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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general analizar la influencia
de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna

Centro, Tacna,2021.

La metodologia que se utilizd en la investigacion es de tipo bésica, el nivel es
explicativo y el disefio es no experimental, de tipo transversal. La muestra para el
estudio estuvo conformada por 384 clientes que acuden al Centro Comercial Tacna
Centro. Para la recoleccion de datos se empled la técnica de la encuesta, y como

instrumento se tuvo un cuestionario para medir ambas variables.

Para medir la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes, se
aplico la regresion ordinal. Para la influencia de las dimensiones: Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en la variable dependiente se
uso6 igualmente los parametros del modelo, validando su significancia mediante el P-
valor (sig. < 0.05), en donde se obtuvo que el P-valor de las variables que representan
a la calidad de servicio tienen valores significativos (sig.= 0.000) menores a 0.05. Por
lo tanto, se rechazan las hip6tesis nulas, se aceptan las hipétesis alternas y se obtiene
como resultado que, la calidad de servicio influye en la satisfaccidn de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro y se validd la influencia de las dimensiones de la

calidad del servicio en la satisfaccién de los clientes.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, dimensiones,

SERVQUAL.
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ABSTRACT

The main objective of this research work is focused on how the quality of the service
Is related to customer satisfaction at Tacna Centro Shopping Center in the district of

Tacna, year 2021.

The methodology used in the research is basic, the level is explicatory and the design
is non-experimental, cross-sectional. The sample for the study consisted of 384 clients
who go to the Tacna Centro Shopping Center. For data collection, the survey technique

was used, and a questionnaire was used as an instrument to measure both variables.

To measure the influence of service quality on customer satisfaction, ordinal
regression was applied. For the influence of the dimensions: Tangible elements,
reliability, responsiveness, security and empathy in the dependent variable, the
parameters of the model were also used, validating their significance through the P-
value (sig. <0.05), where it was obtained that the P-value of the variables that represent
the quality of service have significant values (sig. = 0.000) is lower than 0.05.
Therefore, the null hypotheses are rejected, the alternative hypotheses are accepted
and the result is that the quality of service influences the satisfaction of the clients of
the Tacna Centro Shopping Center and the influence of the dimensions of the quality

of the service in customer satisfaction.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, dimensions SERVQUAL.
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas buscan generar ingresos econémicos y continuar sus
operaciones en el largo plazo. Por lo cual, utilizan diferentes estrategias para
posicionarse en el mercado y una de esas estrategias es la calidad de servicio. Por otro
lado, los clientes exigen cada vez mas una calidad mayor en el servicio que reciben y
al haber mayor oferta de servicios, las empresas deben mejorar para ser la opcion

preferida de los clientes.

La estrategia de calidad de servicio tiene innumerables beneficios para la empresa tales
como lograr el posicionamiento en el largo plazo, cumplir con la visién empresarial,
mejorar la reputacién puablica, reducir costos y lograr el crecimiento empresarial. Por
lo cual, la opinién de los clientes es necesaria para que la empresa obtenga estos

resultados favorables.

En la ciudad de Tacna, se encuentra varias empresas del sector comercial y una de
ellas es el Centro Comercial Tacna Centro, el cual tiene como actividades principales
la elaboracion de tarjetas y confeccidn de buzos escolares. Siendo antes de la pandemia

COVID 19, uno de los centros comerciales mas concurridos por los clientes chilenos.

Por tal motivo, en la presente investigacion se desarrolla la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,

2021 para mejorar el servicio al cliente.

La presente tesis “La influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021”, esta dividida en cuatro

capitulos.



El capitulo |1 se denomina planteamiento del problema y hace mencion a la
identificacion del problema, la formulacién del problema, objetivos y justificacion de

la investigacion.

El capitulo 11 se denomina el marco tedrico, en el cual se desarrolla los antecedentes
del estudio, las bases teoricas, la definicion de términos bésicos, el sistema de hipotesis

y el sistema de variables de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

El capitulo 111 desarrolla la metodologia de la investigacién, en la cual hace referencia
al tipo de investigacion, el disefio, la determinacion de la poblacion y la muestra, como
las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, procesamiento de los datos y la

seleccion y validacion de los instrumentos de investigacion.

El capitulo IV presenta los resultados de la encuesta sobre la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes, aplicada a los clientes del Centro Comercial Tacna Centro
y representada en forma de tablas y figuras. Asimismo, se realiza la contrastacion de
las hipotesis, haciendo uso de la regresion ordinal para determinar la influencia entre
las 2 variables de estudio. De tal manera, se pueda comparar los resultados de la

investigacion con otras investigaciones.

Finalmente se desarrollan las conclusiones y recomendaciones de los resultados de la

investigacion, referencias bibliograficas y apéndice.



1.1

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Identificacion y determinacion del problema

La calidad del servicio es fundamental en el sector empresarial porque
los clientes tienen mayores expectativas y la competencia es mayor entre las
empresas. La clave de la calidad es dar un valor agregado al servicio con el fin
de satisfacer a los clientes (Kotler y Keller, 2012, p. 132).

La satisfaccion del cliente es un estado de animo, es la opinidon del cliente
sobre el desempefio percibido del servicio en relacion a lo que espera de un bien
0 servicio, es esencial que las empresas, tengan conocimiento sobre las quejas
de los clientes para evaluar los problemas en el servicio (Kotler y Keller, 2012,
p. 128).

En la investigacion que se realizara en el Centro comercial Tacna Centro,
se observa que, los clientes que acuden a dicha institucion, perciben algun
descontento o incomodidad debido a la apariencia del establecimiento,
incumplimiento del servicio en el plazo estipulado, ausencia de un servicio
rapido y oportuno y falta de preocupacion por sus necesidades y/o
requerimientos ; originando que, los clientes no se encuentren satisfechos con el
servicio, lo que significa que no se estaria cumpliendo con lo que el cliente

espera del servicio.

Se observa que, los elementos tangibles tales como la infraestructura del
techo es cerrada y ante la amenaza de la pandemia COVID-19 esta originando

insatisfaccion de los clientes, ya que no hay suficiente ventilacion en el



establecimiento en el momento de realizar la compra del producto o servicio y
aunque la asociacién implemente protocolos de bioseguridad, el miedo al
contagio del virus y la exigencia de los clientes sobre el servicio ha originado la
disminucion de los mismos, debido a que la apariencia del establecimiento ha
influido en la decisidn de compra de los clientes, por lo que se convierte en una
debilidad para la institucion porque no le permite alcanzar la calidad de servicio
esperada.

Se observa que, en algunas ocasiones hay ausencia de cumplimiento del
servicio en el plazo estipulado, dado que, el personal de atencién al cliente no
demuestra compromiso ni planificacion de las actividades, originando
insatisfaccion de los clientes y en consecuencia pérdida de clientes actuales y
potenciales por el desprestigio del servicio. Si esta situacion continda, la
institucién dejard de ser rentable, competitiva y sostenible en el Sector
comercial, ya que, al no contar con un adecuado cumplimiento no se puede
alcanzar los estandares deseados para una mejora continua de los servicios
ofertados por el Centro Comercial Tacna Centro, ni crear relaciones con los
clientes a largo plazo.

Se observa que, en algunas ocasiones el servicio no es rapido porque el
personal no le toma la importancia debida y descuida la atencion al cliente, al
estar ocupados en la culminacién de otros servicios, originando insatisfaccion
de los clientes y en consecuencia se disminuira la preferencia de los clientes. Si
esta situacion continua los clientes acudiran a la competencia y asumiremos el
riesgo de perder la fidelizacién de los clientes con el servicio.

Se observa gue, en ciertas ocasiones el personal de la institucion no se

preocupa por las necesidades de los clientes, dado que, ellos han percibido que



el personal de atencion al cliente solo escucha y no sugiere una variedad de
propuestas para mejorar el servicio, originado insatisfaccion de los clientes vy,
en consecuencia, la institucion no va a poder alcanzar la calidad de servicio
esperada y disminuira el porcentaje de participacion de mercado en la Region
de Tacna.

Se observa que, el personal de atencion al cliente demuestra
conocimientos y habilidades adecuados para el desempefio de los diversos
servicios ofertados, originando satisfaccion de los clientes y asi contribuyen al
prestigio e imagen de la institucion de manera presencial, pero al no fortalecer
ni ampliar los canales de comunicacion para atender la demanda de los clientes
de manera virtual no permite ampliar la cartera de clientes. Si esta situacion
continua la institucién no podra mantenerse en el sector comercial, ya que, los
gastos seran mayores que los ingresos, sin contar que la pandemia ha disminuido

la concurrencia de los clientes chilenos y con ello las ventas han disminuido.



1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢Qué influencia tiene la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes
del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021?
1.2.2 Problemas especificos
o ¢Qué influencia tiene los elementos tangibles en la satisfaccion de los
clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021?
o ¢Qué influencia tiene la fiabilidad en la satisfaccion de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021?
o ¢Qué influencia tiene la capacidad de respuesta en la satisfaccion de los
clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021?
o ¢Qué influencia tiene la seguridad en la satisfaccion de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021?
o ¢Qué influencia tiene la empatia en la satisfaccion de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021?
1.3 Objetivos: generales y especificos
1.3.1 Objetivo general
Analizar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes
del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.
1.3.2 Objetivos especificos
o Analizar que influencia tiene los elementos tangibles en la satisfaccion
de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.
o Analizar que influencia tiene la fiabilidad en la satisfaccion de los

clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.



o Analizar que influencia tiene la capacidad de respuesta en la satisfaccion
de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.
o Analizar que influencia tiene la seguridad en la satisfaccion de los
clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.
o Analizar que influencia tiene la empatia en la satisfaccion de los clientes
del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.
1.4 Justificacién, importancia y alcances de la investigacion
1.4.1 Justificacién
El estudio se realiza por las siguientes razones:
Justificacion tedrica
El trabajo de investigacion permite ampliar el aprendizaje de los
lectores sobre la calidad de servicio en relacion a la satisfaccion del cliente,
haciendo uso del modelo de calidad SERVQUAL para evaluar el servicio que
reciben los clientes.
Justificacion practica
Se justifica porque resuelve problemas de la calidad de servicio y de la
satisfaccion de los clientes a través de estrategias orientadas a mejorar el
servicio en la institucion para obtener mayor satisfaccion de los clientes, lograr
rentabilidad y competitividad en el Centro Comercial Tacna Centro.
Justificacion metodica
La investigacion se justifica porque se realiza la medicion de la calidad
de servicio y de la satisfaccion de los clientes, haciendo uso de un cuestionario

para identificar las causas que generan insatisfaccion en los clientes.
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Justificacion por su trascendencia

Se realiza esta investigacion para que los empresarios del Centro
Comercial Tacna Centro tengan una vision mas amplia y clara de la
problematica que existe sobre estas variables y tomen mejores decisiones con
el fin de brindar un servicio con altos estandares de calidad.
Importancia

La investigacion es importante porque permite a los empresarios del
Centro comercial Tacna Centro mejorar el desempefio del servicio al cliente
para tener clientes satisfechos con el servicio, diferenciarse de la competencia
y lograr el posicionamiento de la institucion.
Alcance

El alcance de la investigacion estd determinado por los objetivos
planteados y es analizar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro para mejorar el servicio al

cliente.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio
2.1.1 Antecedentes internacionales

Lopez, D. (2018) desarrollé la investigacion “Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil-Ecuador” para optar el grado académico de magister en
administracion de empresas de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil. El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s
para mejorar el servicio al cliente. La metodologia utilizada en la investigacion
fue de nivel descriptivo, el enfoque fue mixto de investigacion cualitativa y
cuantitativa, el disefio de la investigacion fue transversal, las técnicas de
investigacion fueron la entrevista y la encuesta y el instrumento de
investigacion fue el cuestionario.

El autor concluye que la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente de manera positiva y directa porque el coeficiente de
correlacion de Pearson es 0.697 mayor que cero. Lo que significa, que a mayor
calidad de servicio habra mayor satisfaccion de los clientes y a menor calidad
de servicio habra una menor satisfaccion de los clientes. Obtuvo como
resultado que los clientes estan satisfechos con los elementos tangibles pero
insatisfechos porque no hay un servicio rapido, falta de capacitacion del
personal, ausencia de atencidon personalizada y falta de interés por las

necesidades de los clientes.
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En relacién a la investigacion antes mencionada, en los parrafos
anteriores, el autor recomienda realizar una capacitacion al personal sobre la
calidad del servicio al cliente para que el personal sea mas consciente con el
rol que cumple en atender a los clientes, ya que de ellos depende que el cliente

regrese al restaurante y que la empresa perciba mas ingresos econémicos.

Rivera, S. (2019) desarroll6 la investigacion “La calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador” para
obtener el grado académico de magister en administracion de empresas de la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. El objetivo de la investigacion
fue evaluar la calidad del servicio segln el Modelo Servqual para identificar si
los clientes estan satisfechos con el servicio. La metodologia utilizada en la
investigacion fue de nivel descriptivo, transversal, de enfoque cuantitativo, el
método de investigacion fue ex post-facto, la técnica fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario.

El autor concluye que, las dimensiones que generan mayor
insatisfaccion en los clientes son la fiabilidad que tiene una brecha alta de -
1.97 obtenido por la diferencia entre el promedio de las percepciones de 4.32
y el promedio de las expectativas de 6.29 (4.32 - 6.29 = -1.97) y la capacidad
de respuesta con una brecha -0.99 obtenido por la diferencia entre el promedio
de las percepciones de 5.07 y el promedio de expectativas de 6.06 (5.07-6.06
=-0.99), en lo que sus resultados obtenidos influyen de manera perjudicial para
la empresa.

En relacién a la investigacion antes mencionada, en los parrafos

anteriores, el autor sugiere mejorar las percepciones de la fiabilidad y de la
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capacidad de respuesta, asi como realizar mediciones de la calidad de servicio
constantemente en la empresa para conocer las necesidades insatisfechas de

los clientes y asi lograr su satisfaccion.

Montes, H. (2019) desarrolld6 la investigacion “Estudio de la
satisfaccion de los clientes que usan los Servicios Hoteleros De Decameron
Punta Centinela, Ecuador” para obtener el grado académico de magister en
administracion de empresas de la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil. EIl objetivo de la investigacién fue evaluar la satisfaccion de los
clientes con el servicio segun el modelo SERVQUAL para mejorar la
promocion del servicio. La metodologia utilizada en la investigacion fue de
nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo, la técnica de la investigacion fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario.

El autor concluye que los clientes estan insatisfechos con el servicio
porque no es rapido, ni eficiente y los empleados no demuestran amabilidad en

atender los reclamos de los clientes.

Pincay, Y.y Parra, C. (2020) elaboraron el articulo de investigacion
“Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES
comercializadoras. Una mirada en Ecuador”. Su objetivo fue analizar la
gestién de calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras.
La metodologia utilizada en la investigacion fue de enfoque cualitativo, el
método fue inductivo y la técnica de la investigacion fue la revision
documental, la cual consiste en la busqueda de las fuentes primarias y el

analisis de la informacién.
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En relacién con la investigacion antes mencionada, en los parrafos
anteriores, los autores concluyen que la actitud del personal de las pymes
comercializadoras; como la falta de empatia y habilidades de comunicacion
con los clientes, influyen negativamente en la calidad de servicio y en la

percepcion que tienen los clientes sobre los productos ofertados.

Antecedentes nacionales

Polar, F. y Tomas, Y. (2020) desarrollaron la investigacion “Niveles de
calidad percibidos del servicio en restaurantes de comida rapida de usuarios
entre 18 a 35 afios de los NSE A, B y C que residen en la zona 7 de Lima
Metropolitana en el aiio 2019 para obtener el titulo profesional de Licenciado
en Marketing de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. El objetivo de
la investigacion fue determinar la percepcion de los niveles de calidad de
servicio de los estudiantes y trabajadores entre 18 y 35 afios de edad, que
consumen en los restaurantes de comida en el afio 2019 a través de las 5
dimensiones de la calidad de servicio. La metodologia que utilizé en la
investigacion fue de nivel exploratorio, descriptivo y correlacional, su enfoque
fue mixto de investigacion cuantitativa y cualitativa, las técnicas que utilizaron
fueron el focus group y la encuesta y el instrumento fue el cuestionario.

