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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue desarrollado con la finalidad de
Determinar la Influencia de la calidad del servicio de atencion en la satisfaccion del
cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo

2017.

Asimismo, se recopilé informacion de diferentes autores para obtener la base
tedrica necesaria de las variables objeto de estudio, calidad del servicio de atencion y

satisfaccion del cliente.

El tipo de investigacion es bésica, de nivel Explicativo y disefio no experimental/
Transversal. Se obtuvo una muestra de 385 clientes, entre hombres y mujeres que
acudieron a realizar sus compras en Asociacion Centro Comercial Mercadillo
Bolognesi de Tacna, periodo 2017. Por consiguiente, se aplicd un cuestionario para
la evaluacion de la calidad del servicio de atencion y la satisfaccion del cliente, con

alternativas de respuesta bajo una escala tipo Likert.

Para determinar la influencia que existe entre las variables calidad del servicio de
atencion vy satisfaccion del cliente, primero se demostro la correlacion mediante el
estadistico Rho de Spearman, el cual evidencié una correlacion alta entre las

variables Calidad del Servicio de Atencion y Satisfaccion del Cliente, y
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posteriormente para demostrar la influencia, se utilizé la regresion lineal, teniendo
como resultado un R cuadrado de 0.632, el cual explica un 63.2% de influencia de la
calidad del servicio de atencion sobre la satisfaccion del cliente. Llegando a la
conclusién que la calidad del servicio de atencién influye significativamente en la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de

Tacna, periodo 2017.



XVi

ABSTRACT

The present research work was developed with the purpose of determining the
influence of the quality of attention service on customer satisfaction of the
Mercadillo Bolognesi Shopping Center Association of Tacna, during the 2017

period.

Likewise, information was collected from different sources to obtain the
necessary theoretical basis of the variables under study, quality of service and

customer satisfaction.

The type of research is basic, correlational level and non-experimental design /
Transversal. A sample of 385 clients was obtained, between men and women who
went shopping to the Mercadillo Bolognesi Shopping Center Association in Tacha.
Therefore, a questionnaire was applied to asses the quality of service and customer

satisfaction, with response alternatives under a Likert scale.



XVii

In order to determine the influence that exists between the variables quality of
service on customer satisfaction, first the correlation was demonstrated by the
statistic Rho of Spearman, which showed a high correlation between the variables
Quality of Service and customer satisfaction. Y subsequently to demonstrate the
influence, linear regression was used, resulting in a R-square of 0.632, which
explains a 63.2% influence of the quality of the service on the customer satisfaction.
Arriving to the conclusion that the quality of service significantly influences the
customer satisfaction of the Mercadillo Bolognesi Shopping Center Association of

Tacna, 2017 period.
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INTRODUCCION

Desde afios atras hasta el dia de hoy, se ha mencionado y utilizado la calidad del
servicio al cliente como un punto fundamental para permanecer entre la preferencia
de los consumidores y siendo a la vez un distintivo ante la competencia en el que los

clientes dan una opinion favorable o desfavorable sobre una organizacion.

En la actualidad la importancia de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente es indiscutible, puesto que el consumidor estd a la expectativa de recibir un

excelente trato para el logro de su satisfaccion.

El presente trabajo de investigacion se encuentra dividido en cuatro capitulos.

Capitulo I. Planteamiento del problema, este capitulo estd conformado por la
descripcion y la formulacion del problema, la justificacion, los objetivos y las

hipotesis de la investigacion.

Capitulo Il. Marco Tedrico, en este capitulo se da a conocer los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas de la calidad del servicio de atencion y de la
satisfaccion del cliente, los cuales forman el fundamento tedrico-cientifico de esta

investigacion; y la definicion de términos basicos.
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Capitulo 111. Metodologia, en este capitulo se describe el tipo, el disefio y el nivel
de la investigacion, la poblacion y la muestra, las variables y sus indicadores, la
técnica y el instrumento de recoleccion de datos, el procesamiento y el analisis de

datos.

Capitulo IV. Resultados de la Investigacion, comprende la confiabilidad de los
instrumentos, el tratamiento estadistico, ilustrados en tablas y figuras representativas

que permiten realizar la verificacion de las hip6tesis, general y especificas.

