”. Ellos mencionan que son los siguientes:

IMPORTANCIA DIMENSIONES

' I

TANGIBILIDAD
FIABILIDAD
CAPACIDAD RESPUESTA

SEGURIDAD

. EMPATIA _
\, /

o S ; -

Figura 1. Estructura escala SERVQUAL, Set6 (2004).
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El modelo de SERVQUAL (Service Quality), es una
herramienta que de acuerdo a las teorias existentes, propone que la
diferencia entre las expectativas de los clientes y sus percepciones
en relacidn al servicio que se ha dado, pueden formar una medida

de calidad del servicio.

Asi pues, el modelo esta basado en un cuestionario con
preguntas estandares que de esta manera, sirven de guia para
cualquier entidad que oferte en el mercado un bien o servicio y que
persigue alcanzar la calidad total de este mediante el analisis de los
resultados. De esta manera, se obtiene un indice de Calidad del
Servicio y en base a ello se podra determinar qué tan cerca o qué
tan lejos se encuentra la empresa de los clientes en cuanto a la
satisfaccion del servicio que se dio, por ello, este modelo es una
eficiente herramienta para que las empresas puedan analizar el
servicio que les dan a sus clientes Ademas, el modelo SERVQUAL

mide practicamente lo siguiente:

La calificacion global de la calidad de la organizacion, es
decir, lo que desean los consumidores de la empresa.

— Lo que encuentran los clientes en esa organizacion.

— Calcula brechas de insatisfaccion especificas.

— Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente

hasta el menos grave.
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Autores como Riveros (2007) mencionan que: “Los factores de
claves de éxito se encuentran clasificados elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia”.

Tabla 1
Items o declaraciones correspondientes a cada criterio.

. L o items correspondientes  N° de items por
Dimension o criterio

al criterio criterio
Elementos tangibles ltemsla4 4
Fiabilidad ftems5a9 5
Capacidad de respuesta items 10 a 13 4
Seguridad items 14 a 17 4
Empatia items 18 a 22 5

Nota: Las Tabla 1 muestra las cinco dimensiones en relacion al nimero de items que
conforman el instrumento de medicion. Informacion obtenida de Set6 (2004).

B. Modelo SERVPERF
Setd (2004): “El modelo SERVPERF (Service Performance) se
origina por las criticas realizadas con respecto herramienta
SERVQUAL, debido a su validez y veracidad segun algunos
expertos, siendo Cronin y Taylor en el afio 1994”.

Por otra parte, el método SERVPERF, propone un modelo
como alternativa que se encuentra basado en el desempefio, donde
se mide las percepciones de los clientes con respecto al nivel de
servicio, ademas, genera como resultado una calificacion
acumulada de la calidad de forma general de un servicio. Ademas,
este modelo se plasma por 22 puntos reconocidos por el método

SERVQUAL, liando mas las teorias de actitudes y satisfaccion.



Pl
m
3
P4

Pé

*7

PR

o

I
P
P12
13
rl4
P15
Pla
ry
[
P19
P20
P21
P22
P23
24
P25
P26
P27
P28

43

La informacién es relevante,

La informacion es precisa,

La comprension de la informacion es mis fictl que en olros servicios,
La presentacion de la informacion es buena,

La informacidn contiene opiniones profesionales fiables,
La informacion estd aclualizada,

La informacion de contacto esta bien detallada.

La aplicaciom abarea las funcionalidades necesarias,

El manual de usuario es atil,

La aplicacton me ahorra tienpae.

La aplicacion me facilita el trabago.

Los contenidos estdn bien organizados,

Los vinculos cstin bien organizados.

La navegacion es intuitiva.

Es facil encontrar la informacion descada,

Contiene funciones de bisqueda personalizadas,

El proceso de registro es sencillo,

Los mens son poco profundos.

La creacion ¥y modificacion de historiales es sencilla vy completa,
La impresion de historiales es sencilla v correcta,

La inclusion de imagenes es sencilla,

Favorece ¢l intercambio de opiniones,

Es facil compartir los contenidos,

La respuesta a las peticiones es rapida,

El acceso ala aplicacion es rapido,

El iempo de carga de las piaginas es reducido,

El soporte téenico es adecuado,

Es facil solucionar un problema en el servidor,

Figura 2. Los 22 puntos del modelo SERVPERF, Setd (2004).

2.2.1.5 Dimensiones de la calidad de servicio

Segin el modelo SERVQUAL presentado por Set6 (2004), las

dimensiones para la medicion de la calidad de servicio son las siguientes:

A. Elementos Tangibles

Zeithman (2002) menciona que: “Las instalaciones fisicas, el

equipo, el personal y los materiales de comunicacién, son

percibidos como los elementos tangibles que lo define el enfoque

que integra al cliente con la empresa, por lo cual los clientes

evaltan la calidad del servicio.”
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En nuestro pais, segun la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas SAC, Cibertec (2007): “Lo conforman las instalaciones,
el personal, las documentacion y el material de comunicacion que
emplean a primera vista, es la imagen que la empresa proyecta para
poder construir lealtad, esta imagen fisica tiene que aumentar las

exceptivas del cliente.”

Entonces, de acuerdo a la escala SERVQUAL, los
elementos tangibles se encuentran relacionados con la apariencia
que perciben los clientes con respecto a las instalaciones fisicas, el
equipo que se cuenta, los colaboradores que representan a la
empresa, material de comunicacion documentos Y otros elementos
de apoyo al servicio que sirven para una mejor comodidad,
precision y rapidez. De esta manera, los elementos tangibles son
un componente importante para que una empresa pueda estar mas
cerca de brindar una competente calidad de servicio frente a un

mercado agresivo.

Fiabilidad

Seguidamente, se tiene como el segundo componente que
contribuye con la mejoria de la calidad de un servicio, la fiabilidad,
el cual viene a ser un sistema que hace que el producto o proceso,
no tengan fallos y evitando el riesgo minimo, con un factor

esencial para la competitividad de una industria.
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La corporacion multinacional ABB (2009) menciona que:
“Cuando se quiere incrementar la fiabilidad se comprende por
tener la capacidad de identificar los problemas existentes y
desarrollar la solucién pertinente de los equipos anticipando a la

gestion del departamento de operaciones.”

Ademas, se puede decir que la fiabilidad es la capacidad
para identificar los problemas, disminuir errores y buscar
soluciones, mediante la gestion de procedimientos como la mejora
de los mismos procesos, la implementacién de la innovacion de la
tecnologia que se cuenta disponible, una constante capacitacion de
los colaboradores, el aprovisionamiento de las necesidades de la
empresa, entre otros, todo ello desarrollado de forma fiable y
cuidadosa. De esta manera, se considera que la fiabilidad también
es un elemento clave en la seguridad de un producto o servicio, ya
que cerciora adecuadamente el rendimiento de los objetivos

funcionales.

Entonces el segundo elemento que es la fiabilidad, va ligado
al servicio que presta una empresa en un tiempo determinado, ya
que de esta manera, se permanece la promesa que se pactd desde
un inicio, evitando que los clientes obtengan una perspectiva
negativa y comenzando con el pie derecho todo el proceso del
servicio que se estd brindando para obtener por parte del cliente,

una alta satisfaccion.
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C. Capacidad de respuesta
Carreras (2006) menciona que: “Es la responsabilidad que tiene la
empresa en brindar una respuesta a tiempo, o también llamado el

cumplir un trabajo sin presion externa.”

Entones, el tercer elemento que es la capacidad de
respuesta, se refiere a la capacidad de disposicién que tiene la
empresa para poder brindar una respuesta rapida y pertinente a los

clientes, contribuyendo de esta manera con la calidad de servicio.

D. Seguridad
De acuerdo a la Universidad del BIO-BIO de Chile, Castillo
(2005): “La seguridad parte como el conocimiento de los
colaboradores con respecto a lo que hacen, la cortesia que brindan

y la capacidad de transmitir confianza con los clientes.”

Como lo que se ha mencionado se puede establecer que la
seguridad viene a ser una cualidad del conocimiento de las
personas para que ellos puedan brindar informacién con respecto
del servicio que se esta dando e una forma mas facil, sencilla y
precisa. Asi también se considera que la seguridad es la capacidad
de dar confianza a los clientes, para que de esta manera, ellos
puedan comunicar sus necesidades, siendo esto una ventaja para la
empresa porgue consigui6 que el cliente de cierta manera, brinde

la informacion que se necesita para mejorar el servicio.
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E. Empatia
Sierra (2010) menciona que: “La empatia viene a ser la habilidad
cognitiva que tiene una persona de considerar parcial o totalmente
la perspectiva de otra, sin tener la necesidad de adoptar la misma

perspectiva”.

La empatia es una experiencia obtenida a partir de las
emociones de los demas a través de las perspectivas tomadas de
estos y de la simpatia, definida como un componente emocional de
la empatia. (Feshback, 1984). Entonces, para que la empatia pueda
generarse de una forma 6ptima, se debe considerar las capacidades
del comportamiento como la interrelacién, el desarrollo moral,
comunicacion asertiva, altruismo, las respuestas emocionales, el

bienestar que se proporciona, sentimientos empaticos, entre otras.

Ademas de tener el conocimiento en que la empatia es
ponerse en el lugar de otra persona, éste elemento nos permite
comprender lo que siente las personas ya que se puede percibir
bastante informacion acerca de lo que realmente quieren los
clientes, por lo que da paso a que una empresa pueda entender lo
que estd ocurriendo en el momento que se esté brindando el
servicio, si se siente el cliente comodo o no, si se cubre esta
necesidad o no, o si se supero las expectativas del cliente que tenia
con respecto al bien o servicio, sin embargo, la empatia requiere

de mucha atencidn para que se obtenga los mejores resultados.
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De esta manera, ser empatico es cuando un individuo es
capaz de comprender emocionalmente a los demas, siendo ésta
habilidad una de las claves del éxito en las relaciones
interpersonales. Por consiguiente, la empatia también es el valor
que poseen las personas que necesita desarrollarse como tantos
aspectos mas que se posee, permitiendo a uno ponerse en el lugar
de otras personas, donde en la calidad del servicio se va por la
disposicién de ofrecer el cuidado y la atencion personalizada
basandose en el compromiso con el cliente, consideracién con el
cliente, la cortesia, el interés y la voluntad para absolver los

problemas que se manifiestan en el momento de brindar el servicio.