Los autores concluyen que, para los estudiantes se obtuvo 4 perfiles de
grupo segun las dimensiones de calidad de servicio mas importantes para ellos.
El primer grupo valora més los elementos tangibles y son exigentes con la
fiabilidad del servicio, el segundo grupo valora mas el personal capacitado y
que haya personal suficiente para atenderlo, el tercer grupo valora la calidad y

la confianza que brinda el servicio y el cuarto grupo exige que haya variedad
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en los precios de los productos y que el producto entregado sea el mismo que
aparece en la publicidad del restaurante. Respecto a los trabajadores, se obtuvo
5 perfiles de grupo segun las dimensiones de calidad de servicio mas
importantes para ellos. En el primer y tercer grupo son mas exigentes con la
calidad y la supervision del servicio. Asimismo, en el segundo, cuarto y quinto
grupo valoran mas los elementos tangibles.

En relacién con la investigacion antes mencionada, en los parrafos
anteriores, los autores sugieren realizar mas estudios sobre la influencia de los

elementos tangibles en los servicios de comida rapida o gourmet.

Ccopa, D. y Gutierrez, M. (2020) desarrollaron la investigacion
“Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la
picanteria La nueva Palomino, Arequipa 2018” para obtener el titulo
profesional de licenciada en administracion de la Universidad Nacional de San
Agustin de Arequipa. El objetivo de la investigacion fue determinar como
influye la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la Picanteria La
Nueva Palomino. La metodologia que se utilizo en la investigacion fue de
enfoque mixto de investigacion cuantitativo y cualitativo, el nivel de
investigacion fue explicativo, con un disefio de investigacion transversal, se
utilizo como tecnicas de investigacion la entrevista y la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario.

Los autores concluyen que, la calidad del servicio se relaciona de
manera positiva y fuerte con la satisfaccion de los clientes de la picanteria
porque el coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.789, valor que es

préximo a 1. Lo cual indica que a mejor percepcion de la calidad de servicio
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se tendra también una mejor percepcion sobre la satisfaccion del cliente.
Asimismo, la calidad del servicio es percibida por los clientes de manera
excelente y los clientes de la picanteria La Nueva Palomino se encuentran
satisfechos.

En relacién a la investigacion antes mencionada, en los parrafos
anteriores, los autores recomiendan implementar un buzén de sugerencias en
el restaurante, para poder entender mejor a los clientes, conocer sus opiniones

sobre el servicio recibido con el fin de mejorar el servicio.

Fernandez, B. (2018) desarrollo la investigacién “Calidad de Servicio
y su relacién con la satisfaccion del usuario en el centro de Salud Characato,
Arequipa, 2018 para obtener el grado de Maestro en Ciencias:
Administracion (MBA), con mencidn en Direccion y Gestion Empresarial de
la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. El objetivo de la
investigacion fue determinar la relaciéon entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Characato. La metodologia
utilizada en la investigacion fue de tipo béasica o pura, el disefio de
investigacion fue descriptivo — correlacional de corte transversal y la técnica
de investigacion utilizada fue la encuesta.

El autor concluye que, la calidad del servicio se relaciona de manera
positiva y directa con la satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud
Characato, Arequipa porgue tiene un coeficiente de correlacion de Pearson de
0.377.

En relacion a la investigacion antes mencionada, el autor recomienda

mejorar la capacidad de respuesta de la institucion a través de un servicio
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rapido y eficiente, disminuyendo la demora en la atencion al cliente y
dialogando con los usuarios para comprender sus necesidades con el fin de

lograr un servicio de atencion al cliente adecuado.

Carlos, Y. y Aguilar, K. (2018) desarrollaron la investigacion
“Relacion entre la percepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, 2017”
para obtener el titulo profesional de licenciado en Administracion de la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. El objetivo de la
investigacion fue determinar la relacion entre la percepcién de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CREDICOOP. La metodologia utilizada en la investigacion fue de tipo bésica,
de enfoque cuantitativo, el disefio de la investigacion fue transversal, el nivel
de investigacion fue relacional y la técnica de investigacion utilizada fue la
encuesta.

Los autores concluyen que, los clientes perciben un nivel de calidad de
servicio alto en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP Arequipa
en el afio 2017 con un 68.4% Yy la satisfaccion de los clientes es alta con un
81.4%.

En relacion a la investigaciébn antes mencionada, los autores
recomiendan realizar investigaciones sobre el nivel de satisfaccion de los
usuarios con la atencion brindada en todos los servicios que ofrece la
cooperativa para conocer lo que clientes esperan del servicio y sus

apreciaciones del servicio recibido.
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2.1.3 Antecedentes locales

Montero, A. (2020) desarrollé la investigacion” La calidad del servicio
y su influencia en la satisfaccion del cliente en el supermercado plaza vea del
distrito de Tacna, aiio 2020 para obtener el titulo profesional de Ingeniero
comercial de la Universidad Privada de Tacna. El objetivo de la investigacion
fue determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion del
cliente del Supermercado Plaza Vea. La metodologia utilizada en la
investigacion fue de tipo basica o pura, el nivel de investigacion fue
correlacional y el disefio de investigacion fue transversal, se utilizd6 como
técnica la encuesta e instrumento el cuestionario.

El autor concluye que, existe una relaciéon positiva, significativa y
fuerte entre ambas variables de estudio. Por este motivo, es fundamental que
los establecimientos de retail consideren que los clientes valoran la calidad del
servicio brindada y por ello, deben plantear estrategias para complacer a los
clientes.

En relacion a la investigacion antes mencionada, el autor recomienda
realizar permanentemente estudios de mercado sobre las variaciones del
comportamiento de consumo de los clientes con el fin de plantear estrategias
para satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar los distintos procesos

de la empresa.

Capaquira, J. (2019) desarroll6 la investigacion “La calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa regional de servicio publico en
electricidad — Electrosur S.A. en el distrito de Tacna, aiio 2018 para optar el

titulo profesional de Ingeniero Comercial de la Universidad Nacional Jorge



17

Basadre Grohmann-Tacna. El objetivo de la investigacion fue determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
Electrosur S.A. La metodologia utilizada en la investigacion fue de tipo basica,
el nivel de investigacion fue relacional, el disefio de investigacion fue
transversal, se utiliz6 como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario.

El autor concluye que, la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Electrosur S.A.
segun la prueba estadistica Chi-cuadrado y la fuerza de la relacion entre ambas
variables es moderada a alta (62,8%), segun el estadistico Rho de Spearman
(Correlacion). Lo cual demuestra la relacion directa entre ambas variables de
estudio y se evidencia por las percepciones del cliente sobre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente.

En relacién a la investigacion antes mencionada, en los parrafos
anteriores, el autor recomienda actualizar continuamente la base de datos de

los clientes para lograr una comunicacion permanente con 1os mismos.

Mamani, Y. (2019) desarrollo la investigacion “Calidad de servicio y
su influencia en la satisfaccion de los clientes en el area de licencia de
funcionamiento de la municipalidad provincial de Tacna-2018” para obtener
el titulo profesional de Ingeniero Comercial de la Universidad Privada de
Tacna. El objetivo de la investigacion fue determinar la influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion de los clientes en el &rea de Licencia de
Funcionamiento en la Municipalidad Provincial de Tacna. La metodologia

utilizada en la investigacion fue de tipo basica, el disefio de investigacion fue
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transversal, el nivel de investigacion fue descriptivo, se utilizé como técnica la
encuesta e instrumento el cuestionario.

El autor concluye que, la fiabilidad del servicio del area de licencia de
funcionamiento de la municipalidad provincial de Tacna influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes. Es fundamental llevar a
cabo estrategias para capacitar a los colaboradores en el desarrollo de sus
habilidades con el fin de mejorar su desempefio laboral.

En relacion a la investigacion antes mencionada, el autor recomienda
que la Municipalidad Provincial de Tacna implemente un modelo de gestién
ISO 9001-2015, que garantizaria una estandarizacion de los procesos y su
mejora continua. De esta manera, la institucion lograra brindar servicios de
calidad con estandares internacionales para satisfacer las necesidades de la

comunidad.

Chalco, R. (2018) desarroll6 la investigacion “La calidad del servicio
de atencion y la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna. periodo 2017 para obtener el titulo
profesional de Ingeniero Comercial de la Universidad Privada de Tacna. El
objetivo de la investigacion fue determinar la influencia de la calidad del
servicio de atencion en la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro
Comercial Mercadillo Bolognesi. La metodologia utilizada en la investigacién
fue de tipo basica, el disefio de la investigacion fue transversal, el nivel de
investigacion fue explicativa y se utilizd como técnica la encuesta e

instrumento el cuestionario.
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El autor concluye que, la calidad del servicio de atencién del Centro
Comercial Mercadillo Bolognesi en el afio 2017 es regular, con un 83.90%,
segun la prueba estadistica no paramétrica Chi Cuadrado bondad de ajuste X2
= 445.984 y p-valor = 0.000.

En relacion a la investigacion antes mencionada, el autor recomienda
mejorar el aspecto fisico de los locales de venta, exhibir los productos con una
adecuada clasificacion de los mismos, para que sea del agrado del cliente y
cumplir un horario de atencion. Por otro lado, los empresarios deben capacitar
a su personal sobre la calidad del servicio, para que los colaboradores mejoren
su desempefio laboral y generen confianza en el cliente. De esa manera, se

mejorara la atencion al cliente y se evitara la pérdida de los clientes.
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2.2 Bases teoricas — Cientificas
2.2.1 Calidad de servicio

Segun Bustamante (2015), Jain y Aggarwal (2017) y Lai y Nguyen
(2017) citado por Silva, Macias, Tello y Delgado (2021) indican que: “La
calidad en el servicio se entiende como la brecha que existe entre las
expectativas del cliente (o que quiere) y sus percepciones (lo que obtiene)
después de recibir un servicio” (p. 86). Con relacion a la proposicion que hace
el autor antes mencionado, a medida que las organizaciones logren reducir la
diferencia entre lo que el cliente espera del servicio y lo que el cliente recibe
del servicio habra una mejor calidad percibida por los clientes. Por tal motivo,
las empresas deben mostrar empatia hacia los clientes e implementar una

cultura de calidad para tener clientes satisfechos.

Segun Pizzo (s.f.) citado por Mateos (2019) indica que:

La calidad de servicio para la empresa es el habito de comprender las
necesidades y expectativas de los clientes para lograr su satisfaccion a
través de un servicio rapido, adecuado y confiable en todo momento,
de tal manera que el cliente se sienta comprendido y sorprendido con

mayor valor al esperado y asi la empresa alcanzara rentabilidad. (p. 20)

Entendemos sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, la
empresa se beneficia de la calidad de servicio por la rentabilidad obtenida y el
cliente se beneficia por la satisfaccion del servicio. De tal manera, que las
empresas deben esforzarse continuamente en mejorar la experiencia del

servicio para asegurar su estabilidad econdmica.
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Segun Paz, Harris y Garcia (2015) citado por Rojas, Niebles, Pacheco
y Hernandez (2020) indican que:

La calidad del servicio es el nivel de excelencia que la empresa ha

escogido para satisfacer a sus clientes. Clientes que, a su vez, imponen

el nivel del servicio que suele alcanzar toda empresa, a través de

necesidades y expectativas. (p. 224)

Entendemos sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, las
organizaciones y los clientes determinan sus estandares de calidad de servicio.
Al mismo tiempo, los clientes son exigentes con los servicios porque sus
necesidades y expectativas van cambiando de acuerdo a la realidad que

vivimos.

Segun Mateos (2019) indica que:

La calidad de servicio cumple un rol fundamental en aquellas
organizaciones que quieren fijar su visién y obtener una posicion
reconocida y continua en el tiempo. Hoy en dia se puede observar que
el atributo que contribuye a que una organizacion se posicione a largo

plazo, es la opinidn de los clientes sobre el servicio que reciben. (p. 60)

Con relacion a la proposicién que hace el autor antes mencionado, las
empresas buscan la satisfaccion de los clientes porque reconocen que un buen
servicio garantiza la continuidad de su negocio en el sector empresarial, ya que
las experiencias del servicio son compartidas con otros consumidores. De ese

modo la calidad de servicio es evaluada por el cliente, y a mayor satisfaccion
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del cliente habra mayor posicionamiento del producto o servicio en la mente

del consumidor.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (2007) indican que:

La calidad del servicio produce beneficios, porque crea verdaderos
clientes: clientes que se sienten contentos al seleccionar una empresa
después de experimentar sus servicios, clientes que utilizaran la
empresa de nuevo y que hablaran de la empresa en términos positivos

con otras personas. (p. 11)

Entendemos sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, la
calidad de servicio en las organizaciones fideliza a los clientes actuales por el
buen servicio ofrecido y genera confianza en el servicio para los clientes

potenciales a traves de las recomendaciones del servicio.

Segun Rodriguez (2014) citado por Ramirez, Maguifia y Huerta (2020)
indica que: “La calidad del servicio cumple un rol importante para mejorar las
ganancias, la cuota de mercado, el desarrollo de una buena imagen y
proporcionar una ventaja competitiva” (p. 331). Con relacion a la proposicion
qgue hace el autor antes mencionado, es necesario que las organizaciones
mantengan altos estandares de calidad en el servicio para mejorar la gestion

empresarial de las mismas.
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El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985, 1988) se ha denominado SERVQUAL. Es el planteamiento mas
utilizado por los investigadores en la actualidad. Los autores
desarrollaron un instrumento que permitiera la medicion de la calidad
de servicio percibida y lo llamaron SERVQUAL. Este instrumento les
permitio la evaluacion por separado de las expectativas y percepciones
de un cliente, apoyandose en los comentarios realizados por los
consumidores en la investigacion. Emplean diez dimensiones y
depende del tipo de servicio y/o cliente. Inicialmente identificaron diez
determinantes de la calidad de servicio y encontraron similitudes entre
las dimensiones iniciales, por lo cual se redujo a cinco dimensiones
(Lopez Gonzalez, Cabrera, Lopez Cabrera y Puerto, 2018, p. 453). Las
dimensiones de la calidad del servicio, segin el Modelo de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) son: Elementos tangibles,
que son la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion; Fiabilidad, que es la habilidad para llevar
a cabo el servicio prometido de forma confiable y cuidadosa; Capacidad
de respuesta, que es la disposicion y voluntad para ayudar a los clientes
y brindar un servicio rapido; Seguridad, que son los conocimientos y
atencion mostrados por los colaboradores y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza. Incluye otros criterios como
profesionalidad, cortesia y credibilidad y finalmente la dimensién
Empatia, que es la atencidn personalizada que ofrecen las empresas a

sus clientes. Incluye otros criterios como accesibilidad, comunicacion
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y comprension del cliente (Molino, Moreno, Moreno, Morillas,

Palacios, Rodicio y Salgado, 2011, p. 28-29).

Con relacion a la proposicion que hace el autor antes mencionado, las
organizaciones miden la calidad de servicio percibida de los clientes a traves
del modelo SERVQUAL, que contiene 5 dimensiones de la calidad de servicio
para conocer las necesidades insatisfechas de los clientes con el fin de mejorar
el servicio. Asimismo los clientes califican el servicio desde que ingresan a las
instalaciones de la empresa hasta la atencion del personal para la entrega del

servicio porque buscan sentirse satisfechos con el servicio recibido.

La escala de medida SERVQUAL pretende ser un modelo de medicion
de la calidad del servicio, al considerarla como la diferencia entre las
expectativas y las percepciones de los clientes. Consta de 22 items ya
definidos, agrupados en las cinco dimensiones; la valoracion, se realiza
mediante una escala Likert de 7 puntos (1: totalmente en desacuerdo;
7: totalmente de acuerdo); se divide en dos secciones: expectativas y
percepciones; el objetivo es obtener la puntuacion SERVQUAL.:
SERVQUAL = X (PJ — EJ) donde PJ es la puntuacion de las
percepciones, y EJ es la de las expectativas y una variacién es el es el
SERVQUAL ponderado, en el que se utiliza una tercera seccion para la
evaluacion de la importancia de las cinco dimensiones (100 puntos a
distribuir entre las cinco dimensiones) (Molino, Moreno, Moreno,
Morillas, Palacios, Rodicio y Salgado 2011, p. 29-30).