Finalmente se presentan las conclusiones, las sugerencias, las referencias

bibliograficas y el apéndice.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En Tacna, la actividad predominante es el comercio, ya que segun el INEI (2016)
en el departamento de Tacna las empresas establecidas corresponderian a 32,517
unidades, de los cuales el 96.4% corresponden a microempresas y de este porcentaje
el 53.3% realizan actividades de comercio. Es asi que gran parte de estas actividades
de comercio se encuentran en los diferentes centros comerciales de la ciudad, los
cuales muchos de ellos gozan de las ventajas de la Zona Franca de Tacna,
permitiendo de una parte la comercializacion de productos a precios bajos y de otra
al ser una ciudad fronteriza cuenta con el beneficio del transito de miles de turistas,
principalmente chilenos que vienen a comprar productos en los diferentes centros
comerciales de la ciudad. Es preciso mencionar que segun datos de la
Superintendencia Nacional de Migraciones, en el afio 2016, el ingreso de extranjeros
a través del puesto de control migratorio de Santa Rosa, en Tacna, llegd a 1°768,933

personas, de los cuales el 92% de ese universo fueron chilenos. (Migraciones, 2017).



21

Es asi que los centros comerciales de la ciudad de Tacna tienen que estar
preparados en ofrecer un servicio de calidad a sus clientes sean locales, nacionales o
extranjeros; méas aun si se tiene la posible instalacion de importantes Centros

Comerciales tales como: Open Plaza y Mall Plaza (Del Grupo Falabella).

Cabe sefialar que el 17 de Julio del 2017 el Ministerio de la Produccion
(PRODUCE), emiti6 una pre publicacion de un Decreto Supremo, donde permitia al
grupo Falabella adquirir terrenos para instalar sus Centros Comerciales Open Plaza y
Mall Plaza en la ciudad de Tacna, ante este hecho una parte de la poblacion tacnefia
se opuso a dicho Proyecto, dando como resultado que el Ministerio de la Produccion
diera marcha atras en la propuesta del Decreto Supremo, a través de un comunicado
indicando que “se han recibido multiples opiniones que evidencian una variedad de
intereses y posiciones sobre esta tematica”, necesitando profundizar el tema tomando

en cuenta sus implicancias nacionales e internacionales. (PeruRetail, 2017).

La Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, a lo largo de los
afios se ha convertido en el centro comercial méas representativo de Tacna, abrié sus
puertas por primera vez el 31 de agosto de 1972 ubicandose en la Av. Coronel
Mendoza s/n. Actualmente es considerado un lugar preferencial para la compra de
diversos articulos tales como computadoras, ropa, calzado deportivo, licores, entre

otros; siendo inevitable no visitarlo. (La Gran Sala de Noticias, 2016).

Es por ello que resulta importante y necesario conocer como es la calidad del
servicio de atencion que la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de

Tacna, periodo 2017, brinda a sus clientes y del mismo modo conocer el nivel de
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satisfaccion que el cliente tiene después de visitar dicho centro comercial.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema Principal.

¢ Como es la Influencia de la calidad del servicio de atencion en la satisfaccién del
cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo

20177

1.2.2. Problemas Especificos.

- ¢Cbémo es la calidad del servicio de atencion al cliente de la Asociacion

Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017?

- ¢Cuél es el nivel de satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro

Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017?

- ¢Cual es la relacion de la calidad del servicio de atencion con la satisfaccion
del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna,

periodo 2017?
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1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de la tesis tiene su justificacion tedrica puesto que se aplicaran las
teorias relacionadas al estudio de la calidad del servicio de atencion y la satisfaccion
del cliente sobre un contexto de una realidad problemaética actual. En tal sentido se
evaluara la validez de dichos planteamientos. Es asi que la presente investigacion

contribuird como base para futuros estudios.

Asi mismo, la tesis tiene su justificacion metodolégica dada la implementacién de
instrumento novedoso validado estadisticamente y aprobado por juicio de expertos

sobre la problematica novedosa y de interés regional.

Finalmente, se justifica desde un plano social puesto que generara aportes de
manera directa para los empresarios y comerciantes de la Asociacion Centro
Comercial Mercadillo Bolognesi, a fin que puedan tomar en cuenta los resultados del
estudio para generar mejoras en cuanto a la calidad del servicio de atencion y

satisfaccion al cliente.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General.