2.2.2 Satisfaccion del cliente
Kotler (2006) menciona que: “La satisfaccion es el sentimiento de placer o
decepcion que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de

un producto o de una persona, en relacion a sus expectativas”.

Entonces, la satisfaccion del cliente viene a ser el estado de una
persona donde se genera una sensacion de plenitud con respecto a un
producto comprado o servicio adquirido, cumpliendo o sobrepasando las
expectativas; en otro sentido el mercado, es decir los clientes, pueden
evaluar a la empresa por medio de los productos o servicios que se estan
dando en el sentido que si éstos han cubierto sus necesidades o si sobrepaso

las expectativas que se tenia desde un inicio.
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Gremler, Zeithaml, & Bitner (2009): “La satisfaccion del cliente se
plantea como la respuesta de realizacion del consumidor, asi como un juicio
en el que una caracteristica del bien o servicio brinda un nivel placentero de

realizacion con respecto al consumo del cliente”.

Contreras (2006): “Las emociones de los clientes pueden ademés
afectar las percepciones de satisfaccion hacia los productos y servicios,
donde estas emociones podrian ser estables o previamente existir como el

estado de &nimo o la satisfaccién en su vida”.

2.2.2.1 Factores clave que influyen en la formacion de clientes leales
En cuanto a los elementos importantes que tienen influencia en la
formacion de los clientes, especificamente, los leales, Meter (2006)
menciona lo siguiente: “Se plantea que existen seis factores importantes
los cuales influyen en la formacion de lealtad en los consumidores, donde

la gran parte de ellos, los puede manejar la organizacion adecuadamente”.

a. Elcaréacter
El carécter viene a ser aquella cualidad personal que los clientes
demandan en los colaboradores, ya que es cotidiano que muchas
personas tengan mejor percepcion de las empresas donde son sus
colaboradores los que transmiten mayor confianza y seguridad,
permitiéndoles que tengan mayor credibilidad con respecto al
servicio que estan ofreciendo. Ademas, cabe resaltar que se debe

tener cuidado con el tono de voz y el contacto del colaborador.
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Quimica
Es la capacidad de los empleados de estar sincronizados con sus
clientes, es decir cuando el personal comprende y conoce

perfectamente las exigencias y necesidades del consumidor.

Preocupacion
Interés autentico acerca del bienestar de los clientes, el empleado
0 la organizacion debe encontrar la forma de dar solucion a sus

problemas y no como una forma mas de ganar dinero.

Capacidad

Los empleados deben demostrarle y comunicarles indirectamente
a sus clientes, capacidades, por ejemplo, si una persona le pregunta
algo sobre algun servicio a un empleado, €l debe tener la capacidad

y el conocimiento de responder correctamente todas sus dudas.

Eficacia de costos

Implica que los clientes deben recibir el valor verdadero por el
costo de los servicios y productos, no se les debe entregar un precio
que podria ser dudoso, El consumidor debe sentir realmente que lo

que esta comprando, tiene el valor indicado por la organizacion.

Consultivo
Es el factor mas importante, ya que enmarca la relacion de cliente
empresa es algo como una sociedad en curso a través del tiempo,

es decir inicia una relacién mas continua entre estas dos entidades.
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2.2.2.2 Diferencias entre lealtad y satisfaccion del cliente
Cabe la controversia en que son muchas las personas que confunden los
conceptos de la lealtad con la satisfaccion aludiendo que significan lo
mismo, mas aun hace unos afios atras los autores Rodriguez, Collado y

Herrero (2001) mencionan que:

La lealtad inicia cuando el cliente se satisface con la adquisicién de
un bien o servicio, sin embargo, los conceptos de lealtad y
satisfaccion guardan relacién pero tienen una gran diferencia, ya
que la satisfaccion de un cliente abarca la antesala a la lealtad,
donde es una manera en que los clientes pueden lograr volverse

leales con la empresa, en condiciones de libre competencia.

Entonces, por consiguiente lo que quiere comunicar los autores en
su investigacion es que un cliente leal siempre serd un cliente satisfecho,
ya que en la situacion de que no le satisficiera un producto o bien
determinado, no permaneceria por esa determinada marca, sino se iria por
otras opciones, rompiendo de esta manera la lealtad con la empresa, por

otra parte, un cliente satisfecho no es precisamente un cliente leal.

Ademas, Rodriguez, Collado y Herrero (2001) mencionan que:
“Pero este entendimiento no afirmar que el cliente haya sido retenido por
siempre con una determinada marca 0 empresa, ya que se necesitara
mucho mas que una gran atencién para que las personas se conviertan en

clientes leales o fieles.”



2.2.2.3

52

Luego de tener mas nocién acerca de la satisfaccion del cliente,
surge la interrogante que muchas veces se cuestiona en la toma de
decisiones de las gerencias de las empresas, el cual se trata de tener el
conocimiento en que tan lejos una empresa debe intervenir para que
consiga esa satisfaccion de sus clientes, siendo un paso muy importante
para poder retenerlos y convertirlos en clientes fieles o leales, entonces,
esta incertidumbre que muchas veces ocurre es respondida por muchos
especialistas en mercadotecnia que recomiendan que se regule o
disminuya los precios de determinados productos y/o servicios para que

de esta manera incremente los niveles de satisfaccion de los clientes.

Sin embargo, no se debe pasar desapercibido en que el area de
marketing no solo es estudiar el comportamiento de los clientes y realizar
constantes estrategias para llegar al consumidor, sino que también es
incrementar la satisfaccion de su mercado de una forma rentable. Por ello,
una buena opcion es la aplicacién de la encuesta, ya que a traves de ella se
puede tener mayor conocimiento para determinar los niveles de

satisfaccion de los clientes por medio de los resultados que se obtengan.

Modelo ACSI

De acuerdo a lo que se percibe actualmente, los clientes tienen
expectativas acerca de un producto o servicio que quiere obtener sin
todavia haberlo utilizado, en el momento que el cliente recibe el producto
0 servicio ya se convierte en una realidad, por lo cual el panorama para el

cliente puede ser mejor de lo que esperaba o no.
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De esta manera, la satisfaccion se consigue lograr cuando el cliente
recibe una realidad mejor de sus expectativas, por lo cual se debe plantear
siempre el objetivo en que el cliente reciba un valor agregado a lo que esta
esperando, algo extra, porque habria mayor probabilidad de que los
clientes de esta manera estaran con la empresa siempre. Por ello, el
objetivo de medir esta satisfaccion del cliente es encontrar las
oportunidades de mejora del sistema de gestion, ya que contribuye mucho
con la cadena de valor del proceso en caso este 0 no esté mejorando, ya
que si se tiene menos clientes, quiere decir que algo esta fallando en el

proceso.

Entonces, debido a las Normas ISO 9001 que abarca las pautas
acerca de la calidad y gestion de calidad, especificamente en la satisfaccion
del cliente y ademas, en la capacidad de las organizaciones en proveer
productos y servicios que cumplan con las normas establecidas sin
distincion del sector o la actividad de la empresa, es que se considera el

Modelo ACSI (2010):

The American Customer Satisfaction Index, es un indicador que
plantea el nivel de satisfaccion de los ciudadanos de los Estados
Unidos con respecto a los productos y servicios que adquieren
desde el afio 1994, permitiendo de esta manera modelar las
evaluaciones que se obtienen por parte de los clientes en relacion a
la calidad de los bienes y servicios, resaltando la experiencia vivida

y que tanto se han cumplido las expectativas que se generaron.
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Calidad Quejas
Percibida e del cliente

Valor Satisfaccion
Percibido B del cliente

Expectalivas Fidelidad
del cliente X del clienh:

Figura 3. Modelo ACSI (2010), dato obtenido a traves de la pagina oficial
de “The ACSI”.

Por consiguiente, para poder medir la satisfaccién de los clientes,
el estudio se esta basando en el modelo ACSI el cual se adaptdé a
conveniencia propia del investigador para una comprension mas clara y de
esta manera poder construir los instrumentos de estudio que son los
cuestionarios. Entonces, se esta considerando tres elementos que

conforman la satisfaccion del cliente, de acuerdo al Modelo ACSI:

A. Rendimiento percibido
El rendimiento percibido se refiere al valor que el cliente le da al
producto o servicio una vez lo haya adquirido, es decir al resultado
que se obtiene al finalizar la compra, lo que quiere decir que el cliente
una vez se haya decidido en dicha compra, de acuerdo a su perspectiva

realizard un balance entre lo que esperaba obtener y lo que ha recibido.
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Asi también, el rendimiento percibido se determina desde el
punto de vista del cliente, basandose en los resultados que se obtiene,
incluyendo la percepcion del individuo segun su estado de animo y las
posibles influencias externas como amistades, familiares,
recomendaciones, la competencia, entre otras. Ademas, para
conveniencia y fines de la investigacion, dentro del rendimiento
percibido se considera la calidad percibida y el valor percibido, ambos

términos similares que se aclararan a continuacion:

— Calidad percibida: este elemento va asociado principalmente a
la personalidad del cliente, ya que la calidad percibida sera
evaluada por el consumidor en el momento de tener la
experiencia de adquirir un producto o servicio determinado de
la empresa, donde se demostrara la capacidad de la empresa en
que a través de su producto o servicio podra compensar las
necesidades de su cliente.

— Valor percibido: este elemento va en relacion en que, una vez
el cliente haya realizado la adquisicion de un bien o servicio
determinado de una empresa, realizara la evaluacion de lo que
esperaba y lo que realmente recibio con respecto al producto o
servicio, comparandolo con el precio que pago por la compra,
lo que hace que el valor percibido sea un determinante que la
empresa deba considerar para que el cliente vuelva o no a

decidirse en adquirir dicha marca.
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B. Las expectativas
Las expectativas se refieren a los supuestos que el cliente tiene con
respecto a la calidad del producto o servicio que va a adquirir de una
determinada empresa en un momento. Ademas, estas expectativas se
van generando por medio de distintos factores como es la publicidad
que es la que en un principio influia méas al mercado, las experiencias
de otras personas gque se comunican a través del boca a boca, las
promesas que las empresas realizan acerca de los beneficios que
proporciona sus productos y/o servicios, el precio llamativo que
fomentan las empresas, entre otros que se vayan adquiriendo de

manera consciente e inconsciente.