Entendemos sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, este

instrumento de medida ayuda a las empresas a reconocer la calidad de servicio
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dado a los clientes, para satisfacer las necesidades de los clientes y cumplir con
lo que los clientes esperan del servicio. De tal manera, que las empresas
evaluen el rendimiento del personal, la atencion otorgada a los clientes y su
plan estrategico para implementar acciones correctivas para mejorar el
servicio.

Elementos tangibles

Segun Sotomayor (2014) citado por Ramos, Mogollon, Santur y Cherre
(2020) indica que:

Los aspectos tangibles se entienden como el estado en que se encuentra

la infraestructura fisica del establecimiento y los materiales de

comunicacion que se utilizan en el servicio, lo cual proyecta una
imagen que el cliente considera para valorar si el servicio cumple con

sus expectativas. (p. 419)

Con relacion a la proposicion que hace el autor antes mencionado, los
clientes valoran la apariencia del lugar y en base a ello crean sus propias
expectativas sobre el servicio. Asimismo, el buen uso y conservacion de los
materiales de comunicacion por las organizaciones permite que el cliente

pueda distinguir que empresa se preocupa por sus necesidades.

Segun Murali y col. (2016) citado por Silva, Macias, Tello y Delgado
(2021) indica que:

La dimension aspectos tangibles esta representada por los elementos

relacionados con la apariencia de los empleados y de la empresa.

Evalua la apreciacién de los clientes, en primera instancia, con respecto
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al entorno fisico de la organizacion; es decir, el equipo utilizado para

prestar el servicio y el disefio de la construccion. (p. 88)

Entendemos sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, la
apariencia del personal de la empresa forma parte de la evaluacion que hace el
cliente sobre el servicio, ya que es quien ejecuta el servicio y tiene contacto
directo con los clientes.

Fiabilidad

Segun Sotomayor (2014) citado por Ramos, Mogollon, Santur y Cherre
(2020) indica que: “En la dimension confiabilidad se evalla la habilidad de los
trabajadores al momento de realizar una actividad; es decir, brindar un buen
servicio desde el primer momento” (p. 419). Con relacion a la proposicion que
hace el autor antes mencionado, los clientes evaluan la eficiencia del servicio

del personal de la empresa.

Segun Zhang y Hou (2013) citado por Silva, Macias, Tello y Delgado
(2021) indica que: “La dimension confiabilidad consiste en las capacidades de
la empresa para cumplir de forma precisa y confiable con los servicios que
ofrece y la disposicion de los empleados para brindar el servicio” (p. 88).
Entendemos sobre o mencionado por el autor antes sefialado que, el personal
de la empresa debe brindar un servicio adecuado y cumplir el servicio en el
plazo establecido.
Capacidad de respuesta

Segun Sotomayor (2014) citado por Ramos, Mogollon, Santur y Cherre
(2020) manifiesta que: “En la dimension respuesta rapida se valora el interés

en ayudar a los consumidores y la disposicién que emplean en realizar un
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servicio oportuno” (p. 419). Con relacion a la proposicion que hace el autor
antes mencionado, la capacidad de respuesta es la atencion al cliente en el
desarrollo del servicio con el fin de mejorar la experiencia del servicio y
proporcionar un servicio sin inconvenientes para los clientes. De esa manera,

la empresa demuestra un servicio orientado al cliente.

Segun Nyadzayo y Khajehzadeh (2016) citado por Silva, Macias, Tello
y Delgado (2021) indica que: “La dimension responsabilidad evaltua la
atencion de los empleados con respecto al deseo y voluntad de apoyar a los
clientes, asi como proporcionar un servicio rapido y eficiente” (p. 88).
Entendemos sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, el personal
de la empresa tiene la disposicion de ayudar a los clientes ante cualquier

inconveniente del servicio brindado por la empresa.

Seguridad

Segun Sotomayor (2014) citado por Ramos, Mogoll6n, Santur y Cherre
(2020) manifiesta que: “En la dimension seguridad se evalla el reconocimiento
del servicio brindado y cortesia de los empleados, esta dimension abarca
fundamentalmente el conocimiento y la actitud que proyecta el personal” (p.
419). Con relacion a la proposicion gque hace el autor antes mencionado, los
clientes tienen mayor confianza en el servicio, cuando el personal de la
empresa demuestra experiencia, conocimiento, compromiso, cordialidad y

responsabilidad en el desempefio del servicio.
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Segun Murali y col. (2016) citado por Silva, Macias, Tello y Delgado
(2021) indica que: “La dimension confianza considera la seguridad que los
empleados transmiten a los clientes a través de los conocimientos y habilidades
del servicio prestado, ademas de la cortesia en la atencion, aspecto profesional,
competencia técnica y comportamiento interpersonal” (p. 88). Entendemos
sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, las competencias
profesionales y los valores del personal de la empresa influyen en la eleccién
del servicio del cliente, ya que el resultado del mismo depende de quién lo
realice. De tal manera que, la experiencia de servicio de la empresa es
fundamental para que el cliente confié en el servicio.
Empatia

Segun Sotomayor (2014) citado por Ramos, Mogollon, Santur y Cherre
(2020) manifiesta que: “En la dimension Empatia se evalla el deseo del
empleado en ayudar a los clientes, es decir brindar una atencion personalizada”
(p. 419). Con relacién a la proposicion que hace el autor antes mencionado, la
atencion personalizada es un factor determinante para la recompra del servicio,
ya que cliente se siente valorado ante la predisposicion de ayuda del personal

de la empresa.

Segun Zhang y Hou (2013) citado por Silva, Macias, Tello y Delgado
(2021) indica que: “La dimensién empatia se vincula con el cuidado y atencion
personalizada que la empresa proporciona, considerando aspectos como
horarios de servicio y politicas de atencion al cliente” (p. 88). Entendemos

sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, el trato cordial del
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personal de la empresay la preocupacion por los clientes hacen que el servicio

sea el ideal para los mismos.

Segun Flores (2018) indica que: “La empatia es la accién de
comprender las necesidades del cliente y para poder ser empatico con un
cliente debemos conocer las expectativas que tenia, ya que nos dara una idea
de lo que para él esta fallando” (p. 190). Con relacién a la proposicién que hace
el autor antes mencionado, las empresas deben conocer los estandares de
calidad de servicio del cliente y de ese modo corregir los errores en el servicio,
para que mejoren el servicio, conserven a sus clientes y logren la satisfaccién
de los mismos.

Satisfaccion del cliente

Blanco (2013) sostiene que “La satisfaccion del cliente es el estado de
animo de una persona que resulta de contrastar los distintos beneficios
obtenidos de un producto o servicio con sus expectativas previas a la
utilizacion del citado producto o servicio” (p. 259). Entendemos sobre lo
mencionado por el autor antes sefialado que, los clientes se sienten contentos
cuando reciben un servicio eficiente, el cual cumple con sus estandares de
calidad de servicio. Por lo tanto, la satisfaccion del cliente esta en funcion del
rendimiento del personal del servicio y de la utilidad del servicio para el

bienestar del cliente.

Kotler (2003) citado por Camacho (2012) indica que:
La satisfaccion del cliente es un paso previo a la fidelizacién, debido a

que la satisfaccion del cliente es la medida en que se alcanzan las
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expectativas del cliente y la fidelidad mide el grado de posibilidad de

que un cliente regrese. Aln asi , no necesariamente se retendra a todos

los clientes todo el tiempo, la influencia que ejercen factores externos

(nivel econdémico, cercania, mudanza a otras zonas, mejores ofertas,

etc.) perjudicara la retencion de los clientes, pero el hecho de ofrecer

siempre un excelente producto/servicio permite contar con un buen

numero de clientes confiables. (p.33)

Con relacién a la proposicion que hace el autor antes mencionado, la
calidad de servicio es esencial, para que los clientes demanden el servicio, en
momentos de crisis econdmica.Por otro lado, la fidelizacion de los clientes no
es garantia de que siempre haya ventas, ya que hay factores externos que hacen

que los clientes cambien sus habitos de compra y opten por otras empresas.

Segun Lépez (2014) indica que:

La satisfaccion de los clientes determina la repeticion en la compray la
recomendacion del servicio y de esa manera la empresa percibira
ingresos econdmicos, obteniendo como resultado el crecimiento
empresarial, laimageny la reputacion pablica. Por todo ello, el objetivo
de las empresas deberia ser el de satisfacer a sus clientes en el desarrollo
del servicio y para lograrlo deben reconocer sus errores cometidos en
el servicio, no engafar al cliente con publicidad falsa, gestionar las
quejas en el momento que surjan y recordar que los clientes siempre
esperan mas en el proximo contacto. Por lo cual, necesitaran la

colaboracion del personal de atencidn al cliente. (p.13)
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Entendemos sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, la
satisfaccion del cliente contribuye al crecimiento empresarial de las empresas
a traves del prestigio del servicio y las ventas del producto o servicio de la
empresa. Por lo cual, las empresas estan comprometidas en brindar un servicio
adecuado y dar prioridad a la solucion de quejas de manera inmediata para
satisfacer al cliente. Las empresas para poder tener ingresos econdémicos
dependen de los clientes, para seguir existiendo en el sector empresarial en el

cual se desempefian.

Segun Mateos (2012) indica que los beneficios que genera para una
empresa la satisfaccion del cliente son:

La preferencia del servicio porque el cliente se siente bien tratado; la

recomendacion del servicio, porque se obtiene publicidad gratuita,

confiable 'y méas efectiva que los sistemas publicitarios;
posicionamiento en la mente de los clientes y rentabilidad, en el caso
que el cliente sea fiel a la compra, ya que solo se realiza una inversion
para una gran cantidad de clientes. De esa manera, un cliente satisfecho
asegura el futuro de la empresa porque seguird comprando el servicio.

(p.138)

Con relacién a la proposicion que hace el autor antes mencionado, la
empresa al tener clientes satisfechos podra ser sostenible en el tiempo, ya que
ha obtenido la confianza de los clientes. Asimismo las experiencias de
satisfaccion del servicio han sido compartidas entre clientes, siendo mas

efectiva que el marketing que se utiliza en la empresa.
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Mejias y Manrique (2011) proponen un modelo para la evaluacion de

la satisfaccion de los clientes. Este modelo se inicia con una

recopilacion de variables y modelos de medicion de la satisfaccion de
clientes. Las variables y modelos fueron adaptados al contexto de
analisis, consiguiéndose asi un instrumento completo para el inicio de

una investigacion. Finalmente Mejias y Manrique identificaron 5

dimensiones: calidad funcional percibida, calidad técnica percibida,

valor percibido, confianza y expectativas (Chalco, 2018, p. 47). Calidad
funcional percibida, hace referencia a la forma en que se presta el
servicio; calidad técnica percibida, se basa en las caracteristicas
inherentes del servicio; valor del servicio, es la relacion calidad-precio

o calidad-tasas y tarifas que el cliente extrae tras el servicio recibido;

Confianza, es la variable de rendimiento del indice de satisfaccion y

mide en funcidn del nivel alcanzado en este indice, la percepcion que

tiene el cliente sobre el servicio adecuado que proporcionara la empresa
en el futuro, la forma de conservar a sus clientes y determina el grado
en que los clientes opinaran favorablemente del servicio; es decir, la
decision de los clientes de sugerir el uso del servicio y las expectativas,
es el nivel de referencia que espera el cliente del servicio, antes de

realizar la compra (Mejias y Manrique, 2011, p. 47).

Entendemos sobre lo mencionado por los autores antes sefialados que,
las empresas se basan en 5 dimensiones para determinar el nivel de satisfaccion
de los clientes. Ya que los clientes valoran la caracteristicas del servicio, la
forma como lo reciben, los beneficios que se obtienen y el cumplimiento de

las expectativas del servicio.
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2.2.8 Calidad funcional percibida

Segun Gronroos (1988, 1994) citado por Lopez Gonzalez, Cabrera,
Lopez Cabrera y Puerto (2018) indica que: “La calidad funcional es el trato
que se le da al cliente en el desarrollo del proceso de produccion del servicio,
es la dimension del “cémo se da”, es decir como el consumidor recibe el
servicio” (p. 452). Con relacion a la proposicion que hace el autor antes
mencionado, la calidad funcional se refiere a la calidad brindada en todas las
etapas que conforman el desarrollo del servicio desde la atencion al cliente por
el pedido del producto hasta la forma como es entregado el servicio. Asimismo,
incluye la consideracion y amabilidad que demuestra el personal en el servicio

al cliente.

Segun Akao (s.f.) citado por Gonzalez y Domingo (2013) sostiene que:
calidad funcional es definida como la responsabilidad de la empresa a
través de la cual, se consigue la aptitud de uso del producto o servicio
(calidad desde el punto de vista del cliente), que enlaza con los

principios establecidos por Juran (p. 174).

Segun Adepoju et al. (2018) citado por Bustamante, Zerda, Obando y
Tello (2020) indica que: “La calidad funcional se refiere a la forma en que se
entregan dichos servicios” (p. 162). Con relacion a la proposicion que hace el
autor antes mencionado, la calidad funcional es la manera como el servicio es

entregado al cliente.
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Calidad técnica percibida

Segun Gronroos (1988, 1994) citado por Lopez Gonzalez, Cabrera,
Lopez Cabreray Puerto (2018) indica que: “La calidad técnica se enfoca en un
servicio técnicamente correcto y que conduzca a un resultado aceptable. Se
preocupa de todo lo concerniente al soporte fisico, los medios materiales, la
organizacion interna, es la dimension del qué se da” (p. 452). Entendemos
sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, la calidad técnica es el
resultado del proceso del servicio recibido por el cliente.
Valor percibido

Segun Zeithaml (1988) citado por Veas, Sanchez y Perez (2019) indica
que: “El valor percibido es la evaluacion global que tiene un cliente de la
utilidad de un producto o servicio, basado en la percepcion de los beneficios
recibidos versus los sacrificios realizados” (p. 46). Con relacion a la
proposicion que hace el autor antes mencionado, los clientes siempre buscaran
el mayor valor percibido de los servicios para satisfacer las necesidades y
expectativas que tienen y de ese modo el esfuerzo monetario y el tiempo
empleado por la adquisicion del producto o servicio serd recompensado por los

beneficios obtenidos del mismo.

Por su parte, Martin et al (2004) citado por Veas, Sanchez y Pérez
(2019) indica que: “El valor percibido de los servicios, es la opinién del cliente
del servicio recibido, en base a los beneficios y sacrificios percibidos por el
cliente, para poder evaluar el servicio” (p. 46). Entendemos sobre lo

mencionado por el autor antes sefialado que, el valor percibido del servicio es
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la comparacion entre los beneficios obtenidos del servicio y los esfuerzos
realizados para la adquisicion del servicio.
Confianza

Segun Barquero (2007) sostiene que: “El cliente necesita saber si la
empresa proveedora cumple con sus compromisos. Nosotros nos debemos
ocupar de transmitir esta sensacion, cumpliendo con el plazo y punto de
entrega, embalando y etiquetando correctamente, documentando los envios,
etc” (p. 58). Entendemos sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que,
los clientes necesitan tener seguridad de que las empresas cumpliran el servicio
con las condiciones estipuladas en el acuerdo y, en este sentido, las empresas
deben demostrar responsabilidad y sinceridad sobre los inconvenientes que
haya en el servicio.
Expectativas

Segun Oliver (1980) citado por Zarraga (2012) indica que: “Las
expectativas son pensamientos que crean en el consumidor un marco de
referencia, a partir del cual hace juicios comparativos entre lo esperado y lo
percibido. Es lo que el cliente espera recibir del servicio” (p. 56). Entendemos
sobre lo mencionado por el autor antes sefialado que, las expectativas de los
clientes son importantes porque en base a ello, los clientes evallan el servicio.
Debido a que, a mayor expectativa de los clientes, mayor sera la exigencia del

cliente sobre el servicio recibido.