Determinar la Influencia de la calidad del servicio de atencion en la satisfaccion
del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna,

periodo 2017.
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1.4.2. Objetivos Especificos.

- Analizar la calidad del servicio de atencion al cliente de la Asociacion Centro

Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017.

- Medir el nivel de satisfaccion del cliente de la Asociacién Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017.

- Analizar la relacion de la calidad del servicio de atencion en la satisfaccion
del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna,

periodo 2017.

1.5. HIPOTESIS

1.5.1. Hipétesis General.

La calidad del servicio de atencion influye significativamente en la satisfaccion
del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna del

periodo 2017.

1.5.2. Hipdtesis Especificas.

- La calidad del servicio de atenciéon al cliente de la Asociacion Centro

Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017, es regular.
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- El nivel de satisfaccion del cliente de la Asociacién Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017, es regular.

- Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de atencion y la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi

de Tacna, periodo 2017.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Antecedentes Internacionales.

Abad & Pincay (2014), Andlisis de la Calidad del Servicio al Cliente Interno y
Externo para propuesta de Modelo de Gestion de Calidad en una Empresa de
Seguros de Guayaquil,.

La tesis fue presentada para obtener el Titulo de Ingeniera Comercial Mencién
Marketing de la Universidad Politécnica Salesiana Ecuador. La investigacion tiene
como objetivo general Analizar la calidad de servicio interno y externo en una
empresa aseguradora de la ciudad de Guayaquil para incrementar el nivel de ventas
de la organizacion (Empresa de Seguros de Guayaquil). Para el analisis de la calidad
de servicio interno se utilizé el método inductivo, bajo la modalidad de investigacion
de campo, mediante la técnica de la encuesta con una poblacién de 105 empleados y
10 asesores. En la compariia de seguros se analizo el nivel de satisfaccion que

perciben los clientes internos (colaboradores) y clientes externos (asesores
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productores de seguros) evidenciandose deficiencias en calidad de servicio y cultura
organizacional, causas que influyen en el incumplimiento en un 80% de la

produccion emitida con relacion al presupuesto establecido para el afio 2013.

Calderon (2011) La Satisfaccion del Cliente a través del Analisis Factorial: Caso
Restaurantes de Calderitas, Q. Roo 2010-2011, México.
La tesis fue presentada para optar el grado de Licenciada en Sistemas Comerciales,
de la Universidad de Quintana Roo. El trabajo de investigacion tiene como objetivo
Determinar el Nivel de satisfaccion de los visitantes con respecto a la calidad en el
servicio al cliente de los restaurantes en la zona turistica Calderitas, Q. Roo. La
técnica que se utiliz6 para realizar la investigacion fue la encuesta mediante la
aplicacion de cuestionarios dirigido a 384 consumidores de restaurantes en forma
aleatoria, dado que la poblacion era desconocida (método de interseccién). El Tesista
lleg6 a la conclusion que las personas que acuden a los restaurantes de Calderitas,
tienen un alto nivel de satisfaccién y que la mayoria de las personas (67%) que
concurren a comer en los restaurantes de Calderitas son personas de la region y

especificamente de Chetumal.

2.1.2. Antecedentes Nacionales.

Urbina (2015) La Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa: Corporacion Norte S.A.C.-Ciudad Trujillo 2014.
La tesis fue presentada para obtener el Titulo de Licenciado en Administracion, de la
Universidad Nacional de Trujillo. La investigacion tiene como objetivo Determinar

la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa:
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Corporacion Norte S.A.C - Ciudad Trujillo 2014. Para la investigacion se realizaron
los siguientes métodos: Método deductivo-inductivo: Que consiste en ir de lo general
a lo particular y de lo particular a lo general, Método Analitico: Permite hacer
criticas analizando la informacion recopilada para establecer los resultados, Método
sintético: Permite elaborar las conclusiones, recomendaciones y/o apreciaciones al
final del trabajo. Se aplic el instrumento de Guia de entrevista a 03 trabajadores del
area de ventas de Corporacion Norte S.A.C. y encuestas a 143 clientes de una
poblacion de 227 clientes de Corporacion Norte S.A.C. El tesista llegd a la
conclusién que la calidad de servicio si influye favorablemente en la satisfaccion de

los clientes de la empresa: Corporacion Norte S.A.C.-Ciudad Trujillo 2014,

Rodriguez (2016) Calidad de servicio percibida por los clientes del Centro
Comercial Arequipa Center y su influencia en la satisfaccion de los mismos,
Arequipa 2016.