Por otra parte, hay cierta delicadeza en cuanto a las
expectativas, ya que si estas son muy bajas tendria como un resultado
la no atraccion de suficientes clientes, pero encaso estas sean muy
altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de adquirir el bien
o servicio, por ello, las empresas deben ser cuidadosos al establecer el

nivel adecuado de expectativas.

C. Complacencia
Segun el autor, la complacencia se produce cuando el desempefio
percibido excede a las expectativas del cliente. Segun la satisfaccion
del cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia la empresa. Por
ejemplo, cuando un cliente se encuentre insatisfecho con el bien o

servicio que adquirid, cambiara de marca de inmediato.
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Mientras que, un cliente satisfecho se mantendra leal hacia la
marca, pero se desprenderd en caso vea mejores opciones. Sin
embargo, un cliente complacido es cuando siente una afinidad
emocional que es mayor a una simple preferencia racional, contando

una lealtad incondicional.

Por ello, es preferible complacer a los clientes a través de la
promesa que solo puedan realizar, para que luego la empresa entregue

mas de lo que prometieron.

2.3 Definicion de conceptos basicos

A. Administracion de relaciones (CRM)
Es un término que se usa en el ambito del marketing. Este término
traducido al castellano significa Gestién de Relaciones con Clientes,
pero asi explicado tampoco nos aclara las dudas sobre su significado,
por lo que en este articulo tratamos de definir CRM y ver sus funciones

y caracteristicas. (Braidot, 2008)

B. Beneficio
Ventaja 0 ganancia que obtienen los clientes por el desempefio de un

servicio o el uso de un bien fisico. (Braidot, Neuro Marketing, 2009)

C. Calidad de servicio
Evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los clientes de la

prestacion de servicio de una empresa. (Van Nispen, 2012)
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. Cliente potencial
Consumidor del cual hay buenas posibilidades de que se convierta en

nuestro cliente. (Van Nispen, 2012)

. Estrategias

Conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado
objetivo, es decir, planificacion de acciones que ayuden a un individuo
o grupo al cumplimiento de las metas, objetivos, misién y visién que se

tenga presentee. (Kotler, 2001)

. Fidelizacién

Acto y efecto de convertir a un cliente en un cliente asiduo o frecuente,
el fidelizar un cliente nos permite que éste vuelva a comprar o adquirir
nuestros productos o servicios y, a la vez, recomiende nuestros

productos o servicios a otros consumidores. (Van Nispen, 2012)

. Marketing Mix
Conjunto de elementos claves que una empresa logra incidencia en las

decisiones de compra del cliente. (Nuria Moreno, 2007)

. Mercado

Conjunto de transacciones que se realizan entre los compradores y los
vendedores de una bien o servicio, siendo el punto de encuentro entre
los ofertantes y demandantes que actuan. Ademas, el mercado no
necesariamente debe tener una localizacion geogréafica, es suficiente

con el contacto de oferentes y demandantes (Van Nispen, 2012)
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Medios Publicitarios
Son los tipos de espacios que puede tomar la publicidad para ser dada a
conocer. Los principales son: television, radio, cine, anuncios

panoramicos, periddico, revistas, internet, etc. (Zeithmal, 1988)

Necesidades
Deseos subconscientes profundos gue con frecuencia se relacionan con
aspectos de la identidad y la existencia a largo plazo. (Braidot, Neuro

Marketing, 2009)

. Servicio al cliente

Servicio 0 atencion que proporciona un negocio 0 empresa a Sus
clientes, cuando se habla de dar un buen servicio o atencion al cliente,

se hace referencia a darle un buen trato. (Kotler, 2001)

Segmento
Subgrupo de personas que muestran caracteristicas similares entre ellos

y comparten algunas necesidades y atributos en especial. (Avila, 2011)
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Capitulo 111

Metodologia

3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipdtesis general

3.1.2

La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente de la empresa

Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

Hipotesis especificas

A. Los elementos tangibles influyen en la calidad de servicio de la empresa

Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

B. La fiabilidad influye en la calidad de servicio de la empresa Top Gol

del distrito de Tacna, 2018.

C. La capacidad de respuesta influye en la calidad de servicio de la

empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.
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D. La seguridad influye en la calidad de servicio de la empresa Top Gol

del distrito de Tacna, 2018.

E. Laempatia influye en la calidad de servicio de la empresa Top Gol del

distrito de Tacna, 2018.

3.2 Variables e indicadores.

3.2.1

3.2.2

Identificacion de las variables
La variable independiente es Calidad de servicio, es decir, la variable (X)
que sera la que guarde influencia en la variable dependiente. Mientras que,
la variable dependiente es: Satisfaccion del cliente, es decir, la variable ()
la cual dependera de la funcion de la variable independiente:

— Calidad de servicio: variable independiente (X)

— Satisfaccion de cliente: variable dependiente ()

Entonces, se tiene la siguiente relacion funcional: Y = f (X).

Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacion de variables viene a ser la descomposicion de la
variable en sus dimensiones e indicadores para que de esta manera, pueda
ser posible la medicidon de ellas respectivamente. Existen distintas maneras
de presentar una operacionalizacion de variables para un estudio, entre ellas
se presenta a continuacion en la Tabla 1 y Tabla 2, la descomposicion de las

variables del estudio:
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable independiente

Variable Definicion Dimensiones  Indicadores Escala de Medicion
Instalaciones
fisicas
Elementos Equipos y
La calidad consiste tangibles materiales
en las caracteristicas Presentacion
que presenta el bien o del personal  Njivel de medicién ordinal
servicio que lo Compromiso (| jkert)
diferencian ante las  Fiabilidad " ! Servicio
Calidad deméas marcas, debido Precaucion en  cateqgorias
de a que la empresa el servicio  _1 =" Muy en desacuerdo
servicio  gestion6 el producto  Capacidad  Disponibilidad - 2 = En desacuerdo
segun las necesidades  de respuesta  \/gluntad - 3 = Indiferente
del cliente teniendo . - 4 = De acuerdo
como resultado la Sequri Confianza  _ 5 = Muy de acuerdo
. i) , guridad o
satisfaccion, Méndez Credibilidad
(2013). Comprension
Empatia al cliente
Interés en el
cliente

Nota: Tabla 1 muestra la descomposicion de la variable calidad de servicio en sus dimensiones e
indicadores, indicando la escala de medicion ordinal.

Tabla 3
Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Definicion Dimensiones Escala de Medicién
La satisfaccion es el Rendlm!ento Nivel de medicion de ordinal
percibido

sentimiento de placer o
decepcion que resulta de
comparar el rendimiento o
resultado percibido de un
producto o de una persona,
en relacion a sus
expectativas, Kotler
(2006).

Satisfaccion
del cliente

Expectativas

Complacencia

(Likert)

Categorias

- 1 = Muy en desacuerdo
- 2 = En desacuerdo

- 3 = Indiferente

- 4 = De acuerdo

- 5 = Muy de acuerdo

Nota: Tabla 2 muestra la descomposicion de la variable satisfaccion del cliente en sus dimensiones
e indicadores, indicando la escala de medicion ordinal.



63

3.2.3 Escala de Valoracion
Se entiende escala de valoracion al proceso de asignar valor o valores a una
variable de estudio, siendo que en la presente investigacion, se considerd la
escala ordinal ya que presenta categorias establecidas en un orden
considerando en este caso el planteamiento de Likert, donde establece una

escala de cinco categorias representadas por un numero.

A continuacion, se presenta la escala de las cinco categorias
consideradas del investigador Likert citadas por Hernandez Sampieri

(2014), donde van en una escala de muy en desacuerdo a muy de acuerdo:

Tabla 4
Escala de valoracion

Categorias

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

Nota: La Tabla 3 muestra las categorias establecidas por el investigador Likert citadas por
Hernandez Sampieri (2014), para la medicion de las variables de estudio.

3.3 Tipo de investigacion
El tipo de la investigacion presente es basica o también llamada pura, ya que
no se manipularan intencionalmente a las variables de estudio para fines de
la investigacion el cual es analizar los efectos que tenga la calidad de servicio

en la satisfaccion del cliente.
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Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion el cual se refiere al plan o estrategia concebida
para obtener la informacion que se desea, es no experimental, ya que se
observaron a las variables como se dan en su contexto natural. En cuanto a su
clasificacion, es de corte transversal, por el motivo que la recoleccién de los

datos se dio en un Gnico momento ara toda la poblacion de estudio

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion corresponde al grado de profundidad en que se
estudia a las variables de estudio, siendo explicativo causal en esta
oportunidad, por el motivo en que el fin de la investigacién es determinar la
influencia de la variable calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de
la empresa Top Gol del distrito de Tacna. A continuacion se muestra el

esquema correspondiente al nivel de investigacion explicativo causal:

Ox

v
Oy

Figura 4. Esquema de nivel explicativo causal.

Donde:
M = Muestra estudio.
Ox = Variable independiente (la que influye)
—> = Influencia

Oy = Variable dependiente (es influenciada)
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3.6 Poblacién y muestra

3.6.1 Poblacién

La poblacion de estudio es infinita, ello se debe a que no se cuenta con
antecedentes de estudios o censos que permitan conocer con exactitud

cuantos clientes acuden a los campos deportivos de la empresa.