Segun Vargas y Guerra (2010) citado por Armijos, Bustamante y Calle
(2019) indican que: “Las expectativas del servicio son las esperanzas y deseos

de los clientes” (p. 100). Con relacion a la proposicion que hacen los autores
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antes mencionados, los clientes antes de experimentar el servicio, creen que el

desempefio del servicio sera beneficioso y que va a superar sus expectativas.

Segun Goodman (2014) “Las expectativas constituyen la promesa de
la marca, se trate de un vehiculo econémico o un auto de alta gama. Cumplir
con esas expectativas la primera vez o rapidamente luego de algun desliz
fortalece la equidad de marca” (p. 46). Entendemos sobre lo mencionado por
el autor antes sefialado que, son las empresas quienes cumplen las expectativas
de los clientes a través del valor de marca de sus productos, es decir, son los
beneficios de sus productos diferenciados ante la competencia, los cuales
deben ser percibidos por los clientes para mantener el valor de marca de la
empresa.

“Los factores que influyen en las expectativas son: las referencias del
servicio, las necesidades personales de los clientes, las experiencias personales
con el uso del servicio y la publicidad de la empresa”(Zeithaml, Parasuraman
y Berry , 2007, p. 22). Con relacion a la proposicion que hace el autor antes
mencionado, los clientes evaluan el servicio y deciden la compra del mismo en

base a sus percepciones, medios de comunicacion y su entorno.

Otros factores que influyen en las expectativas son la imagen, la marca,
lareputaciony los precios. La promesa de lo que va a ofrecer la empresa
se combina con experiencias previas del cliente con la empresa y con
otras, y con las de otros clientes mediante la comunicacion (Goodman,

2014, p. 54).
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Definicion de términos bésicos

Atributo

“Cualquier item o aspecto que forme parte de la definicidn del servicio ofertado.
Asi, pueden ser atributos la limpieza de las instalaciones, el horario de atencién
al publico o la amabilidad del personal”( Molino, Moreno, Moreno, Morillas,
Palacios, Rodicio y Salgado, 2011, p. 26).

Calidad

“La calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara” (Deming, 1989, p. 67).
Dimension

“Conjunto de atributos relacionados entre si. Por ejemplo, la dimensién
“elementos tangibles” es el conjunto de atributos relacionados con los aspectos
fisicos del establecimiento del servicio” ( Molino, Moreno, Moreno, Morillas,
Palacios, Rodicio y Salgado, 2011, p. 26).

Expectativa

“Es lo que creen los clientes que ocurrird durante una experiencia de servicio
(predicciones) o lo que desean los clientes que ocurra (deseos)” (Zeithaml y
Bitner, citado en Zarraga, 2012, p. 57).

Percepciones

“Las percepciones son definidas como creencias o ideas del cliente con respecto
al servicio recibido o experimentado” ( Parasuraman, Zeithaml y Berry, citado

en Zarraga, 2012, p. 59).
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Satisfaccion del cliente

“Es el grado en que el desempefio percibido de un producto o servicio concuerda
con las expectativas del comprador, si el desempefio del producto no alcanza las
expectativas, el comprador queda insatisfecho” (Kotler y Armstrong, citado en
Fernandez, 2020, p. 164).

Servicio

“Conjunto de actividades realizados gracias a medios humanos y materiales,
puestos a disposicion de un cliente” (Albretch, citado en Vargas y Aldana, 2007,

p. 57).

Sistema de hipdtesis
Hipotesis general
H1: La calidad de servicio influye en la satisfaccion de los clientes del Centro
Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.

Hipotesis especificas

o Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los clientes del

Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.

o La fiabilidad influye en la satisfaccion de los clientes del Centro

Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.

o La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los clientes del

Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.

o La seguridad influye en la satisfaccion de los clientes del Centro
Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.

o La empatia influye en la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial

Tacna Centro, Tacna,2021.
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e Variable Independiente: Calidad de servicio

e Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
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Variable Independiente: Calidad de servicio
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Variable Definicion

Dimensiones

Indicadores Escala

V.1 Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry
(2007) la calidad del servicio puede ser
Calidad
de

Servicio

definida como : “la amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista
entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus percepciones” (p. 21).

Elementos tangibles
(D1)

Fiabilidad (D2)

Capacidad de respuesta
(D3)

Seguridad (D4)

A w0np B2oa

[EEN

AN oW N RPN

Likert
Ordinal

Modernidad de equipos

Ambiente e instalaciones
Apariencia personal

Elementos materiales atractivos
Cumple con lo comprometido
Resolver el problema

Servicio adecuado por primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo
prometido

No cometen errores

Rapidez de respuesta a inquietudes
Servicio oportuno

Voluntad de ayudar a los clientes
Los empleados nunca estan demasiado

ocupados

. Comportamiento confiable
. Clientes seguros

. Empleados amables
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Empatia (D5)

o > w0 NPk

Conocimientos suficientes
Atencién individualizada
Horario de trabajo conveniente
Atencion personalizada
Preocupacion por los clientes

Comprension de necesidades




Tabla 2

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
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Innovacion del servicio

Variable Definicién Dimensiones Indicadores Escala
V.D Segln Madrigal, Nufiez y 1. N° de solucion de quejas Likert
Satisfaccion Summers (2006) indica que Calidad 2. Nivel del Servicio esperado Ordinal
alida
del cliente “la satisfaccion del cliente se funcional 3. Nivel de conocimiento de las necesidades del cliente
unciona
centra en como se sintié el . por el personal de la empresa
) . percibida o o
cliente la ultima vez que 4. Confiabilidad en el servicio
compré6 un producto o 5. Servicio satisfactorio
servicio. Es la comparacion  Calidad 1. Nivel de satisfaccion del servicio.
entre las expectativas y la  técnica 2. Expectativas satisfechas
experiencia del cliente” (p. percibida
61). 1. Confianza en el servicio
2. Precios adecuados
Valor o
o 3. Servicio adecuado
percibido _ o
4. Inconvenientes con el servicio
5. Fidelidad del cliente
1. Sin inconvenientes en el servicio
) 2. Recomendacion del servicio
Confianza
3.
4.

Idealizacion del servicio




5. Preocupacién por las necesidades del cliente
1. Servicio adaptado a las necesidades del cliente
Expectativas 2. Informacion adecuada del servicio

3. Conocimiento de los servicios por el personal
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es de tipo basica o pura porque tiene como
finalidad obtener conocimiento puro por medio de la recoleccién de datos, dado
que incluye datos que profundizan los conocimientos ya existidos en la realidad.
Disefio de investigacion
El estudio corresponde a un disefio no experimental, de tipo transversal,
porque solo se realiza una medicién por cada variable de estudio en un afio
determinado para analizar los resultados de la investigacion.
Nivel de investigacion
El nivel de investigacion es explicativo, porque explica el
comportamiento de una variable en funcion de otra u otras (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010).
Poblacion y muestra
Poblacion
La poblacién de estudio esta constituida por los clientes que asisten al
centro comercial Tacna Centro de la ciudad de Tacna, por lo tanto, es una
poblacién infinita.
Muestra
Para la presente investigacion como la poblacién es infinita, se calcula
el tamafio de la muestra segin la férmula estadistica de muestreo para

poblaciones infinitas para deducir la cantidad de encuestados.
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Formula para poblacion infinita

o 1-p).Z°2
Tamaiio de Muestra = P p)2
D

N Poblacién
p Proporcion de exito 50%
q Proporcion de fracaso 50%
Z Nivel del Confianza 1.96
D Nivel de Precision 0.05

MUESTRA 384.16

La muestra de estudio esta constituida por 384 clientes del Centro
Comercial Tacna Centro de Tacna, en el periodo 2021.
3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1 Técnicas
La técnica que se utiliza en la elaboracion de la investigacion es la
encuesta para las 2 variables de estudio.
3.5.2 Instrumentos
El instrumento que se utiliza es el cuestionario de la calidad de servicio
y de la satisfaccion del cliente.
3.6 Técnicas de procesamiento de datos
Se procedié a recolectar los datos a través de la encuesta a los clientes
del Centro Comercial Tacna Centro.
Los datos fueron procesados y analizados mediante el programa
Microsoft Excel 2019 y SPSS Statistics 25. Luego, se realizd la demostracion
de los resultados en graficos de barras y se aplicd la prueba estadistica de

regresion ordinal con el objetivo de contrastar las hipotesis de la investigacion,
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logrando de esta manera dar interpretacion adecuada de los resultados de la
investigacion.

3.7 Seleccidén y validacion de los instrumentos de investigacion

3.7.1 Confiabilidad del instrumento

Previa a la medicion de la confiabilidad del instrumento, se efectuo la
prueba piloto en donde se considero el 20% de la muestra de 384 clientes, es
decir, 77 clientes. Lo cual, se realizé de manera indiscriminada.

Luego, para determinar la fiabilidad del instrumento, se aplicd la
prueba de Alfa de Cronbach, que presenta un coeficiente cuya valoracion
oscila entre 0 y 1; por lo cual se ingresé la base de datos de 77 clientes al
programa estadistico SPSS Statistics 25.

Segun George y Mallery (2003) citados por Hernandez y Pascual
(2018) proponen las recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes
de alfa de Cronbach (p. 160):

Tabla 3

Criterios para evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach

Rango Criterio
Coeficiente alfa >.9 excelente
Coeficiente alfa >.8 bueno
Coeficiente alfa >.7 aceptable
Coeficiente alfa >.6 cuestionable
Coeficiente alfa >.5 pobre
Coeficiente alfa <.5 Inaceptable

Nota: Criterios para evaluar el coeficiente de alfa de Cronbach, sugerido por George y Mallery
(2003)
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Variable independiente: Calidad de servicio

Tabla 4
Coeficiente de Alpha de Cronbach del instrumento de la variable

independiente Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,963 22
Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

En la tabla 4, se observa que el instrumento de medicién de la calidad
de servicio presenta un resultado en el Alfa de Cronbach de 0,963, obteniendo
un excelente grado de confiabilidad segun la tabla 3. Por lo cual, se aplica el
cuestionario.

Tabla 5
Coeficiente de Alpha de Cronbach de las dimensiones de la variable

independiente Calidad de servicio

Dimension N de elementos Alfa
Elementos tangibles 4 0,853
Fiabilidad 5 0,898
Capacidad de respuesta 4 0,902
Seguridad 4 0,908
Empatia 5 0,917

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

En la tabla 5, se observa que las dimensiones que conforman el
instrumento de medicion de la calidad de servicio presentan los siguientes
resultados en el Alfa de Cronbach de 0,853 para elementos tangibles y 0.898
para fiabilidad; ubicandose en un rango de confiabilidad bueno segin la tabla

3. Por otro lado, se obtuvo 0.902 para capacidad de respuesta; 0.908 para
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seguridad y 0.917 para empatia, ubicandose en un rango de confiabilidad
excelente segun la tabla 3. Por lo cual, se aplica el cuestionario.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Tabla 6

Coeficiente de Alpha de Cronbach del instrumento de la variable

dependiente Satisfaccion del Cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,969 20

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

En la tabla 6, se observa que el instrumento de medicion de la
Satisfaccion del cliente presenta un resultado en el Alfa de Cronbach de 0,969,
obteniendo un excelente grado de confiabilidad segun la tabla 3 y se procede a
la aplicacion del cuestionario.

Tabla 7
Coeficiente de Alpha de Cronbach de las dimensiones de la variable

dependiente Satisfaccion del Cliente

Dimension N de elementos Alfa
Calidad funcional percibida 5 0,931
Calidad técnica percibida 2 0,862
Valor percibido 5 0,901
Confianza 5 0,932
Expectativas 3 0,924

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

En la tabla 7, se observa que las dimensiones que conforman el
instrumento de medicion de la satisfaccidn del cliente presentan los siguientes

resultados en el Alfa de Cronbach de 0,931 para calidad funcional percibida y
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0.901 para valor percibido, 0.932 para confianza y 0.924 para expectativas;

ubicandose en un rango de confiabilidad excelente segun la tabla 3. Por otro

lado, se obtuvo 0.862 para calidad técnica percibida, ubicandose en un rango

de confiabilidad bueno segun la tabla 3. Por lo cual, se aplica el cuestionario.

3.7.2

Relacién variable, dimensiones e items

En la siguiente tabla se presenta la relacion entre la variable independiente

Calidad de servicio con sus respectivas dimensiones, indicadores e items:

Tabla 8

Variable Independiente: Calidad de servicio

Variable Dimensiones Indicadores items
1. Modernidad de equipos P1
Elementos 2. Ambiente e instalaciones P2
Tangibles 3. Apariencia personal P3
4. Elementos materiales atractivos P4
1. Cumple con lo comprometido P5
2. Resolver el problema P6
3. Servicio adecuado por primera P7
Fiabilidad vez
4. Concluyen el servicio en el P8
tiempo prometido
5. No cometen errores P9
1. Rapidez de respuesta a P10
Calidad inquietudes
de Capacidad de 2. Servicio oportuno P11
Servicio . P12
respuesta 3. Voluntad de ayudar a los clientes
4. Los empleados nunca estan P13
demasiado ocupados
1. Comportamiento confiable P14
2. Clientes seguros P15
Seguridad 3. Empleados amables P16
4. Conocimientos suficientes P17
1. Atencién individualizada P18
2. Horario de trabajo conveniente P19
Empatia 3. Atencion personalizada P20
4. Preocupacion por los clientes P21
5. Comprension de necesidades p22

Nota: la tabla muestra la relacion entre la variable, sus dimensiones, indicadores e items
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En la tabla 9 se observa la relacidn entre la variable dependiente Satisfaccion
del cliente con sus respectivas dimensiones, indicadores e items:
Tabla 9

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Variable Dimensiones Indicadores Items
1. N° de solucion de quejas P23
2. Nivel del Servicio esperado P24
Calidad 3. Nivel de conocimiento de las P25
funcional necesidades del cliente por el
percibida personal de la empresa
4. Confiabilidad en el servicio P26
5. Servicio satisfactorio P27
. — 1. Nivel de satisfaccién del P28
Calidad técnica ..
percibida SerVICIO'. .
2. Expectativas satisfechas P29
1. Confianza en el servicio P30
2. Precios adecuados P31
Valor percibido 3. Servicio adecuado P32
Satisfaccion 4. Inconvenientes con el servicio P33
del Cliente 5. Fidelidad del cliente P34
1. Sin inconvenientes en el P35
servicio
2. Recomendacion del servicio P36
Confianza 3. Innovacion del servicio P37
4. Idealizacion del servicio P38
5. Preocupacion por las P39
necesidades del cliente
1. Servicio adaptado a las P40
necesidades del cliente
Expectativas 2. Informacion adecuada del P41
servicio
3. Conocimiento de los servicios P42

por el personal

Nota: la tabla muestra la relacién entre la variable, sus dimensiones, indicadores e items
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3.7.3 Escala de valoracion de las variables

Para realizar las escalas de valoracion que corresponden a cada una de las
variables con sus respectivas dimensiones se tomo en cuenta el total de
puntuaciones de la valoracion de cada uno de los items que conforman las
dimensiones y variables de las cuales se trabajo para crear la escala usando el
método propuesto por Sturges (1926), se considero tres niveles para cada una
de las variables trabajadas en esta investigacion las cuales se detallan en la
Tabla 10 y Tabla 11. Estas escalas se utilizan para determinar los niveles que
desarrollan, la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Tabla 10

Escala de valoracion de calidad de servicios y sus dimensiones

Variable/dimensiones  Intervalo Nivel
(22 - 51) Bajo

Calidad de servicio (52 - 81) Medio
(82— 110) Alto

4-9 Bajo

Elementos tangibles (10 - 15) Medio
(16— 20) Alto

(5-12) Bajo

Fiabilidad (13- 18) Medio
(19— 25) Alto

) 4-9 Bajo

Capacidad de (10- 15) Medio

respuesta

(16— 20) Alto

4-9) Bajo

Seguridad (10 - 15) Medio
(16— 20) Alto
(5-12) Bajo

Empatia (13-18) Medio
(19— 25) Alto

Nota: Latabla presenta los intervalos y niveles que corresponden a la escala de valoracion
de la variable independiente y sus dimensiones.
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Escala de valoracion de satisfaccion del cliente y sus dimensiones

Variable/dimensiones  Intervalo Nivel
(20 - 47) Insatisfecho
Satisfaccion del cliente (48 —73) Ni insatisfecho / ni satisfecho
(74— 100) Satisfecho
Calidad funcional (5-12) Baj(.)
percibida (13 -18) Medio
(19— 25) Alto
Calidad técnica (2-9) Baj(.)
percibida 6-7) Medio
(8-10) Alto
(5-12) Bajo
Valor percibido (13-18) Medio
(19— 25) Alto
(5-12) Bajo
Confianza (13- 18) Medio
(19— 25) Alto
3-7) Bajo
Expectativas (8-11) Medio
(12— 15) Alto

Nota: Latabla presenta los intervalos y niveles que corresponden a la escala de valoracion

de la variable dependiente.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros

Para alcanzar los resultados de la presente investigacion se hace uso de
un cuestionario dirigido a 384 clientes, en el cual se recogio la opinién sobre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Centro Comercial Tacna
Centro. La base de datos se procesd en el programa estadistico IBM SPSS
version 25.0.