La tesis presentada para optar el Grado académico de Maestro en Comunicacion y
Marketing de la Universidad Catélica de Santa Maria, Escuela de Postgrado,
Maestria en Comunicacion y Marketing tuvo como objetivo establecer si existe
influencia entre la calidad de servicio percibida por los clientes del centro comercial
Arequipa Center en la satisfaccion de los mismos respecto al servicio que recibieron.
La técnica e instrumento que se utilizé en el trabajo de investigacion es un
cuestionario anénimo, de un universo de 617 personas que asistieron diariamente al
Centro Comercial, utilizando una muestra de 237 clientes. Una de las conclusiones
del trabajo de estudio en mencion fue que la calidad de servicio percibida por los
clientes del centro comercial Arequipa Center si tiene una influencia significativa

(0.008) en la satisfaccion de los mismos.
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2.1.3. Antecedentes Locales.

Pizarro (2010) Incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en
el Banco de Crédito del Peru de la ciudad de Tacna, Oficina Bolognesi, en el Periodo
2008 y 20009.

La tesis fue presentada para optar por el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann. La
investigacion tiene como objetivo determinar la incidencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion del cliente, del Banco de Crédito del Perl de la ciudad de Tacna,
Oficina Bolognesi, en el periodo 2008 y 2009. El tipo de investigacion es bésica, de
disefio no experimental, transeccional, descriptivo correlacional, dirigido a una
poblacion de 527 clientes, y una muestra de 217 clientes. El estudio requirié de la
aplicacion de un cuestionario dirigido a los clientes. El tesista arrib6 a la conclusion
que la calidad de servicio incide directamente en la satisfaccion del cliente en el
Banco de Crédito del Per(, Oficina Bolognesi, asimismo es una institucion
financiera con una amplia cartera de clientes que se encuentran insatisfechos, esto
ultimo debido a que existen elementos que no se adecuan a la prestacion de un

servicio de calidad en su totalidad.

Iparraguirre (2016) La calidad de servicio de los Agentes Multired y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de la Region Tacna, Afio 2015.

La Tesis fue presentada para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Comercial,
de la Universidad Privada de Tacna. La investigacion tiene como Objetivo General

Determinar la relacion de la calidad de los servicios de los Agentes Multired en el
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nivel de satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de Tacna en el periodo
2015. El tipo de investigacion del estudio es de tipo aplicada, nivel correlacional no
experimental — transversal, de una poblacion de 42720 clientes que tenia el Banco de
la Nacion en el Distrito de Tacna, aplicando un muestreo aleatorio simple de 195
clientes. La recoleccion de datos requirié de un cuestionario dirigido a los clientes.

El investigador llego a la conclusion de que la calidad de los servicios prestados por
los Agentes Multired esta significativamente relacionadas a la satisfaccion de los

clientes del Banco de la Nacion que hacen uso de sus servicios.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Bases tedricas sobre la Calidad de servicio de atencién.

2,.2.1.1. Calidad.

Existen diversas definiciones acerca de la calidad, es asi que en el concepto puro
de calidad se consideran dos tendencias: la calidad objetiva y la calidad subjetiva. La
calidad objetiva, es una vision interna de la calidad, concentrado principalmente en
el area manufacturera, es decir si los productos entregados cumplian con los
estandares preferidos para su fabricacion. En cambio, la calidad subjetiva es una
vision externa de la calidad, tiene el enfoque de marketing, el cliente es el auténtico
juez de la calidad, y las empresas deben tener las habilidades para conocer y cumplir
con las necesidades, deseos y expectativas de los clientes. VVasquez, Rodriguez, y

Diaz (1996).
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Segun Horovitz (1991), la calidad refiere al nivel de excelencia que una empresa
ha escogido alcanzar con el objetivo de satisfacer a sus clientes. Este concepto

representa al mismo tiempo la medida en que se logra dicha calidad.