3.6.2 Muestra
Para obtener la informacion que se requiere a través de la muestra, se ha
aplicado el muestreo probabilistico, el cual es un proceso que brinda a todas
las unidades de analisis pertenecientes a la poblacion a tener las mismas
oportunidades de ser seleccionadas; y, para el calculo de la muestra, la cual

es una poblacion infinita, se ha realizado a traves de la siguiente formula

estadistica:

Tabla 5

Célculo de la muestra

Calculo
Nivel de Confianza (A) 95% - 0.95
Coeficiente de Confianza (2) 1.96
Probabilidad de Exito (p) 50% - 0.50
Probabilidad de Fracaso (q) 50% - 0.50
Tamafio de la Poblacion (n) Desconocida
Nivel de Error (e) 5% - 0.05
Tamario de Muestra (n) A determinar

Nota: La Tabla 3 muestra las categorias establecidas por el investigador Likert citadas por
Hernandez Sampieri (2014), para la medicion de las variables de estudio.
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Donde:

a. Nivel de Confianza (a): Tal mide el grado de seguridad que existe
para que los resultados obtenidos se generalicen. Esta determinada
por el propio investigador, variando del 90% al 99%.

b. Coeficiente de Confianza (Z): Es el valor que corresponde al nivel
de confianza. Por ejemplo, en la investigacion se planted un nivel de
confianza del 95%, donde el coeficiente de confianza es 1.96.

c. El Nivel de Error (i): Es el valor maximo permisible, determinado
por el investigador.

d. Probabilidad de Exito (p): Probabilidad que el estudio sea exitoso.

e. Probabilidad de Fracaso (q): (1-p), representa la probabilidad que
nuestro estudio fracase.

f. El Tamafo de la Poblacién (N): Representado por el conjunto de
sujetos, objetos y hechos, que presentan caracteristicas similares y
que son susceptibles de medicion.

g. El Tamafio de la Muestra (n): Se determinara a partir de la poblacién
objetiva a estudiar.

Entonces, se calcula la muestra a través de la formula siguiente:

_Z%pq
n = 82
n = 0.960400 / 0.002500
n = 384.16

Por lo tanto, la muestra se compone por 384 clientes.



3.7 Técnica e instrumento

Para fin del estudio, la seleccion de la técnica y el instrumento

correspondiente, va segun los objetivos, hipotesis y variables planteadas.

3.7.1 Técnica

Siendo una investigacion cuantitativa, se consider la técnica de la encuesta

para la recoleccion de los datos.

3.7.2 Instrumento

Asi también, el instrumento correspondiente es el cuestionario, donde se

formulara cada uno para cada variable respectivamente:

A. El primer instrumento se formularéa para tener conocimiento acerca de

la calidad de servicio en la empresa Top Gol del distrito de Tacna,
segun las teorias del Modelo SERVQUAL, Set6 (2004).

Tabla 6

Relacion entre dimension, indicadores e items de la variable
independiente

Variable Dimensiones Indicadores items

Instglamones fls_lcas P1. P2
Equipos y materiales
i P3, P4
Presentacion del personal
Fiabilidad Compromiso en el servicio  P5, P6, P7,

Elementos
tangibles

. Precaucién en el servicio P8, P9
Ca“d?d. de Capacidad de Disponibilidad P10, P11,
Servicio respuesta Voluntad P12, P13
Seguridad Con_fifir)za P14, P15,
Credibilidad P16, P17
i Comprension al cliente P18, P19,
Empatia

Interés en el cliente P20, P21, P22

Nota: La Tabla 5 muestra la relacién se muestra la relacién entre la variable
independiente, dimension, indicador e item.
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B. EI segundo instrumento corresponde para la obtencion del
conocimiento de la satisfaccion del cliente en la empresa Top Gol del

distrito de Tacna, segun las teorias del Modelo ACSI, (ACSI, 2011).

Tabla 7
Relacion entre dimension, indicadores e items de la variable
dependiente

Variable Dimensiones items

Rendimiento percibido P1, P2, P3, P4, P5, P6
Expectativas P7, P8, P9, P10, P11, P12
Complacencia P13, P14, P15, P16, P17, P18

Satisfaccion del
cliente

Nota: se muestra la relacion entre la variable dependiente, dimension, indicador e
item.

3.8 Procesamiento y analisis de datos
Los resultados de la investigacion, dada la aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos, seran procesados a través del uso del programa
estadistico SPSS para Windows V.15. Los datos seran representados en forma

de tablas y graficos que resumen los resultados.

A. Procesamiento y analisis descriptivo de los datos
Como se sabe, a través de la estadistica se puede realizar inferencias
y poder concluir a partir de los datos tomados, obteniendo
informacién donde se pudo comprender mejor las situaciones de las
variables en el &ambito del estudio. Entonces, la estadistica descriptiva
proporciona informacion especificamente acerca del comportamiento

de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
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empresa Top Gol del distrito de Tacna, a través de la exploracion de
los datos, los cuales se han obtenido a partir de la aplicacion de las
encuestas utilizando los indicadores para la formulacion de los items
que pertenecen a cada cuestionario, por ello es que, la estadistica
descriptiva ayudaron a comprender la estructura de los datos, de esta
manera, a través de herramientas estadisticas se obtendran tablas de
frecuencias 'y porcentajes que ejecutando los gréaficos
correspondientes, permitieron interpretar adecuadamente los

resultados que se esperaban.

Procesamiento y analisis inferencial de los datos

Finalmente, a través de la inferencia estadistica, se determind el grado
de fiabilidad de los instrumentos aplicados, es decir, corroborar que
los cuestionarios utilizados en el estudio sean los adecuados a traves
de la herramienta estadistica Coeficiente de Alfa de Cronbach, donde
nos indica que tan confiable son los instrumentos que se estan
aplicando para los fines de la investigacion. Ademas, se pudo realizar
las predicciones y estimaciones para el contraste de las hipotesis
planteadas, utilizando la prueba estadistica del modelo de regresion
lineal simple, debido a que el estudio presenta una variable
independiente como causa (calidad de servicio) y una variable
dependiente como consecuencia/efecto (satisfaccion del cliente),
determinando de esta manera, la influencia existente a través del

contraste del valor-p para la toma de decision.
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Capitulo IV

Resultados

4.1 Confiabilidad de instrumentos
El Alpha de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de
una escala de medida, a continuacion se presenta las cinco categorias que

pertenecen a la escala:

Tabla 8
Escala de Alpha de Cronbach

Escala Significado

-1a0 No es confiable
0.01a0.49 Baja confiabilidad
0.50 a2 0.69 Moderada confiabilidad
0.70a0.89 Fuerte confiabilidad
0.90a1.00 Alta confiabilidad

Nota: La escala de Alpha de Cronbach presenta cinco categorias.

Donde los valores que se obtengan, es decir, el coeficiente de Alpha de
Cronbach, mientras mas se aproximen a 1, significa que el instrumento de

estudio es de mayor confiabilidad.
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4.1.1 Aplicacion de coeficiente de Alpha de Cronbach
Una vez aplicado el coeficiente de Alpha de Cronbach, se ha obtenido como
resultado 0.987, por lo que se afirma que el primer instrumento es de alta

confiabilidad segun la escala planteada.

Tabla 9
Coeficiente de Alpha de Cronbach: calidad de servicio

Alfa de Cronbach Nro. de elementos

0.987 16

Nota: Estadisticas de fiabilidad, variable independiente.

Asi mismo, se aplicé el coeficiente de Alpha de Cronbach para el segundo
instrumento, donde se obtuvo como resultado 0.972, por lo que se afirma

también que es de alta confiabilidad segun la escala planteada.

Tabla 10
Coeficiente de Alpha de Cronbach: satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach Nro. de elementos

0.972 24

Nota: Estadisticas de fiabilidad, variable dependiente.
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A continuacion, se presenta la relacion de las variables de estudio, sus

dimensiones, indicadores y los items respectivamente.

Tabla 11

Relacion de variables, dimensiones, indicadores e items

Relacidn variable — dimension - items

Variable  Dimensiones
Elementos
tangibles
Fiabilidad
Calidad de
servicio Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia
Variable

Indicadores

Instalaciones fisicas
Equipos y materiales
Presentacion del personal
Compromiso en el servicio
Precaucion en el servicio
Disponibilidad
Voluntad
Confianza
Credibilidad
Comprension al cliente

Interés en el cliente

Dimensiones

Rendimiento percibido

Satisfaccion
del cliente

Expectativas

Complacencia

items

P1, P2, P3, P4

P5, P6, P7, P8,
P9

P10, P11, P12,
P13

P14, P15, P16,
P17

P18, P19, P20,
P21, P22

items
P1, P2, P3,
P4, P5, P6

P7, P8, P9,
P10, P11, P12

P13, P14, P15,
P16, P17, P18

Nota: Las dimensiones e indicadores con respecto a cada variable de estudio, se ha
plasmado segun la bibliografia recolectada.
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4.1.3 Escala de valoracion de las variables
En la presente investigacion, se considero la escala ordinal ya que presenta
categorias establecidas en un orden considerando en este caso el
planteamiento de Likert, donde establece una escala de cinco categorias

representadas por un nimero particular.

Tabla 12
Escala de valoracion: variable independiente

Categorias

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo
Nota: Escala de Likert - Herndndez Sampieri (2014).

De la misma manera, se ha considerado una escala de cinco categorias para

la valoracion de la variable dependiente: satisfaccion del cliente.

Tabla 13
Escala de valoracion: variable dependiente

Categorias

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo
Nota: Escala de Likert - Hernandez Sampieri (2014).




4.2 Tratamiento estadistico

4.2.1 Resultados de la variable independiente

4.2.1.1 Analisis por dimension
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La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la

dimension 1 elementos tangibles, correspondiente a la variable
independiente, donde:
Tabla 14
Dimension 1: Elementos tangibles
ftem Alternativa Recuento Valor
porcentual
Muy mala 37 10%
Mala 66 17%
i Regular 78 20%
Elementos tangibles
Buena 169 44%
Muy buena 35 9%
Total 384 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— ElI 9% y 44% de los encuestados indicaron que los elementos

tangibles de la empresa son muy buenos y buenos respectivamente.

— Seguidamente, el 20% indicaron que los elementos tangibles de la

empresa Top Gol son regulares.