Para la presentacion de los datos se utilizo tablas y figuras que describen
tanto a la variable calidad de servicio y a la satisfaccion del cliente, considerando
también a sus respectivas dimensiones y las preguntas que las generan.

Para validar las hipdtesis planteadas en la investigacion, se hace uso del
modelo de regresion ordinal, el cual esta conformado por los siguientes
indicadores tales como: la bondad de ajuste de los modelos con el Pearson Sig.,
el Pseudo R-cuadrado con el valor de Nagelkerke y los parametros de los
modelos. Para lo cual, se ingres6 en SPSS la variable dependiente ordinal y la
variable independiente ordinal con sus respectivas dimensiones para obtener el

modelo de regresion ordinal.
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4.2  Presentacion de resultados figuras

421

422

Resultados de la variable independiente Calidad de servicio
Figura 1

Calidad de Servicio

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00

50.26
50.00

40.63

Porcentaje

40.00
30.00
20.00

A1
10.00 ’

0.00
Bajo Medio Alto
Nivel

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 1 se observa que, de 384 encuestados, el 50.26% perciben que el
nivel de calidad de servicio es medio, seguido del 40.63% alto, mientras que
solo el 9.11% indica un nivel bajo.

Andlisis de la dimension Elementos tangibles

Figura 2

Dimensidn Elementos Tangibles

100.00

90.00

80.00

70.00
60.16

60.00

50.00

Porcentaje

40.00
30.00 ‘ 23.18
20.00 16.67

10.00

0.00
Bajo Medio Alto

Nivel

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente



4.2.3

55

En la Figura 2 se observa que, de 384 encuestados, el 60.16% consideran que
el nivel de elementos tangibles es medio, seguido del 23.18% alto, mientras
que solo el 16.67% indica un nivel bajo.

Anadlisis por pregunta de la dimension Elementos Tangibles

Figura 3

¢La empresa cuenta con equipos modernos?

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00

50.00

Porcentaje

40.00
29.17 30.47

30.00 23.96
20.00
7.29

Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta

10.00

0.00

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 3 se observa que, de 384 encuestados, el 30.47% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, la empresa cuenta con equipos modernos, el 29.17%
en desacuerdo, el 23.96% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 9.11% totalmente

en desacuerdo mientras que solo el 7.29% totalmente de acuerdo.



56

Figura 4

¢Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas?

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00

50.00

Porcentaje

40.00
3151 29.17

21.88

20.00 i
8.85
10.00 i

0.00

30.00

8.59

Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 4 se observa que, de 384 encuestados, el 31.51% consideran estar
en desacuerdo a la pregunta, las instalaciones fisicas de la empresa son
visualmente atractivas, el 29.17% de acuerdo, el 21.88% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 8.85% totalmente en desacuerdo mientras que solo el 8.59%
totalmente de acuerdo.

Figura 5

¢Los trabajadores de la empresa tienen apariencia pulcra?

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00 45.83

Porcentaje

40.00
30.00 25.52

20.00 14.84
10.42

10.00 3.39

Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta

0.00

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 5 se observa que, de 384 encuestados, el 45.83% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los trabajadores de la empresa tienen apariencia
pulcra, el 25.52% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 14.84% en desacuerdo,
el 10.42% totalmente de acuerdo mientras que solo el 3.39% totalmente en
desacuerdo.

Figura 6

¢ Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, banners,

etc.) son visualmente atractivos?

100.00

90.00

80.00
70.00
o 60.00
<
S 50.00 46.35
o
S
2 40.00
30.00 22.92
20.00 15.36
10.68
0.00
Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta
Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 6 se observa que, de 384 encuestados, el 46.35% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los elementos materiales relacionados con el servicio
(folletos, banners, etc.) son visualmente atractivos, el 22.92% ni de acuerdo, ni
en desacuerdo, el 15.36% en desacuerdo, el 10.68% totalmente de acuerdo

mientras que solo el 4.69% totalmente en desacuerdo.
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4.2.4 Analisis de la dimension Fiabilidad

425

Figura7

Dimension Fiabilidad

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00

Porcentaje

40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

47.40
35.42
17.19
Bajo Medio Alto
Nivel

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 7 se observa que, de 384 encuestados, el 47.40% consideran que

el nivel de fiabilidad es alto, seguido del 35.42% medio, mientras que solo el

17.19% indica un nivel bajo.

Anélisis por pregunta de la dimension Fiabilidad

Figura 8

¢ Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00

Porcentaje

40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

48.96

20.31
14.06
8.85 | 7.81
Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 8 se observa que, de 384 encuestados, el 48.96% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, cuando la empresa promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple, el 20.31% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 14.06% en
desacuerdo, el 8.85% totalmente en desacuerdo mientras que solo el 7.81%
totalmente de acuerdo.

Figura 9

¢ Cuando usted tiene un problema en la empresa, muestran un sincero interés

en solucionarlo?

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00 45.57

Porcentaje

40.00

30.00 28.13

20.00 — —
10.16
10.00 781 , , 833

000 ]

Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta
Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 9 se observa que, de 384 encuestados, el 45.57% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, cuando usted tiene un problema en la empresa,
muestran un sincero interés en solucionarlo, el 28.13% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 10.16% en desacuerdo, el 8.33% totalmente de acuerdo mientras

que solo el 7.81% totalmente en desacuerdo.
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Figura 10

¢La empresa realiza bien el servicio la primera vez?

100.00
90.00
80.00
70.00

60.00 57.29

50.00

Porcentaje

40.00

30.00
20.00 16.67

. -

Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta
Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 10 se observa que, de 384 encuestados, el 57.29% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, la empresa realiza bien el servicio la primera vez, el
16.67% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 9.90% en desacuerdo, el 8.85%
totalmente de acuerdo mientras que solo el 7.29% totalmente en desacuerdo.
Figura 11

¢La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
;% 52.34
g 50.00
S
8- 40.00
30.00
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10.00 7.29 . 7.81
0.00 | -
Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 11 se observa que, de 384 encuestados, el 52.34% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, la empresa concluye el servicio en el tiempo
prometido, el 19.27% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 13.28% en
desacuerdo, el 7.81% totalmente de acuerdo mientras que solo el 7.29%
totalmente en desacuerdo.

Figura 12

¢La empresa se esfuerza por mantener un servicio sin errores?
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0.00

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 12 se observa que, de 384 encuestados, el 44.27% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, la empresa se esfuerza por mantener un servicio sin
errores, el 27.08% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 12.24% en desacuerdo,
el 9.64% totalmente de acuerdo mientras que solo el 6.77% totalmente en

desacuerdo.
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4.2.6 Analisis de la dimension Capacidad de respuesta
Figura 13

Dimensién Capacidad de respuesta
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 13 se observa que, de 384 encuestados, el 54.69% consideran que
el nivel de capacidad de respuesta es medio, seguido del 34.38% alto, mientras

que solo el 10.94% indica un nivel bajo.
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4.2.7 Analisis por pregunta de la dimensién Capacidad de respuesta
Figura 14
¢Los trabajadores de la empresa le comunican cuando concluira la

realizacion del servicio?

100.00

90.00

80.00

70.00
60.16

60.00

50.00

Porcentaje

40.00
30.00

20.00 11.98 14.84

9.90
e B ]
0.00
Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta
Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 14 se observa que, de 384 encuestados, el 60.16% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los trabajadores de la empresa le comunican cuando
concluiré larealizacion del servicio, el 14.84% ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
el 11.98% en desacuerdo, el 9.90% totalmente de acuerdo mientras que solo el

3.13% totalmente en desacuerdo.
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Figura 15

¢Los trabajadores de la empresa le ofrecen un servicio rapido?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 15 se observa que, de 384 encuestados, el 50.52% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los trabajadores de la empresa le ofrecen un servicio
rapido, el 24.74% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 12.50% en desacuerdo,
el 9.11% totalmente de acuerdo mientras que solo el 3.13% totalmente en
desacuerdo.

Figura 16

¢ Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a ayudarlo?
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Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 16 se observa que, de 384 encuestados, el 52.34% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los trabajadores de la empresa siempre estan
dispuestos a ayudarlo, el 20.05% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 11.98%
en desacuerdo, el 10.94% totalmente de acuerdo mientras que solo el 4.69%
totalmente en desacuerdo.

Figura 17

¢Los trabajadores de la empresa, nunca estan demasiado ocupados para

responder a sus preguntas?

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00

Porcentaje

40.00 34.64 37.50

30.00

20.00 14.84
8.07
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0.00

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En laFigura 17 se observa que, de 384 encuestados, el 37.50% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los trabajadores de la empresa nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas, el 34.64% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 14.84% en desacuerdo, el 8.07% totalmente de acuerdo mientras

que solo el 4.95% totalmente en desacuerdo.
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4.2.8 Analisis de la dimensién Seguridad
Figura 18

Dimensién Seguridad
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 18 se observa que, de 384 encuestados, el 48.96% consideran que
el nivel de seguridad es medio, seguido del 42.45% alto, mientras que solo el

8.59% indica un nivel bajo.
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4.2.9 Analisis por pregunta de la dimension Seguridad
Figura 19
¢El comportamiento de los trabajadores de la empresa, le transmite

confianza?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 19 se observa que, de 384 encuestados, el 51.56% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, el comportamiento de los trabajadores de la empresa,
le transmite confianza, el 22.40% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 12.5% en
desacuerdo, el 10.42% totalmente de acuerdo mientras que solo el 3.13%

totalmente en desacuerdo.
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Figura 20
¢ Usted se siente seguro con sus pedidos de compra?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 20 se observa que, de 384 encuestados, el 53.39% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, usted se siente seguro con sus pedidos de compra, el
25.26% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 9.9% totalmente de acuerdo, el
7.81% en desacuerdo mientras que solo el 3.65% totalmente en desacuerdo.
Figura 21

¢ Los trabajadores de la empresa, son siempre amables con usted?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 21 se observa que, de 384 encuestados, el 52.08% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los trabajadores de la empresa son siempre amables
con usted, el 22.40% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 11.98% totalmente de
acuerdo, el 9.38% en desacuerdo mientras que solo el 4.17% totalmente en
desacuerdo.

Figura 22

¢Los trabajadores de la empresa, tienen conocimientos suficientes para

responder a sus preguntas?
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta
Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 22 se observa que, de 384 encuestados, el 53.65% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los trabajadores de la empresa tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas, el 24.74% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 11.46% totalmente de acuerdo, el 8.07% en desacuerdo mientras

que solo el 2.08% totalmente en desacuerdo.
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4.2.10 Analisis de la dimension Empatia
Figura 23

Dimension Empatia
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 23 se observa que, de 384 encuestados, el 50% consideran que el
nivel de empatia es alto, seguido del 36.46% medio, mientras que solo el
13.54% indica un nivel bajo.

4.2.11 Andlisis por pregunta de la dimensién Empatia
Figura 24

¢La empresa, le da una atencion individualizada?
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desacuerdo desacuerdo acuerdo
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 24 se observa que, de 384 encuestados, el 52.86% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, la empresa, le da una atencién individualizada, el
21.88% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 13.28% en desacuerdo, el 8.59%
totalmente de acuerdo mientras que solo el 3.39% totalmente en desacuerdo.
Figura 25

La empresa tiene horarios de trabajo conveniente para todos sus clientes?
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta
Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 25 se observa que, de 384 encuestados, el 53.39% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, la empresa tiene horarios de trabajo conveniente para
todos sus clientes, el 19.27% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 12.24% en
desacuerdo, el 9.11% totalmente de acuerdo mientras que solo el 5.99%

totalmente en desacuerdo.
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Figura 26

¢Los trabajadores de la empresa, le dan una atencién personalizada?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 26 se observa que, de 384 encuestados, el 51.56% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los trabajadores de la empresa le dan una atencion
personalizada, el 23.70% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 11.46% en
desacuerdo, el 9.11% totalmente de acuerdo mientras que solo el 4.17%
totalmente en desacuerdo.

Figura 27

¢La empresa se preocupa por los intereses de sus clientes?

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
% 52.86
g 50.00
S
8- 40.00
30.00
20.57
20.00 11.98
8.85
10.00 5.73 i -
0.00 l
Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 27 se observa que, de 384 encuestados, el 52.86% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, la empresa se preocupa por los intereses de sus
clientes, el 20.57% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 11.98% en desacuerdo,
el 8.85% totalmente de acuerdo mientras que solo el 5.73% totalmente en
desacuerdo.

Figura 28

¢Los empleados de la empresa, comprenden sus necesidades especificas?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 28 se observa que, de 384 encuestados, el 50.52% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los empleados de la empresa comprenden sus
necesidades especificas, el 22.40% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 11.46%
en desacuerdo, el 10.16% totalmente de acuerdo mientras que solo el 5.47%

totalmente en desacuerdo.



74

4.2.12 Resultados de la variable dependiente Satisfaccion del cliente
Figura 29

Satisfaccion del cliente
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 29 se observa que, de 384 encuestados, el 48.18% consideran que
el nivel de satisfaccion del cliente es satisfecho, seguido del 40.36% ni
insatisfecho / ni satisfecho, mientras que solo el 11.46% indica un nivel

insatisfecho.
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4.2.13 Analisis de la dimension Calidad funcional percibida
Figura 30

Dimension Calidad funcional percibida
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 30 se observa que, de 384 encuestados, el 51.30% consideran que
el nivel de calidad funcional percibida es alto, sequido del 36.46% medio,
mientras que solo el 12.24% indica un nivel bajo.

4.2.14 Andlisis por pregunta de la dimension Calidad funcional percibida
Figura 31

¢El personal de esta empresa ha solucionado satisfactoriamente mis quejas?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 31 se observa que, de 384 encuestados, el 41.41% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, el personal de esta empresa ha solucionado
satisfactoriamente mis quejas, el 33.07% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
11.98% en desacuerdo, el 7.81% totalmente de acuerdo mientras que solo el
5.73% totalmente en desacuerdo.

Figura 32

¢ En esta empresa se le da el servicio que usted espera?
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Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 32 se observa que, de 384 encuestados, el 55.99% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, en esta empresa se le da el servicio que usted espera,
el 19.01% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 10.68% totalmente de acuerdo,

el 9.64% en desacuerdo mientras que solo el 4.69% totalmente en desacuerdo.
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Figura 33
¢El personal de esta empresa conoce los intereses y necesidades de sus

usuarios?

100.00
90.00
80.00
70.00

60.00 52.60
50.00

Porcentaje

40.00
30.00 25.26

20.00 ] ,
9.90 7.81

Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta

10.00 4.43
0.00

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 33 se observa que, de 384 encuestados, el 52.6% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, el personal de esta empresa conoce los intereses y
necesidades de sus usuarios, el 25.26% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
9.9% en desacuerdo, el 7.81% totalmente de acuerdo mientras que solo el

4.43% totalmente en desacuerdo.
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Figura 34

¢ Se siente seguro al realizar sus compras en esta empresa?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 34 se observa que, de 384 encuestados, el 55.47% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, se siente seguro al realizar sus compras en esta
empresa, el 22.14% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 9.64% totalmente de
acuerdo, el 8.59% en desacuerdo mientras que solo el 4.17% totalmente en

desacuerdo.
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Figura 35
¢ Esta empresa presenta un servicio satisfactorio en comparacion con otras

empresas?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
En la Figura 35 se observa que, de 384 encuestados, el 50% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, esta empresa presenta un servicio satisfactorio en
comparacion con otras empresas, el 23.96% ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
el 12.24% en desacuerdo, el 9.64% totalmente de acuerdo mientras que solo el

4.17% totalmente en desacuerdo.
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4.2.15 Analisis de la dimension Calidad técnica percibida
Figura 36
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 36 se observa que, de 384 encuestados, el 44.53% consideran que
el nivel de calidad técnica percibida es alto, seguido del 33.85% medio,
mientras que solo el 21.61% indica un nivel bajo.

4.2.16 Andlisis por pregunta de la dimension Calidad técnica percibida
Figura 37

¢ Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido en esta empresa?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 37 se observa que, de 384 encuestados, el 46.09% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido
en esta empresa, el 25.52% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 15.36% en
desacuerdo, el 7.03% totalmente de acuerdo mientras que solo el 5.99%
totalmente en desacuerdo.

Figura 38

¢,Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por esta

empresa?
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Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 38 se observa que, de 384 encuestados, el 53.39% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, sus expectativas son satisfechas con los servicios
prestados por esta empresa, el 21.88% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
12.76% en desacuerdo, el 6.77% totalmente de acuerdo mientras que solo el

5.21% totalmente en desacuerdo.
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4.2.17 Analisis de la dimensién Valor percibido
Figura 39

Dimensidn Valor percibido
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 39 se observa que, de 384 encuestados, el 51.56% consideran que
el nivel de valor percibido es alto, seguido del 34.64% medio, mientras que
solo el 13.8% indica un nivel bajo.

4.2.18 Analisis por pregunta de la dimension Valor percibido
Figura 40

¢ Usted tiene confianza en esta empresa?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 40 se observa que, de 384 encuestados, el 55.73% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, usted tiene confianza en esta empresa, el 18.75% ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, el 13.28% en desacuerdo, el 7.29% totalmente
de acuerdo mientras que solo el 4.95% totalmente en desacuerdo.

Figura 41

¢ Los precios de esta empresa en comparacion con otras son adecuados?
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Respuesta
Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 41 se observa que, de 384 encuestados, el 52.08% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los precios de esta empresa en comparacion con otras
son adecuados, el 23.96% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 10.16% en
desacuerdo, el 8.85% totalmente de acuerdo mientras que solo el 4.95%

totalmente en desacuerdo.
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Figura 42
¢La calidad de los servicios prestados en esta empresa es adecuada, en

cuanto al precio?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 42 se observa que, de 384 encuestados, el 58.33% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, la calidad de los servicios prestados en esta empresa
es adecuada, en cuanto al precio, el 19.79% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
11.2% en desacuerdo, el 5.47% totalmente en desacuerdo mientras que solo el

5.21% totalmente de acuerdo.
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Figura 43
¢No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados en esta

empresa?
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 43 se observa que, de 384 encuestados, el 54.17% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, no ha tenido problemas o inconvenientes con los
servicios prestados en esta empresa, el 20.57% ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
el 12.24% en desacuerdo, el 8.33% totalmente de acuerdo mientras que solo el

4.69% totalmente en desacuerdo.
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Figura 44
¢ Si otra empresa me ofrece los mismos servicios, prefiero regresar a esta

empresa?
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0.00

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 44 se observa que, de 384 encuestados, el 52.6% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, si otra empresa me ofrece los mismos servicios,
prefiero regresar a esta empresa, el 21.88% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
13.02% en desacuerdo, el 6.51% totalmente de acuerdo mientras que solo el

5.99% totalmente en desacuerdo.
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4.2.19 Analisis de la dimension Confianza
Figura 45

Dimension Confianza
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 45 se observa que, de 384 encuestados, el 47.66% consideran que
el nivel de confianza es medio, seguido del 35.42% alto, mientras que solo el
16.93% indica un nivel bajo.

4.2.20 Analisis por pregunta de la dimensién Confianza
Figura 46
¢Al acudir a esta empresa sabe que no tendra problemas o inconvenientes

con los servicios recibidos?
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 46 se observa que, de 384 encuestados, el 47.66% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, al acudir a esta empresa sabe que no tendra problemas
0 inconvenientes con los servicios recibidos, el 23.44% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 13.54% en desacuerdo, el 9.11% totalmente de acuerdo mientras
que solo el 6.25% totalmente en desacuerdo.

Figura 47

¢ Usted recomendaria esta empresa a otras personas?
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Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 47 se observa que, de 384 encuestados, el 51.82% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, usted recomendaria esta empresa a otras personas, el
20.57% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 11.46% totalmente de acuerdo, el

10.16% en desacuerdo mientras que solo el 5.99% totalmente en desacuerdo.
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Figura 48

¢ Esta empresa es innovadora y con vision de futuro?
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Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 48 se observa que, de 384 encuestados, el 34.11% consideran estar
ni de acuerdo, ni en desacuerdo a la pregunta, esta empresa es innovadora y
con vision de futuro, el 29.17% de acuerdo, el 19.27% en desacuerdo, el 9.64%
totalmente de acuerdo mientras que solo el 7.81% totalmente en desacuerdo.
Figura 49

¢ Los servicios prestados por esta empresa estan cerca de los ideales para

una empresa de este tipo?
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Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Respuesta

0.00

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 49 se observa que, de 384 encuestados, el 38.54% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, los servicios prestados por esta empresa estan cerca
de los ideales para una empresa de este tipo, el 33.33% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 15.63% en desacuerdo, el 6.51% totalmente de acuerdo mientras
que solo el 5.99% totalmente en desacuerdo.

Figura 50

¢ Esta empresa se preocupa por las necesidades de sus clientes?
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Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta
Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 50 se observa que, de 384 encuestados, el 47.92% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, esta empresa se preocupa por las necesidades de sus
clientes, el 23.7% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 13.02% en desacuerdo,
el 9.11% totalmente de acuerdo mientras que solo el 6.25% totalmente en

desacuerdo.
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4.2.21 Analisis de la dimension Expectativas
Figura 51

Dimension Expectativas
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Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 51 se observa que, de 384 encuestados, el 51.82% consideran que
el nivel de expectativas es alto, seguido del 34.64% medio, mientras que solo
el 13.54% indica un nivel bajo.

4.2.22 Analisis por pregunta de la dimensidén Expectativas
Figura 52

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

cliente?
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Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Respuesta

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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En la Figura 52 se observa que, de 384 encuestados, el 57.55% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, el servicio que se ofrece en esta empresa se adapta a
sus necesidades como cliente, el 17.71% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
12.5% en desacuerdo, el 6.51% totalmente en desacuerdo mientras que solo el
5.73% totalmente de acuerdo.

Figura 53

¢El personal de esta empresa es claro en las explicaciones o informaciones

dadas?
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Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
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Respuesta

10.00 4.69

0.00

Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 53 se observa que, de 384 encuestados, el 53.39% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, el personal de esta empresa es claro en las
explicaciones o informaciones dadas, el 25.26% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 8.33% en desacuerdo, el 8.33% totalmente de acuerdo mientras

que solo el 4.69% totalmente en desacuerdo.
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Figura 54

¢El personal de esta empresa posee los conocimientos acerca de los servicios

prestados?
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Respuesta
Nota: Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del cliente

En la Figura 54 se observa que, de 384 encuestados, el 60.42% consideran estar
de acuerdo a la pregunta, el personal de esta empresa posee los conocimientos
acerca de los servicios prestados, el 15.1% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
10.68% totalmente de acuerdo, el 8.33% en desacuerdo mientras que solo el
5.47% totalmente en desacuerdo.
4.3 Contraste de hipdtesis

Para realizar la contrastacion de las hipétesis se realizd la prueba de
normalidad para las variables y dimensiones involucradas en las hipétesis
planteadas para lo cual se aplicé el estadistico de Kolmogorov-Smirnov debido
a que la cantidad de observaciones supera las 50. Los resultados para cada una
de las variables y sus dimensiones se muestran a continuacion.

Luego, se aplicé la prueba estadistica de regresion ordinal para validar
las hipotesis planteadas en la investigacion , en el cual, se verifico la bondad

de ajuste de los modelos con el Pearson Sig. y desviacion sig. para comprobar
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si los datos se ajustan a la regresion ordinal, se verifico con el Pseudo R-
cuadrado el valor de Nagelkerke para indicar que los modelos explican un
porcentaje de los datos y se verifico los parametros de los modelos para
comprobar si se rechaza la hipdtesis nula (HO) con el P-valor (sig.) menor a
0.05.

Prueba de normalidad

Prueba normalidad para la variable Calidad de Servicio

Tabla 12

Prueba de normalidad para calidad de servicio y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Variable/Dimensiones

Estadistico al Sig.
Calidad de servicio 114 384 .000
Elementos tangibles .090 384 .000
Fiabilidad 167 384 .000
Capacidad de respuesta 182 384 .000
Seguridad .165 384 .000
Empatia .186 384 .000

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

De la Tabla 12 se observa que la columna de Sig. contiene valores inferiores a
0.05 lo cual indica que las variables analizadas no provienen de una
distribucion segun la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Prueba normalidad para la variable Satisfaccion del Cliente

Tabla 13

Prueba de normalidad para satisfaccion del cliente y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Variable/Dimensiones

Estadistico al Sig.
Satisfaccion del cliente 124 384 .000
Calidad funcional percibida 157 384 .000
calidad técnica percibida 197 384 .000
valor percibido A72 384 .000
Confianza 131 384 .000
Expectativas 227 384 .000

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.
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De la Tabla 13 se observa que la columna de Sig. contiene valores inferiores a
0.05 lo cual indica que las variables analizadas no provienen de una
distribucion segun la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

En conclusion, las puntuaciones de las variables calidad de servicio,
satisfaccion del cliente y sus dimensiones no tienen una distribucion normal.
Por lo indicado, se realiz6 un ajuste para que los datos tengan una distribucion
normal, utilizando los 3 métodos denominados Raiz Cuadrada, Logaritmo y
funcidn inversa. Sin embargo, no se pudo transformar los datos no normales
en normales. Por lo cual, se utilizd una prueba estadistica no paramétrica
denominada regresion ordinal, dado que se cumple con unos de los requisitos
para su aplicacion, el cual es que la variable dependiente-satisfaccion del
cliente presenta categorias con un orden natural.

Prueba de hipotesis

Hipotesis general

HO: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

H1: La calidad de servicio influye en la satisfaccion de los clientes del Centro
Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

Nivel de significancia

Alfa=a =5%

Regla de decision

Si P-Valor < nivel de significancia entonces no se acepta HO.



96

Tabla 14

Bondad de ajuste del modelo V.D- V.1

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson .660 2 719
Desviacién 1.263 2 532

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

Considerando la Tabla 14 el modelo planteado (Regresion ordinal) para la
prueba estadistica, los datos se ajustan a la regresion ordinal debido a que los
Sig. son mayores a 0.05 (Pearson sig.= 0.719, Desviacion sig.=0.532).

Tabla 15

Resumen estadistico del modelo V.D - V.1

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell 541
Nagelkerke .632
McFadden 403

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

De la Tabla 15 se observa que el valor Nagelkerke (0.632) muestra que el
modelo explica el 63% de los datos.
Tabla 16

Parametros del modelo V.D -V.I

Intervalo de
confianza 95%

Estimacion Error tip.  Wald al Sig. Limite  Limite
inferior superior

Umbral [YC=1] -5.891 393 225.246 1 .000 -6.661 -5.122
[YC=2] -2.172 264  67.602 1 .000 -2.690 -1.654
[CS1=1] -71.473 596 157.378 1 .000 -8.640 -6.305
Ubicacion [CS2=2] -3.376 314 115.636 1 .000 -3.992 -2.761

[CS3=3] 0 . . 0 .
Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

Tambien se observa en la Tabla 16 las variables CS1, CS2 y CS3 que
representan a la calidad de servicio, tienen valores significativos (CS1

sig.=0.000, CS2 sig.=0.000) que son valores menores a 0.05 por lo que las
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variables explicativas consideradas en el modelo son de manera individual
estadisticamente significativas para explicar el comportamiento de la variable
dependiente; a un nivel de significancia del 5%, por lo tanto, los coeficientes
son diferentes a cero.

Por lo explicado se puede concluir que existen evidencias estadisticas para
rechazar la hipdtesis HO por lo tanto la calidad de servicio influye en la
satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.
Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1- Elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes
HO: Los elementos tangibles no influyen en la satisfaccion de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,2021.

H1: Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

Nivel de significancia

Alfa=a =5%

Regla de decision

Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.

Tabla 17

Bondad de ajuste del modelo V.D-D1

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 2.017 2 .365
Desviacion 3.113 2 211

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

Considerando la Tabla 17 el modelo planteado (Regresion ordinal) para la
prueba estadistica, los datos se ajustan a la regresion ordinal debido a que los

Sig. son mayores a 0.05 (Pearson sig.=0.365, Desviacion sig.=0.211).
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Tabla 18

Resumen estadistico del modelo V.D- D1

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell .265
Nagelkerke 310
McFadden 159

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

De la Tabla 18 se observa que el valor Nagelkerke (0.310) muestra que el
modelo explica el 31% de los datos.
Tabla 19

Parametros del modelo V.D-D1

Intervalo de

confianza 95%

Estimacion Error tip.  Wald al Sig. Limite  Limite
inferior superior
Umbral [SC1=1] -4.384 .358 149.984 1 .000 -5.086 -3.683
[SC2=2] -1.693 292 33.547 1 .000 -2.266 -1.120
[ETAN1=1] -3.927 413 90.226 1 .000 -4.737 -3.117
Ubicacion [ETAN2=2] -1.899 320 35.213 1 .000 -2.526 -1.272

[ETAN3=3] 0 . . 0

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

También se observa en la Tabla 19 las variables ETAN1, ETAN2 y ETAN3
que representan a los elementos tangibles, tienen valores significativos
(ETAN1 sig.=0.000, ETANZ sig.=0.000) que son valores menores a 0.05 por
lo que las variables explicativas consideradas en el modelo, son de manera
individual estadisticamente significativas para explicar el comportamiento de
la variable dependiente; a un nivel de significancia del 5%, por lo tanto, los
coeficientes son diferentes a cero.

Por lo explicado se puede concluir que existen evidencias estadisticas para
rechazar la hipdtesis HO por lo cual los elementos tangibles influyen en la

satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.
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Hipotesis especifica 2- fiabilidad y satisfaccion del cliente

HO: La fiabilidad no influye en la satisfaccion de los clientes del Centro
Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

H1: La fiabilidad influye en la satisfaccion de los clientes del Centro
Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

Nivel de significancia

Alfa=a =5%

Regla de decision

Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.

Tabla 20

Bondad de ajuste del modelo V.D-D2

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 2.182 2 .336
Desviacion 3.096 2 213

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

Considerando la Tabla 20 el modelo planteado (Regresion ordinal) para la
prueba estadistica, los datos se ajustan a la regresion ordinal debido a que los
Sig. son mayores a 0.05 (Pearson sig.= 0.336, Desviacion sig.=0.213).

Tabla 21

Resumen estadistico del modelo V.D — D2

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell 442
Nagelkerke 516
McFadden .302

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

De la Tabla 21 se observa que el valor Nagelkerke (0.516) muestra que el

modelo explica el 52% de los datos.
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Tabla 22

Parametros del modelo V.D- D2

Intervalo de
confianza 95%
Limite  Limite
inferior superior
.000 -5.878 -4.292

.000 -1.557 -.867

Estimacién Error tip.  Wald gl Sig.

[YC=1] -5.085 404 158.068

[YC=2] -1.212 176 47.324

[FIA1=1] -5.364 467 132.159 .000 -6.278 -4.449

Ubicacion [FIA2=2] -1.987 253  61.626 .000 -2.482 -1.491
[FIA3=3] 0 . . 0 .

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

Umbral

e

También se observa en la Tabla 22 las variables FIAL, FIA2 y FIA3 que
representan a la fiabilidad, tienen valores significativos (FIA1 sig.=0.000,
FIA2 sig.=0.000) que son valores menores a 0.05 por lo que las variables
explicativas consideradas en el modelo, son de manera individual
estadisticamente significativas para explicar el comportamiento de la variable
dependiente; a un nivel de significancia del 5%, por lo tanto, los coeficientes
son diferentes a cero.