— Yel17% y 10% de los encuestados indicaron que los elementos

tangibles de la empresa son malos y muy malos respectivamente.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia positiva del 53%

con respecto a los elementos tangibles que cuenta la empresa Top Gol.
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La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la

dimensiéon 2 fiabilidad, correspondiente a la variable independiente,

donde:
Tabla 15
Dimensién 2: Fiabilidad
Item Alternativa Recuento Valor
porcentual
Muy mala 39 10%
Mala 61 16%
Regular 71 19%
Fiabilidad g °
Buena 175 46%
Muy buena 38 10%
Total 384 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— EI'10% y 46% de los encuestados indicaron que la fiabilidad por
parte de la empresa es muy buena y buena respectivamente.

— Seguidamente, el 19% indicaron que la fiabilidad por parte de la
empresa Top Gol es regular.

— Y el16% y 10% de los encuestados indicaron que la fiabilidad por

parte de la empresa es mala y muy mala respectivamente.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia positiva del 56%

con respecto a la fiabilidad que se percibe por parte de la empresa Top Gol.
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La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la
dimension 3 capacidad de respuesta, correspondiente a la variable

independiente, donde:

Tabla 16
Dimension 3: Capacidad de respuesta
ftem Alternativa Recuento Valor
porcentual
Muy mala 34 9%
Mala 71 18%
Capacidad de Regular 70 18%
respuesta Buena 178 46%
Muy buena 32 8%
Total 384 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— EI 8% y 46% de los encuestados indicaron que la capacidad de
respuesta por parte de la empresa es muy buena y buena
respectivamente.

— Seguidamente, el 18% indicaron que la capacidad de respuesta por
parte de la empresa Top Gol es regular.

— Yel 18% y 9% de los encuestados indicaron que la capacidad de
respuesta por parte de la empresa es mala y muy mala

respectivamente.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia positiva del 54%

con respecto a la capacidad de respuesta por parte de la empresa Top Gol.
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La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la

dimensién 4 seguridad, correspondiente a la variable independiente,

donde:
Tabla 17
Dimension 4: Seguridad
ftem Alternativa Recuento Valor
porcentual
Muy mala 44 11%
Mala 54 14%
Regular 81 21%
Seguridad 9 °
Buena 170 44%
Muy buena 37 10%
Total 385 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— EI' 10% y 44% de los encuestados indicaron que la seguridad por
parte de la empresa es muy buena y buena respectivamente.

— Seguidamente, el 21% indicaron que la seguridad por parte de la
empresa Top Gol es regular.

— Yell14%y 11% de los encuestados indicaron que la seguridad por

parte de la empresa es mala y muy mala respectivamente.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia positiva del 54%
con respecto a la seguridad que se percibe por parte de la empresa Top

Gol.
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La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la

dimensién 5 empatia, correspondiente a la variable independiente, donde:

Tabla 18
Dimension 5: Empatia
ftem Alternativa Recuento Valor
porcentual
Muy mala 39 10%
Mala 72 19%
. Regular 63 17%
Empatia
Buena 171 45%
Muy buena 38 10%
Total 384 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— EI 10% y 45% de los encuestados indicaron que la empatia por
parte de la empresa es muy buena y buena respectivamente.

— Seguidamente, el 17% indicaron que la empatia por parte de la
empresa Top Gol es regular.

— Y el 19% y 10% de los encuestados indicaron que la empatia por

parte de la empresa es mala y muy mala respectivamente.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia positiva del 55%

con respecto a la empatia que se percibe por parte de la empresa Top Gol.
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La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la

variable independiente calidad de servicio, donde:

Tabla 19
Variable independiente: Calidad de servicio
ftem Alternativa Recuento Valor
porcentual
Muy mala 38 10%
Mala 65 17%
Regular 72 19%
Calidad de servicio g °
Buena 173 45%
Muy buena 36 9%
Total 384 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— EI'9% y 45% de los clientes encuestados indicaron que la calidad
de servicio que brinda la empresa Top Gol es muy buena y buena
respectivamente.

— Seguidamente, el 19% de los clientes encuestados indicaron que la
calidad de servicio por parte de la empresa Top Gol es regular.

— Y el 17% y 10% de los clientes encuestados indicaron que la
calidad de servicio por parte de la empresa es mala y muy mala

respectivamente.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia positiva del 54%
con respecto a la calidad de servicio que brinda la empresa Top Gol, sin

embargo existe un porcentaje consistente que indica lo contrario.
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4.2.2 Resultados de la variable dependiente

4.2.2.1 Analisis por dimension
La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la
dimensién 1 rendimiento percibido, correspondiente a la variable

dependiente, donde:

Tabla 20
Dimension 1: Rendimiento percibido
ftem Alternativa Recuento po?tl:zlnqrzal
Muy mala 55 14%
Mala 91 24%
Rendimiento Regular 92 24%
percibido Buena 114 30%
Muy buena 32 8%
Total 384 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— EI 8% y 30% de los encuestados indicaron que el rendimiento
percibido por parte del servicio que brinda la empresa es muy
buena y buena respectivamente.

— Seguidamente, el 24% de los encuestados indicaron que es regular.

— Y el 24% y 14% de los encuestados indicaron que el rendimiento
percibido por parte del servicio que brinda la empresa es mala y
muy mala respectivamente.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia positiva del 38%
y una tendencia negativa del 38% también con respecto al rendimiento

percibido por parte del servicio que brinda de la empresa Top Gol.
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La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la

dimensién 2 expectativas, correspondiente a la variable dependiente,

donde:
Tabla 21
Dimension 2: Expectativas
ftem Alternativa Recuento Valor
porcentual
Muy mala 56 14%
Mala 118 31%
) Regular 76 20%
Expectativas
Buena 117 30%
Muy buena 18 5%
Total 384 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— EI5% y 30% de los encuestados indicaron que las expectativas con
respecto al servicio que brinda la empresa es muy buena y buena
respectivamente.

— Seguidamente, el 20% de los encuestados indicaron que es regular.

— Y el 31% y 14% de los encuestados indicaron que las expectativas
con respecto al servicio que brinda la empresa es mala y muy mala

respectivamente.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia negativa del
45% con respecto a las expectativas por parte del servicio que brinda de la

empresa Top Gol.
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La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la

dimensién 3 complacencia, correspondiente a la variable dependiente,

donde:
Tabla 22
Dimension 3: Complacencia
ftem Alternativa Recuento Valor
porcentual
Muy mala 47 12%
Mala 93 24%
) Regular 89 23%
Complacencia
Buena 133 35%
Muy buena 23 6%
Total 384 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— EI6% y 35% de los encuestados llegaron a tener una complacencia
muy buena y buena respectivamente, en relacion al servicio que
brinda la empresa,

— Seguidamente, el 23% de los encuestados indicaron que llegaron a
tener una complacencia regular.

— Y el 24% y 12% de los encuestados llegaron a tener una
complacencia mala y muy mala respectivamente en relacion al

servicio que brinda la empresa.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia positiva del 41%
con respecto a la complacencia que llegaron a tener los clientes por parte

del servicio brinda de la empresa Top Gol.
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4.2.2.2 Analisis general
La tabla siguiente muestra los resultados obtenidos con respecto a la

variable dependiente satisfaccion del cliente, donde:

Tabla 23
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
ftem Alternativa Recuento poX:ZLOtLaI
Muy mala 52 14%
Mala 101 26%
Satisfaccion del Regular 86 22%
cliente Buena 121 32%
Muy buena 24 6%
Total 384 100%

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS de IBM, v. 22.

— El 6% y 32% de los clientes encuestados cuentan con una
satisfaccion del cliente muy buena y buena respectivamente, en
relacion al servicio por parte de la empresa Top Gol.

— Seguidamente, el 22% de los clientes encuestados cuentan con una
satisfaccion del cliente regular.

— Y el 26% y 14% de los clientes encuestados cuentan con una
satisfaccion del cliente mala y muy mala respectivamente, en

relacion al servicio por parte de la empresa Top Gol.

De esta manera se puede afirmar que existe una tendencia negativa del
40% con respecto a la satisfaccion del cliente en relacion al servicio que
brinda la empresa Top Gol, sin embargo existe un porcentaje consistente

de 38% que indica lo contrario.
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4.3 Verificacion de hipdtesis

4.3.1 Verificacion de hipotesis especificas

4.3.1.1 Verificacion de primera hipétesis especifica
Segun el planteamiento de la primera hipotesis especifica se tiene lo

siguiente:

— HO: Los elementos tangibles no influyen en la calidad de servicio
de la empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.
— HZ1: Los elementos tangibles influyen en la calidad de servicio de

la empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

Entonces, utilizando la prueba estadistica del modelo de regresion lineal

simple se han obtenido los siguientes resultados:

Tabla 24
Resumen del modelo: primera hipotesis especifica

R cuadrado Error estandar de
ajustado la estimacion

1 ,956a 914 914 6.565

a. Predictores: (Constante), Elementos tangibles.

Modelo R R cuadrado

La tabla anterior muestra el resumen del modelo donde se puede identificar
el coeficiente de R cuadrado que es 0.914, interpretando de esta manera
que un 91.4% de los resultados obtenidos en la calidad de servicio, se

explica por la dimensién 1 elementos tangibles.
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Tabla 25
Anova: primera hipotesis especifica
Suma de Media i
Modelo cuadrados cuadratica Sig.

Regresion  176030.480 1 176030.480 4083.943 ,000b
1 Residuo  16465.371 382 43.103

Total 192495.852 383

a. Variable dependiente: Calidad de servicio. b. Predictores: (Constante), Elementos
tangibles.

La tabla anterior muestra el anova donde se puede identificar el valor-p
con una cifra de 0.000 el cual es menor que el nivel de significancia, por
lo que se da por rechazada la primera hipotesis especifica nula y se acepta

la primera hipotesis especifica alterna.

Tabla 26
Coeficientes: primera hipotesis especifica

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados

Modelo Error t Sig.
, Beta
estandar
(Constante) 5.091 1.098 4.635 .000
Elementos o 1,6 g 956 63.906  .000
tangibles

a. Variable dependiente: Calidad de servicio

La tabla anterior muestra los coeficientes donde se puede identificar que
la constante del modelo (5.091) y el coeficiente de la variable elementos
tangibles (5.128) son significativos para el modelo, ya que la cifra del
valor-p es menor que el nivel de significancia (5%) aceptando la hipétesis

planteada en la presente investigacion.
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4.3.1.2 Verificacion de segunda hipdtesis especifica
Segun el planteamiento de la segunda hipotesis especifica se tiene lo

siguiente:

— HO: La fiabilidad no influye en la calidad de servicio de la empresa
Top Gol del distrito de Tacna, 2018.
— H1: La fiabilidad influye en la calidad de servicio de la empresa

Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

Entonces, utilizando la prueba estadistica del modelo de regresion lineal

simple se han obtenido los siguientes resultados:

Tabla 27
Resumen del modelo: segunda hipétesis especifica

R cuadrado Error estandar de

Modelo R R cuadrado X o
ajustado la estimacion

1 ,963a 927 927 6.050

a. Predictores: (Constante), Fiabilidad

La tabla anterior muestra el resumen del modelo donde se puede identificar
el coeficiente de R cuadrado que es 0.927, interpretando de esta manera
que un 92.7% de los resultados obtenidos en la calidad de servicio, se

explica por la dimensidn 2 fiabilidad.
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Tabla 28
Anova: segunda hipotesis especifica
Suma de Media i
Modelo cuadrados cuadrética SIg.

Regresion  178513.311 1 178513.311 4876.945 ,000b
1  Residuo 13982.541 382  36.604

Total 192495.852 383

a. Variable dependiente: Calidad de servicio. b. Predictores: (Constante), Fiabilidad

La tabla anterior muestra el anova donde se puede identificar el valor-p
con una cifra de 0.000 el cual es menor que el nivel de significancia, por
lo que se da por rechazada la segunda hipétesis especifica nula y se acepta

la segunda hipotesis especifica alterna.

Tabla 29
Coeficientes: segunda hipotesis especifica

Coeficientes no  Coeficientes
estandarizados  estandarizados

Modelo Error t Sig.
. Beta
estandar
(Constante) 5.471  1.001 5.467 .000
1
Fiabilidad 4.035 0.058 .963 69.835 .000

a. Variable dependiente: Calidad de servicio

La tabla anterior muestra los coeficientes donde se puede identificar que
la constante del modelo (5.471) y el coeficiente de la variable fiabilidad
(4.035) son significativos para el modelo, ya que la cifra del valor-p es
menor que el nivel de significancia (5%) aceptando la hipotesis planteada

en la presente investigacion.
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4.3.1.3 Verificacion de tercera hipotesis especifica
Segun el planteamiento de la tercera hipoétesis especifica se tiene lo

siguiente:

— HO: La capacidad de respuesta no influye en la calidad de servicio
de la empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.
— H1: La capacidad de respuesta influye en la calidad de servicio de

la empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

Entonces, utilizando la prueba estadistica del modelo de regresion lineal

simple se han obtenido los siguientes resultados:

Tabla 30
Resumen del modelo: tercera hipétesis especifica

Modelo R R cuadrado R guadrado Error e§tand§r
ajustado de la estimacién
1 ,945a .893 .893 7.341

a. Predictores: (Constante), Capacidad de respuesta.

La tabla anterior muestra el resumen del modelo donde se puede identificar
el coeficiente de R cuadrado que es 0.893, interpretando de esta manera
que un 89.3% de los resultados obtenidos en la calidad de servicio, se

explica por la dimension 3 capacidad de respuesta.
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Tabla 31
Anova: tercera hipotesis especifica
Suma de Media )
Modelo cuadrados gl cuadratica SIg.

Regresion 171910.557 1 171910.557 3190.133 ,000b
1 Residuo 20585.294 382 53.888

Total  192495.852 383

a. Variable dependiente: Calidad de servicio. b. Predictores: (Constante), Capacidad de
respuesta.

La tabla anterior muestra el anova donde se puede identificar el valor-p
con una cifra de 0.000 el cual es menor que el nivel de significancia, por
lo que se da por rechazada la tercera hipdtesis especifica nula y se acepta

la tercera hipotesis especifica alterna.

Tabla 32
Coeficientes: tercera hipotesis especifica

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados

Modelo Error t Sig.
, Beta
estandar
(Constante) 5.090 1.242 4.100 .000
1 ]
Capacidad de g, 5g 090 945 56.481 .000
respuesta

a. Variable dependiente: Calidad de servicio.

La tabla anterior muestra los coeficientes donde se puede identificar que
la constante del modelo (5.090) y el coeficiente de la variable capacidad
de respuesta (5.108) son significativos para el modelo, ya que la cifra del
valor-p es menor que el nivel de significancia (5%) aceptando la hipétesis

planteada en la presente investigacion.
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4.3.1.4 Verificacion de cuarta hipotesis especifica
Segun el planteamiento de la cuarta hipotesis especifica se tiene lo

siguiente:

— HO: La seguridad no influye en la calidad de servicio de la empresa
Top Gol del distrito de Tacna, 2018.
— H1: La seguridad influye en la calidad de servicio de la empresa

Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

Entonces, utilizando la prueba estadistica del modelo de regresion lineal

simple se han obtenido los siguientes resultados:

Tabla 33
Resumen del modelo: cuarta hipétesis especifica

R cuadrado Error estandar

Modelo R R cuadrado ; S
ajustado de la estimacién

1 ,946a .895 .895 7.266

a. Predictores: (Constante), Seguridad.

La tabla anterior muestra el resumen del modelo donde se puede identificar
el coeficiente de R cuadrado que es 0.895, interpretando de esta manera
que un 89.5% de los resultados obtenidos en la calidad de servicio, se

explica por la dimensién 4 seguridad.



91

Tabla 34
Anova: cuarta hipotesis especifica

Suma de Media

Modelo "
cuadrados cuadratica

F Sig.

Regresion 172326.851 1 172326.851 3263.863  ,000b
1 Residuo 20169.001 382 52.798

Total  192495.852 383

a. Variable dependiente: Calidad de servicio. b. Predictores: (Constante), Seguridad.

La tabla anterior muestra el anova donde se puede identificar el valor-p
con una cifra de 0.000 el cual es menor que el nivel de significancia, por
lo que se da por rechazada la cuarta hipotesis especifica nula y se acepta

la cuarta hipotesis especifica alterna.

Tabla 35
Coeficientes: cuarta hipotesis especifica

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados

Modelo Error t Sig.
. Beta
estandar
(Constante) 8.737 1.167 7.488 .000
1
Seguridad  4.830 .085 946 57.130  .000

a. Variable dependiente: Calidad de servicio.

La tabla anterior muestra los coeficientes donde se puede identificar que
la constante del modelo (8.737) y el coeficiente de la variable seguridad
(4.830) son significativos para el modelo, ya que la cifra del valor-p es
menor que el nivel de significancia (5%) aceptando la hipotesis planteada

en la presente investigacion.
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4.3.1.5 Verificacion de quinta hipotesis especifica
Segun el planteamiento de la quinta hipdtesis especifica se tiene lo

siguiente:

— HO: La empatia no influye en la calidad de servicio de la empresa
Top Gol del distrito de Tacna, 2018.
— H1: Laempatia influye en la calidad de servicio de laempresa Top

Gol del distrito de Tacna, 2018.

Entonces, utilizando la prueba estadistica del modelo de regresion lineal

simple se han obtenido los siguientes resultados:

Tabla 36
Resumen del modelo: quinta hipotesis especifica

R cuadrado Error estandar de

Modelo R R cuadrado ; L
ajustado la estimacion

1 ,959a 919 919 6.379

a. Predictores: (Constante), Empatia.

La tabla anterior muestra el resumen del modelo donde se puede identificar
el coeficiente de R cuadrado que es 0.919, interpretando de esta manera
que un 91.9% de los resultados obtenidos en la calidad de servicio, se

explica por la dimensién 5 empatia.
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Tabla 37
Anova: quinta hipotesis especifica
Suma de Media i
Modelo cuadrados cuadrética Sig.

Regresion 176952.099 1  176952.099 4348.738 ,000b
1 Residuo 15543.753 382 40.690

Total  192495.852 383

a. Variable dependiente: Calidad de servicio. b. Predictores: (Constante), Empatia

La tabla anterior muestra el anova donde se puede identificar el valor-p
con una cifra de 0.000 el cual es menor que el nivel de significancia, por
lo que se da por rechazada la quinta hipdtesis especifica nula y se acepta

la quinta hipotesis especifica alterna.

Tabla 38
Coeficientes: quinta hipdtesis especifica

Coeficientes no  Coeficientes
estandarizados estandarizados

Modelo Error t Sig.
. Beta
estandar
(Constante) 7.428 1.031 7.204 .000
1
Empatia 3.968 .060 .959 65.945 .000

a. Variable dependiente: Calidad de servicio.

La tabla anterior muestra los coeficientes donde se puede identificar que
la constante del modelo (7.428) y el coeficiente de la variable empatia
(3.968) son significativos para el modelo, ya que la cifra del valor-p es
menor que el nivel de significancia (5%) aceptando la hipotesis planteada

en la presente investigacion.
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4.3.2 Verificacion de hipotesis general

Segun el planteamiento de la hipdtesis general se tiene lo siguiente:

— HO: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del cliente
de la empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.
— H1: Lacalidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente de

la empresa Top Gol del distrito de Tacna, 2018.

Entonces, utilizando la prueba estadistica del modelo de regresion lineal

simple se han obtenido los siguientes resultados:

Tabla 39
Resumen del modelo: hipotesis general

R cuadrado Error estandar

Modelo R R cuadrado ; S
ajustado de la estimacién

1 ,713a 0.508 0.507 12.074

a. Predictores: (Constante), Calidad de servicio.

La tabla anterior muestra el resumen del modelo donde se puede
identificar el coeficiente de R cuadrado que es 0.508, interpretando de
esta manera que un 50.8% de los resultados obtenidos en la satisfaccion

del cliente, se explica por la variable calidad de servicio.



95

Tabla 40
Anova: hipotesis general
Suma de Media .
Modelo cuadrados gl cuadratica Sig.