Por lo explicado se puede concluir que existen evidencias estadisticas para
rechazar la hipétesis HO por lo cual la fiabilidad influye en la satisfaccion de

los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

Hipotesis especifica 3 — capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente
HO: La capacidad de respuesta no influye en la satisfaccion de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

H1: La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

Nivel de significancia

Alfa=o =5%
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Regla de decision
Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.
Tabla 23

Bondad de ajuste del modelo V.D-D3

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 3.293 2 193
Desviacion 2.907 2 234

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

Considerando la Tabla 23 el modelo planteado (Regresion ordinal) para la
prueba estadistica, los datos se ajustan a la regresion ordinal debido a que los
Sig. son mayores a 0.05 (Pearson sig.= 0.193, Desviacion sig.=0.234).

Tabla 24

Resumen estadistico del modelo V.D- D3

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell 290
Nagelkerke 339
McFadden 77

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

De la Tabla 24 se observa que el valor Nagelkerke (0.339) muestra que el
modelo explica el 34% de los datos.
Tabla 25

Parametros del modelo V.D — D3

Intervalo de
confianza 95%

Estimacion Error tip.  Wald al Sig. Limite  Limite
inferior superior
Umbral [YC=1] -4.181 302 191.712 1 .000 -4.773 -3.590
[YC=2] -1.454 222 42.962 1 .000 -1.889 -1.019
[CR1=1] -4.155 415 100.244 1 .000 -4969 -3.342
Ubicacion [CR2=2] -2.049 263 60.825 1 .000 -2564 -1534
[CR3=3] 0 . . 0

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.
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También se observa en la Tabla 25 las variables CR1, CR2 y CR3 que
representan a la capacidad de respuesta, tienen valores significativos (CR1
sig.=0.000, CR2 sig.=0.000) que son valores menores a 0.05 por lo que las
variables explicativas consideradas en el modelo, son de manera individual
estadisticamente significativas para explicar el comportamiento de la variable
dependiente; a un nivel de significancia del 5%, por lo tanto, los coeficientes

son diferentes a cero.

Por lo explicado se puede concluir que existen evidencias estadisticas para
rechazar la hip6tesis HO por lo cual la capacidad de respuesta influye en la

satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

Hipotesis especifica 4 — seguridad y satisfaccion del cliente

HO: La seguridad no influye en la satisfaccion de los clientes del Centro
Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

H1: La seguridad influye en la satisfaccion de los clientes del Centro
Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

Nivel de significancia

Alfa=a =5%

Regla de decision

Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.

Tabla 26

Bondad de ajuste del modelo V.D-D4

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 431 2 .806
Desviacion .745 2 .689

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.
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Considerando la Tabla 26 el modelo planteado (Regresion ordinal) para la
prueba estadistica, los datos se ajustan a la regresion ordinal debido a que los
Sig. son mayores a 0.05 (Pearson sig.= 0.806, Desviacion sig.=0.689).

Tabla 27

Resumen estadistico del modelo V.D-D4

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell 493
Nagelkerke 576
McFadden 351

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

De la Tabla 27 se observa que el valor Nagelkerke (0.576) muestra que el
modelo explica el 58% de los datos.
Tabla 28

Parametros del modelo V.D — D4

Intervalo de
.., Error . confianza 95%
Estimacion tip. Wald ¢l Sig. " iite Limite
inferior superior
Umbral L C =11 -5.376  .353232.261 000 -6.068 -4.685
[YC=2] -1.910  .234 66.837 .000 -2.367 -1.452

[SEG1=1]  -6.529  .537147.849
Ubicacion[SEG2=2]  -3.127  .290 116.389
[SEG3=3] 0 . . 0

.000 -7.581 -5.476
.000 -3.695 -2.559

L

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

También se observa en la Tabla 28 las variables SEG1, SEG2 y SEG3 que
representan a la seguridad, tienen valores significativos (SEG1 sig.=0.000,
SEG2 sig.=0.000) que son valores menores a 0.05 por lo que las variables
explicativas consideradas en el modelo, son de manera individual
estadisticamente significativas para explicar el comportamiento de la variable
dependiente; a un nivel de significancia del 5%, por lo tanto, los coeficientes

son diferentes a cero.
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Por lo explicado se puede concluir que existen evidencias estadisticas para
rechazar la hipétesis HO por lo cual la seguridad influye en la satisfaccion de

los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

Hipotesis especifica 5 — empatia y satisfaccion del cliente

HO: La empatia no influye en la satisfaccion de los clientes del Centro
Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.

H1: La empatia influye en la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial
Tacna Centro, Tacna, 2021.

Nivel de significancia

Alfa=a =5%

Regla de decision

Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.

Tabla 29

Bondad de ajuste del modelo V.D-D5

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson .670 2 715
Desviacion 1.226 2 542

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

Considerando la Tabla 29 el modelo planteado (Regresion ordinal) para la
prueba estadistica, los datos se ajustan a la regresion ordinal debido a que los
Sig. son mayores a 0.05 (Pearson sig.= 0.715, Desviacion sig.=0.542).

Tabla 30

Resumen estadistico del modelo V.D- D5

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell 470
Nagelkerke 549
McFadden .328

Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.
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De la Tabla 30 se observa que el valor Nagelkerke (0.549) muestra que el
modelo explica el 55% de los datos.
Tabla 31

Parametros del modelo V.D- D5

Intervalo de

o ’ _ confianza 95%

Estimacion Error tip.  Wald al Sig. Limite  Limite
inferior  superior
Umbral [YC=1] -5.147 .381 182.055 1 .000 -5.895 -4.400
[YC=2] -1.274 174 53.283 1 .000 -1.616 -.932
[EMP1=1] -5.800 476 148.318 1 .000 -6.733 -4.866
Ubicacion [EMP2=2] -2.392 .260 84.757 1 .000 -2.901 -1.883

[EMP3=3] 0 . . 0
Nota: Resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS 25.

También se observa en la Tabla 31 las variables EMP1, EMP2 y EMP3 que

representan a la empatia, tienen valores significativos (EMP1 sig.=0.000,
EMP2 sig.=0.000) que son valores menores a 0.05 por lo que las variables
explicativas consideradas en el modelo, son de manera individual
estadisticamente significativas para explicar el comportamiento de la variable
dependiente; a un nivel de significancia del 5%, por lo tanto, los coeficientes
son diferentes a cero.

Por lo explicado se puede concluir que existen evidencias estadisticas para
rechazar la hipétesis HO por lo cual la empatia influye en la satisfaccion de los

clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021.
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4.4 Discusion de resultados

Los resultados obtenidos de la presente investigacion evidencian que la
calidad de servicio influye en la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial
Tacna Centro, asi como también se confirma que los elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia influyen en la
satisfaccion de los clientes, por lo que se comprobd las hipotesis planteadas de
la investigacion con el modelo de regresion ordinal.

Con respecto a los antecedentes internacionales, Lépez, D. (2018)
concluye que existe una correlacién positiva y directa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente porque el coeficiente de correlacion de Pearson es
0.697. Se diferencia de la presente investigacion porgue “La calidad de servicio
influye en la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro,
Tacna, 2021” porque el P-valor (sig.=0.00) es menor a 0.05. Por lo cual se
rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alternativa.

Asimismo, Lopez, D. (2018) obtuvo como resultado que los clientes
estan satisfechos con los elementos tangibles pero insatisfechos con la capacidad
de respuesta (servicio rapido) y empatia (falta de atencion personalizada y falta
de preocupacién por las necesidades del cliente) en el restaurante Rachy’s,
Ecuador. A diferencia del autor mencionado, la mayoria de los clientes del
Centro Comercial Tacna Centro perciben que la capacidad de respuesta es de
nivel medio, la cual es aceptable por los clientes; la empatia es calificada con un
nivel alto y la mayoria de los clientes califican a los elementos tangibles con un

nivel medio, el cual es aceptable pero no brinda satisfaccion total al cliente.
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Los resultados obtenidos por Rivera, S. (2019) nos indican que las
dimensiones de la calidad de servicio que generan mayor insatisfaccion en los
clientes son la fiabilidad y la capacidad de respuesta en la empresa Greenandes,
Ecuador. A diferencia del autor mencionado, la fiabilidad obtuvé un nivel alto
de calificacion por los clientes del Centro Comercial Tacha Centro. Aunque la
capacidad de respuesta fue calificada de nivel medio, la cual se considera

aceptable.

Con respecto a los antecedentes nacionales, no se coincide con el autor
Carlos, Y.y Aguilar, K. (2018), quien indica que el nivel de la percepcién de la
calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP
Arequipa en el afio 2017, es alta, con un 68.4% del total de encuestados, dado
que, en la presente investigacion el nivel de calidad de servicio en el Centro
Comercial Tacna Centro en el afio 2021, es medio, con un 50.26% de los 384
encuestados.

Ccopa, D. y Gutiérrez, M. (2020) obtuvieron como resultado que la
percepcion de la calidad de servicio en la picanteria La nueva Palomino,
Arequipa, en promedio fue de 4.4, la cual se considera excelente y que el
promedio de la satisfaccion de los clientes es de 4.5, lo cual evidencia que los
clientes se encuentran satisfechos. A diferencia del autor mencionado, el nivel
de calidad de servicio en el Centro comercial Tacna Centro es medio y menos

de la mitad de los encuestados estan satisfechos.
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Con respecto a los antecedentes locales, se coincide con el autor Chalco,
R. (2018), quien indica que la calidad del servicio de atencion influye en la
satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Mercadillo Bolognesi en la
region de Tacna, en el afio 2017, dado que, en la presente investigacion se
comprobd la hipotesis general “La calidad de servicio influye en la satisfaccion
de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021

Se coincide con el autor Mamani, Y. (2019), quien indica que la
fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion del cliente del area de
licencia de funcionamiento de la Municipalidad Provincial de Tacna, dado que,
en la presente investigacion se comprobo la hipotesis especifica “La fiabilidad
influye en la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro,

Tacna, 2021,
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CONCLUSIONES

1. Al analizar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
clientes del Centro Comercial Tacna Centro en el periodo 2021, se concluyé
que la calidad de servicio y las dimensiones que la conforman tienen influencia
directa en la satisfaccion del cliente. Por lo cual, si se mejora la calidad del
servicio se lograra una mayor satisfaccion de los clientes y por consecuencia
mayor demanda de productos y servicios. Lo indicado se demuestra segun el
modelo de regresion ordinal, en donde el P-valor de la calidad de servicio
(sig.=0.000) es menor a 0.05 y por lo cual se acepta la hipdtesis general H1.

2. Se comprobd la hipotesis especifica H1“Los elementos tangibles influyen en
la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,
2021” porque el P-valor de las variables ETAN1, ETAN2 y ETAN3 que
representan a los elementos tangibles tienen valores significativos (ETAN1
sig.=0.000, ETANZ2 sig.=0.000) menores a 0.05, por lo cual se rechaza la
hip6tesis nula HO y se acepta H1. Por lo tanto, los elementos tangibles explican
el comportamiento de la satisfaccion del cliente.

3. Se comprobd la hipotesis especifica H1“La fiabilidad influye en la satisfaccion
de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna, 2021” porque el P-
valor de las variables FIAL, FIA2 y FIA3 que representan a la fiabilidad tienen
valores significativos (FIA1 sig.=0.000, FIA2 sig.=0.000) menores a 0.05, por
lo cual se rechaza la hipdtesis nula HO y se acepta H1. Por lo tanto, la fiabilidad

explica el comportamiento de la satisfaccion del cliente.
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4. Se comprobd la hipotesis especifica H1“La capacidad de respuesta influye en
la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,
2021” porque el P-valor de las variables CR1, CR2 y CR3 que representan a la
capacidad de respuesta tienen valores significativos (CR1 sig.=0.000, CR2
sig.=0.000) menores a 0.05, por lo cual se rechaza la hipétesis nula HO y se
acepta H1. Por lo tanto, la capacidad de respuesta explica el comportamiento
de la satisfaccion del cliente.

5. Secomprobo la hipétesis especifica H1“La seguridad influye en la satisfaccion
de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacha, 2021” porque el P-
valor de las variables SEG1, SEG2 y SEG3 que representan a la seguridad
tienen valores significativos (SEG1 sig.=0.000, SEG2 sig.=0.000) menores a
0.05, por lo cual se rechaza la hipétesis nula HO y se acepta H1. Por lo tanto,
la seguridad explica el comportamiento de la satisfaccion del cliente.

6. Se comprobd la hipotesis especifica H1“La empatia influye en la satisfaccion
de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacha, 2021” porque el P-
valor de las variables EMP1, EMP2 y EMP3 que representan a la empatia
tienen valores significativos (EMP1 sig.=0.000, EMP2 sig.=0.000) menores a
0.05, por lo cual se rechaza la hipétesis nula HO y se acepta H1. Por lo tanto,

la empatia explica el comportamiento de la satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

1. En el Centro Comercial Tacna Centro, se sugiere a los miembros de la
Directiva implementar una gestion de calidad (ISO 9001:2015) para lograr que
la institucion consiga mejorar la satisfaccion del cliente y cumplir sus
expectativas, mediante el establecimiento de procesos de mejora continua y
politicas de calidad.

2. Se recomienda a los empresarios responsables de los locales adquirir equipos
modernos para ofrecer mayor variedad de servicios con la mas alta tecnologia,
mejorar en cuanto a la calidad de la elaboracion y/o confeccion, optimizar
recursos, lograr agilizar procesos y contribuir a la mejora del servicio que se
entrega y cumplir con las expectativas de los clientes.

3. Se sugiere a los miembros de la Directiva planificar diversas capacitaciones a
los empresarios responsables de los locales sobre la importancia del
cumplimiento, compromiso con el servicio al cliente y escucha activa para
cumplir con los requerimientos solicitados. Por otro lado, se sugiere a los
miembros de la directiva buscar alianzas colaborativas con la Camara de
Comercio y Municipalidad de Tacna-Gerencia de Desarrollo para obtener
capacitaciones de calidad de servicio, atencion al cliente, etc. a fin de fortalecer
los conocimientos de los empresarios responsables de los locales. Asimismo,
intercambiar experiencias para implementar herramientas administrativas y
lograr el cumplimiento de las metas y obtener una mejor vision de la

Asociacion.
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4. Serecomienda alos miembros de la Directiva implementar canales de atencion
digitales con el fin de que los empresarios responsables de los locales puedan
interactuar de manera visual y agil con los clientes. Asimismo, a través de
diversas estrategias de contenido lograr una comunicacion directa con el
cliente; dar a conocer los servicios, conocer requerimientos y/o necesidades,
responder dudas, sugerencias y compartir informacién atil con los clientes.

5. Se sugiere a los miembros de la Directiva implementar politicas de atencion al
cliente que guien el enfoque, la actitud del servicio brindado a los clientes y de
tal manera crear una sélida relacién y obtener la satisfaccion de los mismos.

6. Se aconseja a los miembros de la Directiva implementar un buzén de
sugerencias y disefiar un formato a fin de poder recibir distintas ideas de
mejora, propuestas de soluciones e iniciativas que conlleven a mejorar el
servicio. Asimismo, se sugiere a los miembros de la Directiva conjuntamente
con los empresarios responsables de los locales realizar un estudio sobre las
tendencias de consumo de los clientes para identificar y/o conocer sus

necesidades.
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“LA INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CENTRO COMERCIAL TACNA CENTRO, TACNA,2021"

satisfaccion de los
clientes del Centro
Comercial Tacna
Centro, Tacna,2021?

3. ¢Qué influencia tiene
la capacidad de
respuesta en la
satisfaccion de los

influencia tiene la
fiabilidad en la
satisfaccion de los
clientes del Centro
Comercial Tacna
Centro, Tacna,2021.

3. Analizar que
influencia tiene la

Comercial
Centro,

Centro
Tacna
Tacna,2021.

3. La capacidad de
respuesta influye en
la satisfaccion de los
clientes del Centro

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones
Problema general: Objetivo general: Hipdtesis General: Variable 1. Elementos
¢Qué influencia tiene la | Analizar la influencia de la | H1: La calidad de servicio | Independien tangibles
calidad de servicio en la | calidad de servicio en la | influye en la satisfaccion de | te: 2. Fiabilidad
satisfaccion de los clientes del | satisfaccion de los clientes | los clientes del Centro | - Calidad de 3. Capacidad de
Centro  Comercial Tacna | del Centro Comercial Tacna | Comercial Tacna Centro, | servicio respuesta
Centro, Tacna,2021? Centro, Tacna,2021. Tacna,2021. 4. Seguridad

5. Empatia
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Variable 1. Calidad
1. ¢Que influencia tiene 1. Analizar que 1. Los elementos | Dependiente funcional
los elementos influencia tiene los tangibles influyen en | : percibida.
tangibles en la elementos tangibles la satisfaccion de los | - Satisfaccio 2. Calidad técnica
satisfaccion de los en la satisfaccion de clientes del Centro | ndelcliente percibida.
clientes del Centro los clientes del Comercial Tacna 3. Valor percibido
Comercial Tacna Centro  Comercial Centro, Tacna,2021. 4. Confianza
Centro, Tacna,2021? Tacna Centro, 5. Expectativas
Tacna,2021. 2. La fiabilidad influye
2. ¢Qué influencia tiene en la satisfaccion de
la fiabilidad en Ia 2. Analizar que los clientes  del
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clientes del Centro capacidad de

Comercial Tacna respuesta  en la

Centro, Tacna,2021? satisfaccion de los

clientes del Centro

4. ¢Qué influencia tiene Comercial Tacha

la seguridad en la Centro, Tacna,2021.
satisfaccion de los

clientes del Centro 4. Analizar que

Comercial Tacha influencia tiene la

Centro, Tacna,2021? seguridad en la

satisfaccion de los

5. ¢Qué influencia tiene clientes del Centro

la empatia en la Comercial Tacna

satisfaccion de los Centro, Tacna,2021.
clientes del Centro

Comercial Tacna 5. Analizar que

Centro, Tacna,2021? influencia tiene la

empatia  en la

satisfaccion de los

clientes del Centro

Comercial Tacna

Centro, Tacna,2021.

Comercial Tacna
Centro, Tacna,2021.

4. La seguridad influye
en la satisfacciéon de
los clientes del
Centro  Comercial
Tacna Centro,
Tacna,2021.

5. La empatia influye
en la satisfaccion de
los clientes del
Centro  Comercial
Tacna Centro,
Tacna,2021.

Meétodo y Disefio

Poblacion y Muestra

Técnicas e
Instrumentos

Tipo de investigacion: Basica

Nivel de investigacion: Explicativo

Disefio de investigacion: Disefio no experimental, de tipo
transversal.

Poblacion: Infinita
Muestra: 384

Meétodo: Cientifico
Técnica: Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario
Tratamiento
estadistico:
Comprobacién
hipotesis

de
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APENDICE B - INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL

W

CLIENTE

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESTIMADO SENOR(A):
Solicitamos su colaboracion para responder el cuestionario de la CALIDAD DE
SERVICIO Y DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL CENTRO
COMERCIAL TACNA CENTRO.

INSTRUCCIONES

Para cada declaracion indiquenos hasta qué punto considera que la institucién, posee

las caracteristicas descritas en cada declaracion. Marque con una (X) la casilla segun

la escala:
1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de gcuerdo, Totalmente de
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
CUESTIONARIO I: CALIDAD DE SERVICIO
ESCALAS
Ni de
N° CALIDAD DE Totalmente acuerdo, ni
SERVICIO en En en De |Totalmente
desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
€] (2) 3) 4 5)
ELEMENTOS
TANGIBLES

La empresa cuenta con
equipos modernos

Las instalaciones fisicas
de la empresa son
visualmente atractivas

Los trabajadores de la
empresa tienen
apariencia pulcra.

Los elementos materiales
relacionados con el
servicio (folletos,
banners, etc.) son
visualmente atractivos.




122

ESCALAS
Ni de
N° CALIDAD DEL Totalmente acuerdo, ni
SERVICIO en En en De |Totalmente
desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
@) (2) 3) 4 ®)
FIABILIDAD

Cuando la empresa
promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple

Cuando usted tiene un
problema en la empresa,
muestran un sincero
interés en solucionarlo.

La empresa realiza bien
el servicio la primera
Vez.

La empresa concluye el
servicio en el tiempo
prometido.

9

La empresa se esfuerza
por mantener un servicio
sin errores.

CAPACIDAD DE

RE

SPUESTA

10

Los trabajadores de la
empresa le comunican
cuando concluird la
realizacion del servicio.

11

Los trabajadores de la
empresa le ofrecen un
servicio rapido.

12

Los trabajadores de la
empresa siempre estan
dispuestos a ayudarlo.

13

Los trabajadores de la
empresa, nunca estan
demasiado ocupados para
responder a sus
preguntas.

SEGURIDAD

14

El comportamiento de los
trabajadores de la
empresa, le transmite
confianza.

15

Usted se siente seguro
con sus pedidos de
compra.

16

Los trabajadores de la
empresa, son siempre
amables con usted.
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CALIDAD DEL
SERVICIO

ESCALAS

Totalmente
en En
desacuerdo

€) 2)

desacuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

)

De
acuerdo

(4)

Totalmente
de acuerdo

©)

SEGURIDAD

17

Los trabajadores de la
empresa, tienen
conocimientos
suficientes para
responder a sus
preguntas.

EMPATIA

18

La empresa, le da una
atencién individualizada.

19

La empresa tiene
horarios de trabajo
conveniente para todos
sus clientes.

20

Los trabajadores de la
empresa, le dan una
atencion personalizada.

21

La empresa se preocupa
por los intereses de sus
clientes.

22

Los empleados de la
empresa, comprenden sus
necesidades especificas.

CUESTIONARIO 11: SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION

N DEL CLIENTE

ESCALAS

Totalmente
en En
desacuerdo | desacuerdo

1) (2)

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

(©)

De
acuerdo

(4)

Totalmente
de acuerdo

(©)

CALIDAD FUNCIONAL
PERCIBIDA

El personal de esta
empresa ha

1 | solucionado
satisfactoriamente mis
guejas

En esta empresa se le
2 | da el servicio que
usted espera
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ESCALAS
Ni de
Ne| SATISFACCION | Totalmente acuerdo, ni
DEL CLIENTE en En en De Totalmente
desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
1) (2) 3) 4) (5)
CALIDAD FUNCIONAL

PERCIBIDA

El personal de esta
empresa conoce los
intereses y
necesidades de sus
usuarios

Se siente seguro al
realizar sus compras
en esta empresa

Esta empresa presenta
un servicio
satisfactorio en
comparacion con otras

empresas

CA

LIDAD TECNICA

PERCIBIDA

Usted ha observado
mejoras en el servicio
ofrecido en esta
empresa

Sus expectativas son
satisfechas con los
servicios prestados por

esta empresa.

VALOR PERCIBIDO

Usted tiene confianza
en esta empresa.

Los precios de esta
empresa en
comparacion con otras
son adecuados.

10

La calidad de los
servicios prestados en
esta empresa es
adecuada, en cuanto al
precio.

11

No ha tenido
problemas o
inconvenientes con los
servicios prestados en

esta empresa.




125

ESCALAS
Ni de
Ne| SATISFACCION | Totalmente acuerdo, ni
DEL CLIENTE en En en De Totalmente
desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
1) (2) 3) 4) (5)

VALOR PERCIBIDO

12

Si otra empresa me
ofrece los mismos
servicios, prefiero
regresar a esta
empresa.

CONFIANZA

13

Al acudir a esta
empresa sabe que no
tendra problemas o
inconvenientes con los
servicios recibidos.

14

Usted recomendaria
esta empresa a otras
personas

15

Esta empresa es
innovadora y con
visién de futuro.

16

Los servicios
prestados por esta
empresa estan cerca de
los ideales para una
empresa de este tipo

17

Esta empresa se
preocupa por las
necesidades de sus
clientes

EX

PECTATIVAS

18

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

19

El personal de esta
empresa es claro en las
explicaciones o
informaciones dadas.

20

El personal de esta
empresa posee los
conocimientos acerca
de los servicios

prestados.

Gracias por su colaboracion



APENDICE C - INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION 1

CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Rubén Huancapaza Cora de profesion Ingeniero
Comercial, identificado con Documento WNacional de Identidad N-°
00443454, hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el
mstrumento de recoleccion de informacion con  fines  acadéemicos;
considerandolo vialido para el desarrollo de los objetivos planteados en la
investigacion denominada: “La influencia de l1a calidad de servicio en la
satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna Centro, Tacna,

20217,

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de octubre del 2021

(Ruobén Huancapaza Cora)
Niimero de DNI (00443454)
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INFORMAE DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTREIMENTO DE INVESTIGACTON
I DATOS GENERATFS:

1L Apellos v nombees del inlcemsanie | Eapeno | Husscapaza Cora Boben Jaime
1 Grrsdo Acakinsico: Magisier en Adminisiraciin de Megocios

12 Proleside: lsgeniens Camencial

LA Institucion donde lebora: Universided Friveds de Tacna

DA Carge gue dessetepeeba Do enie Bscuels Proolesosal de Ingeniena i |I|II|.'|'\.'|.||I

L Denomuzaeion del Estrumesso? Calidad de servicio y satislaccion del clienie

CALIDAD DE SEFVICIO Y DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL CENTROD
COMERCTAL TACNA CENTRO
Ir CEITERTOS DE VALTDACION:

1} CRITERIOS DE VALIDACION

INDICATWORES DE CRITERIOS ol L &
EVALUACION DEL |2 2| 5% 3
INSTRUMEXTO CUALITATIVO CUANTITATIVG % ::-' i1=3 2
H [
E 1 1 3 4
L~-CLARIDAD Esth foemiilalo con loapssss spropade que Dk so I
s prerssn
2-OBETETIVIDATS Eali ciprewid en condiiin obrasrvables, medishes I
J-ACTCALIDAD Respaads al avanss & b ciencia ¥ | eeologia X
4-0RGANITACTON Faiseie una ergmiseiin higic es su sncia I
S-INTECRALIDATL Compraedes ks ipeckes e canmliked v caludad I
siilicenles
G-INTENCIONALIDAT Formale vaksrar o mdicadeecs de il varmbis I
T-CONSISTENCIA Cisserva los aspechim ceeiEhom 7 leinokycims en su I
Cansbicoiun
A~-DOHERESCLA Fisie relicabdn énine vamble, dmcmeass ¢ I
ndicadeecs
A-METODOLOCTA El mlra ke respirale ol e de b oaeves g e X
L0-PLATEAEILIDAD e reer Vs pinkis par cossbiiir i leoris X
SUMATORIA FARCIAL I I=
EUMATORLA TOTAL ]
Z) RERULTADOEDE LA WALIDACION
a} aloracion Cusltativa:
Deficiente {3} Regular [ ) Bugno {x)

Lugar y fecha. Tacna 160102021

R
| a=
W l"f;e

Firrmia: _
Mombre: Rubsn Huancapsza Cora

Ol B, 00243484
Teldfono: 915148506
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION 2

CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, VICTOR SAMUEL D. MARQUEZ TIRADO, de
profesion INGENIERO COMERCIAL, identificado con Documento
Nacional de Identidad N° 40219368, hago constar que evalué mediante
Juicio de Expertos, ¢l instrumento de recoleccion de informacion con fines
académicos; considerandolo walido para el desarrollo de los objetivos
planteados en la investigacion denominada: “La influencia de la calidad de

servicio en la satisfaccion de los clientes del Centro Comercial Tacna

Centro, Tacna, 20217,

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de octubre del 2021.

MARQUEZ TIRADO VICTOR SAMUEL D.
DNI 40219368
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(u7)

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

Facultad de Ciencias Empresariales

FACEM

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Marguez Tirsdo Victor Samuel Damsaso

1.2. Grado Académico: MBA

1.3 Profesion: Inganiero Comercizl

1.4, Institucion donde labora: UPT

1.5. Cargo que desempenia: Docente - Asesor
1.6 Denominacién del Instrumento: Calidad de sarvicio y satisfaccidn del cliente
1.7 Autor del instrumento: Margot Alanguia Chipana
1.8 Escuela Profesional: Administracion de Negocios Internacionales

II.  VALIDACION

g |oe
INDICADORES DE CRITERIOS ~2le |3 |5 |=%
EVALUACIONDEL =22 |& |8 |22
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARTDAD Estin  formulados con  lenguaje K
aproptade que facilita su comprension
1. OBJETIVIDAD Estin  exprezade: en  conductas X
pbservables, madiblez
3. CONSISTENCIA | Existz una crganizacion logica en los X
contenidos v ralacion con la tecnia
4. COHEEENCIA Exizte relacién de los contenidos con los X
mdicadoras da la varizble
5 PERTINENCIA Las categorias de respuestas ¥ sus X
valores son aproplados
6. SUFICTENCIA Zon suficientas la cantidad v calidad de X
items prezentados en el instrumento
SUMATORIA PARCTAL o8 |20
SUMATORIATOTAL | 23%
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T
UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA l:_:

Facultad de Ciencias Empresariales .
FACEM

i1
12

11

RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracion total cuantitativa__28%

Opinidn: FAVORABLE_ X DEBE MEJORAR
MO FAVORABLE
Observaciones:

Tacna, 05 de octubre del 2021.

Firma
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION 3

CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, VELASQUEZ YUPANQUI, Wilfredo Bernardo, de
profesion Licenciado en Administracion, identificado con Documento
Nacionzl de Identidad N 00419188, hago constar que evalué mediante
Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de informacion con fines
académicos; considerandolo vilido para el desarrollo de los objetivos
planteados en la investigacion denominada: * La influencia de 1a calidad de
servicio en la satisfaccidn de los clientes del Centro Comercial Tacna

Centro, Tacna, 20217.

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de octubre del 2021.

P

Mag. Wilfredo Velasquez Yopangui
Nimero de DNI 00419188
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|—*L' UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
‘lI_]_j Facultad de Ciencias Emipresariales

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:

1.1, Apellidos y nombres dal indormante (Expertal VELASQUEEZ YUPAROLI, Wilrada
Bearnardo

1.2, Grado Académico: Magister @n Administracidn

1.5 Prodesion: Licenciado en Administracon

1.4. Institucon donde labara: WP T

1.5. Carga que desempeiia: Docents

1.6. Denominacian del Irstumento: Calidad de ssrvicia v salisfsccian del chente

1.7. fuabor del instrumento: Margat Alanguia Chipana

1.8, Ezouela Profesional Adminstracicn de Megocios Inlermacionales

I VALIDACION 1
E [=] =]
INDICADORES DE CRITERIOS 2le [& | & g
EVALUACIONDEL g3|l3 |F |3 |§5
INSTRUMENTD | Sobre lo: rtems del instrumento . 5 T 1 5
T CLARIDAT Estan  formulzdos  com [engugje ®
apropiado gue facilita 2o comprenzion
I OBJETIVIDAD Esian expres=dos  en  conducizs ®
observables, medibis:
| T CORSISTERCIA | Enste ma orgenizacion [Ogica en los W
contenidos ¥ relacion con la teoma
I COHERENCIA | Exzre relacion de bos coniemdaos con los ®
indicadores da 1a vanabls
5 FERTINESCIA Loz cafesoma: g2 respoesiz v osus *
valore: som apropdado:
| 6. SUFICIENCIA Hon suficiente: |2 canndad v c2ldad de K
Ihzms prezentadas en 2] nstrumento
SUAATURIAFARCTAL 24
SUAATORIATOTAL 24
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L)

- | UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

ﬁIL Facultad de Ciencias Empresariales

[[] 8 RESULTADOS DE LA VALIDACION
31, Valoracion total cuantitativa: 24
3.z Opinignc FAVORABLE £ DEBE MEJORAR

MO FANORABLE

13 Observacionss:

Tacna, 13 dz ociubre del 2021

Lot —"5

Firma
M=zg. Wilfredo Velasguez Y.