Regresion  57482.041 1  57482.041 394.317 ,000b
1 Residuo 55686.459 382  145.776

Total  113168.500 383

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente. b. Predictores: (Constante), Calidad
de servicio.

La tabla anterior muestra el anova donde se puede identificar el valor-p
con una cifra de 0.000 el cual es menor que el nivel de significancia, por
lo que se da por rechazada la hipdtesis general nula y se acepta la

hipétesis general alterna.

Tabla 41
Coeficientes: hipotesis general

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados  estandarizados

Modelo Error t Sig.
, Beta
estandar
(Constante) 12.998 2.074 6.268 0.000
Calidadde o) ) 008 0713 19.857 0.000
Servicio

a. Variable dependiente: Satisfaccién del cliente

La tabla anterior muestra los coeficientes donde se puede identificar que
la constante del modelo (12.998) y el coeficiente de la variable calidad
de servicio (0.546) son significativos para el modelo, ya que la cifra del
valor-p es menor que el nivel de significancia (5%) aceptando la hipétesis

planteada en la presente investigacion.
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Conclusiones

PRIMERO, de acuerdo al objetivo general, la investigacion permitio
determinar que existe influencia significativa de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa Top Gol del distrito de Tacna - 2018,
justificado por el valor-p de 0.000 que se ha obtenido a través de la prueba
estadistica del modelo de regresion lineal simple, donde este valor es menor
que el nivel de significancia (5%) por lo que se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipdtesis general con un nivel de confianza del 95%.
SEGUNDO, de acuerdo al primer objetivo especifico, la investigacion
permitid determinar que existe influencia significativa de los elementos
tangibles en la calidad de servicio de la empresa Top Gol del distrito de
Tacna - 2018, justificado por el valor-p de 0.000 que se ha obtenido a través
del a prueba estadistica del modelo de regresion lineal simple, donde este
valor es menor que el nivel de significancia (5%) por lo que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la primera hipétesis especifica con un nivel de
confianza del 95%.

TERCERO, de acuerdo al segundo objetivo especifico, la investigacion
permitié determinar que existe influencia significativa de la fiabilidad en la
calidad de servicio de la empresa Top Gol del distrito de Tacna - 2018,
justificado por el valor-p de 0.000 que se ha obtenido a través del a prueba
estadistica del modelo de regresion lineal simple, donde este valor es menor
que el nivel de significancia (5%) por lo que se acepta la segunda hipotesis

especifica con un nivel de confianza del 95%.
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CUARTO, de acuerdo al tercer objetivo especifico, la investigacion
permitio determinar que existe influencia significativa de la capacidad de
respuesta en la calidad de servicio de la empresa Top Gol del distrito de
Tacna - 2018, justificado por el valor-p de 0.000 que se ha obtenido a través
del a prueba estadistica del modelo de regresion lineal simple, donde este
valor es menor que el nivel de significancia (5%) por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la tercera hipdtesis especifica con un nivel de
confianza del 95%.

QUINTO, de acuerdo al cuarto objetivo especifico, la investigacion
permitio determinar que existe influencia significativa de la seguridad en la
calidad de servicio de la empresa Top Gol del distrito de Tacna - 2018,
justificado por el valor-p de 0.000 que se ha obtenido a través del a prueba
estadistica del modelo de regresion lineal simple, donde este valor es menor
que el nivel de significancia (5%) por lo que se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la cuarta hipotesis especifica con un nivel de confianza del 95%.
SEXTO, de acuerdo al quinto objetivo especifico, la investigacion permitio
determinar que existe influencia significativa de la empatia en la calidad de
servicio de la empresa Top Gol del distrito de Tacna - 2018, justificado por
el valor-p de 0.000 que se ha obtenido a través del a prueba estadistica del
modelo de regresion lineal simple, donde este valor es menor que el nivel
de significancia (5%) por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

quinta hipotesis especifica con un nivel de confianza del 95%.
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Sugerencias

De acuerdo a la influencia existente de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente, se sugiere que la empresa Top Gol del distrito de
Tacna mejore la calidad de los servicios que presta hacia el publico tacnefio
considerando el modelo que se ha desarrollado el cual abarca cinco
aspectos: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

Seguidamente, de acuerdo a la influencia existente de los elementos
tangibles en la calidad de servicio de la empresa Top Gol del distrito de
Tacna, se sugiere que se mejore las instalaciones fisicas, los equipos y los
materiales, ya que son aspectos importantes para una mejor calidad de
servicio.

De acuerdo a la influencia existente de la fiabilidad en la calidad de servicio
de la empresa Top Gol del distrito de Tacna, se sugiere que se mejore el
compromiso del personal para con el servicio y que se cuente con mayores
precauciones, ya que son aspectos importantes para mejorar la calidad de
servicio.

Asi también, de acuerdo a la influencia existente de la capacidad de
respuesta en la calidad de servicio de la empresa Top Gol del distrito de
Tacna, se sugiere que se considere los tiempos en cuanto a la disponibilidad
de la empresa al atender a los requerimientos de los clientes y la voluntad

gue demuestra en el momento de brindar el servicio.
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De acuerdo a la influencia existente de la seguridad en la calidad de servicio
de la empresa Top Gol del distrito de Tacna, se sugiere que se capacite al
personal para que este sea capaz de demostrar mayor confianza y
credibilidad a los clientes, siendo estos aspectos importantes para mejorar
la calidad de servicio.

Y de acuerdo a la influencia existente de la empatia en la calidad de servicio
de la empresa Top Gol del distrito de Tacna, se sugiere que la organizacion
en si, estudie mejor al cliente, teniendo mayor tolerancia, comprensién y
demostrando un interés por solucionar las necesidades y deseos de los
clientes, ya que mientras mas se trabaje en ello, mejor sera la calidad el

servicio.
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Apéndices
Apéndice A
Matriz de consistencia
VARIABLE
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Instalaciones fisicas
- - — - Elementos - :
HO: La calidad de servicio no influye - Equipos y materiales
: - : tangibles =
en la satisfaccion del cliente de la Presentacion del personal
4Influye la calidad de servicio en la Determinar la influencia de la calidad de empresa Top Gol del distrito de
satisfaccion del cliente de la empresa servicio en la satisfaccion del cliente de la | Tacna, 2018. o Compromiso en el servicio
T empresa Top Gol del distrito de Tacna, H1: La calidad de servicio influye en N,
Top Gol del distrito de Tacna, 2018? - ot - Fiabilidad
2018. la satisfaccion del cliente de la lidad d
empresa Top Gol del distrito de Cali a . € Precaucion en el servicio
Tacna, 2018. servicio
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipdtesis Especificas Capacidad de Disponibilidad
- Influve los elementos tangibles en | Determinar la influencia de los elementos | - Los elementos tangibles influyen respuesta Voluntad
I ety . 9 tangibles en la calidad de servicio de la en la calidad de servicio de la . Confianza
a calidad de servicio de la empresa Tob Gol del distrito de T Tob Gol del distrito d Seguridad —
Top Gol del distrito de Tacna, 2018 empresa Top Gol del distrito de Tacna, empresa Top Gol del distrito de Credibilidad
- ¢Influye la fiabilidad en la calidad | 202 Tacna, 2018. Empati Comprensién al cliente
dé’ servicio de la empresa Top Gol | - Determinar la influencia de la fiabilidad | - La fiabilidad influye en la calidad mpatia Interés en el cliente
del distrito de Tacna, 2018? en la calidad de servicio de la empresa Top | de servicio de la empresa Top Gol VARIABLE DIMENSIONES

- ¢Influye la capacidad de respuesta
en la calidad de servicio de la
empresa Top Gol del distrito de
Tacna, 2018?

- ¢Influye la seguridad en la calidad
de servicio de la empresa Top Gol
del distrito de Tacna, 2018?

- ¢Influye la empatia en la calidad de
servicio de la empresa Top Gol del
distrito de Tacna, 2018?

Gol del distrito de Tacna, 2018?

- Determinar la influencia de la capacidad
de respuesta en la calidad de servicio de la
empresa Top Gol del distrito de Tacna,
2018.

- Determinar la influencia de la seguridad
en la calidad de servicio de la empresa Top
Gol del distrito de Tacna, 2018.

- Determinar la influencia de la empatia en
la calidad de servicio de la empresa Top
Gol del distrito de Tacna, 2018.

del distrito de Tacna, 2018.

- La capacidad de respuesta influye
en la calidad de servicio de la
empresa Top Gol del distrito de
Tacna, 2018.

- La seguridad influye en la calidad
de servicio de la empresa Top Gol
del distrito de Tacna, 2018.

- La empatia influye en la calidad de
servicio de la empresa Top Gol del
distrito de Tacna, 2018.

DEPENDIENTE

Satisfaccion del
cliente

Rendimiento percibido

Expectativas

Complacencia




Metodologia

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos

Estadisticos

a) Tipo de investigacion:

Investigacion Basica.

b) Disefio de
investigacion:

Disefio no experimental,
transversal.

c) Nivel de investigacion:

Nivel explicativo causal.

a) Poblacion de estudio:

Poblacion infinita.

b) Muestra de estudio:
384 clientes

a) Técnica
Encuesta

b) Instrumento
Cuestionario

a) Estadistica descriptiva

Utilizacion de tablas de frecuencia para
procesar, analizar e interpretar el
comportamiento de las variables de
estudio a través del programa estadistico
SPSS de IBM.

b) Estadistica inferencial

Aplicacion del Coeficiente de Alfa de
Cronbach para determinar la fiabilidad
de los instrumentos y utilizacion del
estadistico de prueba del Modelo de
Regresion Lineal Simple para el
contraste de hipdtesis planteadas.
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Apéndice B

VERITAS ET VITA™

v

Nombre del encuestador: Carlos Afredo Tapia Vilca

Lugar donde se realiza la encuesta: Empresa Top Gol, Tacna

Ciudad: Distrito de Tacna Fecha: __de junio de 2019
Ndmero de cuestionario: __.

CUESTIONARIO: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA TOP GOL, TACNA

Estimado publico:

El cuestionario presente que puede apreciar, tiene el fin de determinar su percepcion acerca de la calidad del servicio que se da en la
empresa Top Gol del distrito de Tacna, siendo caracter anénimo, se le invita a contestar con absoluta sinceridad, ya que la informacion
obtenida es de fin académico. Marque con una “X” sobre la respuesta que se adectie mejor a su apreciacion personal.

1: Muy en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Indiferente 4: De acuerdo 5: Muy de acuerdo

Ne ITEM |1|2|3|4|5

Elementos tangibles

La empresa Top Gol tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas de Top Gol son comodas y visualmente atractivas.
Los empleados de la empresa Top Gol tienen una apariencia pulcra.
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Top Gol son visualmente atractivos.
Fiabilidad
Cuando en Top Gol prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
Cuando tengo un problema en Top Gol, muestran un sincero interés en solucionarlo.
Habitualmente la empresa Top Gol presta adecuadamente el servicio.
La empresa Top Gol presta su servicio en el tiempo acordado.
En Top Gol, insisten en no cometer errores en sus registros o documentos.
Capacidad de respuesta
10 | Los colaboradores de Top Gol informan puntualmente acerca de las condiciones del servicio.
11 | Los colaboradores de la empresa Top Gol ofrecen un servicio rapido y agil.
12 | Los colaboradores de la empresa Top Gol siempre estan dispuestos a ayudar.
13 | Los colaboradores de Top Gol le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas.
Seguridad
14 | Elcomportamiento de los colaboradores de Top Gol le transmite confianza.
15 | Me siento seguro en las transacciones que realizo con la empresa Top Gol.
16 | Los colaboradores de la empresa Top Gol soon siempre amables.
17 | Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas.
Empatia
18 | Los colaboradores de la empresa Top Gol le hacen un seguimiento personalizado.
19 | Enlaempresa Top Gol tienen un horario adecuado de atencion al cliente.
20 | Los colaboradores de Top Gol ofrecen informacion y atencion personalizada.
21 | Los colaboradores de Top Gol buscan lo mejor para los intereses del cliente.
22 | Los colaboradores de Top Gol comprenden sus necesidades especificas.

Slw|N| -

|| N[ |o

iGracias!
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Apéndice C

CUESTIONARIO: EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE kg =y
EN LA EMPRESA TOP GOL, TACNA

Nombre del encuestador: Carlos Afredo Tapia Vilca

Lugar donde se realiza la encuesta: Empresa Top Gol, Tacna

Ciudad: Distrito de Tacna Fecha: ___de junio de 2019
Numero de cuestionario: .

Estimado publico:

El cuestionario presente que puede apreciar, tiene el fin de determinar su percepcion acerca de la satisfaccion del cliente que se da en la
empresa Top Gol del distrito de Tacna, siendo carcter anénimo, se le invita a contestar con absoluta sinceridad, ya que la informacion
obtenida es de fin académico. Marque con una “X” sobre la respuesta que se adecue mejor a su apreciacion personal.

1: Muy en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Indiferente 4: De acuerdo 5: Muy en desacuerdo

N° ITEM 1123415

Rendimiento percibido

La empresa Top Gol ejerce su actividad econdmica con estandares de calidad.

La empresa Top Gol brinda el servicio de acuerdo a lo prometido en un comienzo.

El precio pagado por la calidad del servicio prestado por Top Gol, es razonable.

Las canchas sinteticas de Top Gol se encuentran implementado adecuadamente.

La empresa Top Gol presenta instalaciones de prevencion de riesgos para sus clientes.

oo g | |lwWwW|IN|EF

La empresa Top Gol presenta una comunicacion asertiva para con sus clientes.

Expectativas

Se espera que la empresa Top Gol otorgue un servicio con estandares de calidad.

8| Seespera que la empresa Top Gol brinde un servicio de acuerdo a lo prometido.

9| Se espera que el servicio prestado por la empresa Top Gol sea de acuerdo al precio pagado.

10| Que las canchas sintéticas de Top Gol se encuentren bien implementadas.

11| Que durante el servicio prestado por Top Gol no ocurra accidentes imprevistos

12| Elservicio prestado por la empresa Top Gol ha cumplido con mis expectativas.

Complacencia

13| Laempresa Top Gol cuenta con un servicio de calidad mejor de lo esperado.

14| Laempresa Top Gol cuenta con instalaciones mucho mas modernas que su competencia.

15| Recomendarfa a mis amistades y familiares para que soliciten el servicio de la empresa Top Gol.

16| Como cliente, volveria a solicitar los servicios prestados por la empresa Top Gol.

17| Laempresa Top Gol ha absuelto los inconvenientes més rapido de lo esperado.

18| Laempresa Top Gol ha superado el acuerdo prometido del servicio prestado.

iGracias!
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Apéndice D

Validacion de Instrumento
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uPrPT

[
CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS
Quien suscribe,...@b)df{é.. C~L“~ "‘9&/[4(; ............................ , de

profesion./ZU0W sl Ve [/4 identificado con Documento

Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de informacion con fines
académicos; considerdndofo vdfido para el desarrolio de [os objetivos

planteados en la investigacion denominada: “La calidad de servicios y la

satisfaccion del cliente de la empresa Top Gol del distrito de Tacna en el afio 20177

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de junio del 2019.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

ﬁa’dwer .

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto); l' L’OPW‘\OQUCJO
1.2. Grado Académico....... M! 0gister... .., Ad ; bm

13 Profesion: ......... DOCEMNE. = Admin

Lt
1.4. Institucion donde labora: ......C:.\. ...

1.5.Cargoque desempeiia.......... OO N B msasvesvosssos oo T AT
1.6 Denominacion del Instrumento:

L VALIDACION

T
o o o
INDICADORES DE CRITERIOS 2| 8 2 | & >5
EVALUACION DEL 23| 2 o 2 2 3
i . == = (4 3] =m
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan  formulados con  lenguaje
apropiado que facilita su comprension X
2. OBJETIVIDAD Estan  expresados en  conductas .
observables, medibles X
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los ;
contenidos y relacién con la teoria
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los
indicadores de la variable
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus ><
valores son apropiados .
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de A
items presentados en el instrumento )\
SUMATORIA PARCIAL ) |
o\ |
SUMATORIA TOTAL A




3.1.
3.2

3.3.

RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracién total cuantitativa:

Opinidn: FAVORABLE X DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, |C cfil‘/ww?a d[) 72 ‘;}C[

W

Firma
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{ td / FACEM
CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, H(‘N ...... %QO\(W...AQLU'HG ....................... , de
profesion. ...../Ot’l".’ul...(‘.\‘/ INM(&Ke....,, identificado con Documento
Nacional de Identidad N°.%5%.22.35.. hagn constar que evalué mediante
Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de informacién con fines
académicos; considerandolo valido para el desarrollo de los objetivos
planteados en la investigacion denominada: “La calidad de servicio v su influencia

en la satistaccion del cliente de la empresa Top Gol del distrito de Tacna en el afio 2018”

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de junio del 2019.

b W//

ma Zegarra Aquino
Nuamero de DNI: 45062215
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del mformame (Experto): .
1.2. Grado Académlco les

1.3 Profesion: ....... 7.,
1.4. Institucion donde !abora:
1.5. Cargo que desempeiia
1.6 Denominacién del Instrumento:

LHeln

1.7. Autor del instrument
1.8 Carrera Profesional:..

1. VALIDACION
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1
= ] o
INDICADORES DE CRITERIOS 2| 0 > 5 >65
EVALUACION DEL 2SS & & 23
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan  formulados con  lenguaje
apropiado que facilita su comprension X
2. OBJETIVIDAD Estan  expresados en  conductas
observables, medibles ><
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion légica en los
contenidos y relacion con la teoria x
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los
indicadores de la variable >(
S. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus )
valores son apropiados .4
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrumento >(
SUMATORIA PARCIAL
SUMATORIA TOTAL Z é




w
S

(5]

3.

[N

3.

RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracion total cuantitativa: Z (’/

Opinion: FAVORABLE X DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE
Observaciones:

Tacna, |/ ol Jutho

i

N

o
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UP;
CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS
Quien suscribe,![‘!ﬁ.’.[‘.(’.dQ../L\o.'.b.q,\l.i}... UPCU“ Lo , de

profesi()n/ZJ(.AJ)’!‘MLJ.T{IQM'.:.C%{IWM::, identificado con Documento
Nacional de Identidad N°0¢ 'cl'(f’7 ...., hago constar que evalué mediante
Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccién de informacién con fines
académicos; considerandolo valido para el desarrollo de los objetivos
planteados en la investigacion denominada: “La calidad de servicio y su influencia

en la satisfaccion del cliente de la empresa Top Gol del distrito de Tacna en el afio 2018

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de junio del 2019.

{1\

I\
iy
S
Vel
Wilfredo Velasquez Yupanqui
Nimero de DNI: ool ]q,(y)




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): VC ﬂ.ﬁclw?: yVFQ{‘Zq%
1.2. Grado Académico..... ﬁfi BT .......opcosonamcipesiisiinstisd

1.3 Profesion: . L1 Co... AN stiatcn. .. &
1.4, Institucion donde 1abora: .. C/v. o TN e
1.5.Cargoque desempenia........ D2 M Ao
1.6 Denominacion del Instrumento:

¥ /[/erlo Bownd o

L VALIDACION
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5 | o o
INDICADORES DE CRITERIOS 2|2 |3 |§ >5
EVALUACION DEL 2SS 2 o 3 23
e . == = (14 [v7] =m
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan  formulados con  lenguaje
apropiado que facilita su comprension )(
2. OBJETIVIDAD Estan  expresados en  conductas
observables, medibles X
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los
contenidos y relacion con la teoria /
4. COHERENCIA Existe relacién de los contenidos con los
indicadores de la variable \/
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados /
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de /
items presentados en el instrumento \/
SUMATORIA PARCIAL Ny
SUMATORIA TOTAL n Y
~




3.1.
3.2.

3.3.

RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracién total cuantitativa: ; L{

Opinion: FAVORABLE DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE _

Observaciones:

7

. | 1/ 2 ~10
Tacna, |O oy "\yumyo ol L,gf_,]"‘

\

f \ |
S
i~ /
*

Firma
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