De otro lado, la Norma ISO 9000:2005, formulada por ISO (2005) define a la
calidad como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

ciertos requisitos.

En tanto, segin Riveros (2007) indica que la calidad es el nivel de cumplimiento
de los requisitos del servicio o del producto, que hace que el cliente lo prefiera. Para
alcanzarlo se requiere que todas las actividades de la organizacion funcionen de una

manera éptima.

Segun la Real Academia Espafiola (2017), sefiala que la calidad es una propiedad
0 conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual,

mejor o peor que las restantes de su especie.

2.2.1.2, El servicio.

Segun Horovitz (1991), el servicio corresponde a un conjunto de prestaciones que
el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como resultado del
precio, imagen y la reputacion del mismo. El servicio refiere a algo que va maés alla

de la amabilidad y de la gentileza.
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Segun Kotler (1997), el servicio resulta de cualquier actividad o beneficio que una
organizacion o persona ofrece a otra, son esencialmente intangibles y no dan lugar a
la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un

producto fisico.

Segln Bon (2008), un servicio es un medio que permite la entrega de valor a los
clientes, brindando facilitacion de los resultados que los clientes quieren conseguir

sin asumir costes o riesgos especificos.

2.2.1.3. Caracteristicas del servicio

Segun Zeithaml et al (2009), los servicios tienen las siguientes caracteristicas:

Intangibilidad: Esta es una de las caracteristicas mas distintivas de los servicios.

Los servicios no pueden tocarse, verse ni probarse.

Heterogeneidad: No existen dos servicios exactamente iguales, puesto que los
empleados pueden variar en la forma de prestar el servicio, debido a diversos
factores tales como estados de animo, salud, el grado de simpatia que sienta hacia el
cliente y dependiendo de las horas en la que se ejecute el servicio, es asi que el

proveedor de servicios no puede controlarlos completamente.

Inseparabilidad: Esto se refiere a que el servicio es producido y consumido

simultaneamente, es decir que el cliente forma parte del proceso de produccion.
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Caducidad: Este se refiere a que los servicios no pueden ser guardados, ni

inventariados.

2.2.1.4. Calidad del Servicio

Segin Cobra (2000), la definicion de calidad del servicio no posee una
conceptualizacion especifica, puesto que es el consumidor quien finalmente
determina que es la calidad. Por esta razon para que la calidad de servicio sea
adecuada, es preciso enfocarla en las necesidades y deseos de los clientes por

consiguiente en la busqueda continua por exceder sus expectativas.

Para Pride (2002), la calidad del servicio puede definirse como aquella percepcion
de los clientes respecto a que tan bien un servicio logra satisfacer o exceder las

expectativas de los clientes o usuarios.

Segun Tschohl (2008), la calidad del servicio también puede definirse como la
orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una empresa para el logro
de la satisfaccion de los clientes; y esto incluye a todas las personas que laboran en la
empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes o aquellas que
guardan comunicacion con ellos por diferentes medios de comunicacion como el

teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma.

Zeithaml y Bitner (2002), definen a la calidad del servicio como una evaluacion

enfocada que evidencia las percepciones del cliente sobre algunas dimensiones
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especificas que pueden resumirse en tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

2.2.1.5. Atencion al cliente

Blanco (2001), define la atencién al cliente, como un conjunto de actividades
desarrolladas por la organizacion con orientacién al mercado, con el objetivo de
identificar las diversas necesidades de los clientes y por consiguiente poder
satisfacerlas, logrando de esta manera cubrir sus expectativas y por ende

incrementando la satisfaccion de los clientes.

Thompson (2017), define al cliente como la persona, empresa u organizacion que
compra, se abastece voluntariamente de productos o servicios, los cuales necesita
para su propio beneficio, o para entregarlos a otra persona u empresa; es asi que el
cliente es el motivo principal por el cual las organizaciones u empresas crean,

producen y comercializan productos y servicios.

Concluyendo acerca de la definicion del cliente, se puede decir que el cliente es lo

mas importante que tiene un negocio u organizacion.

2.2.1.6. Evaluacion de la Calidad del Servicio de atencion

Segun Quijano (2003) la calidad del servicio de atencion puede ser evaluada por

medio de:
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Elementos tangibles. Hace referencia a la apariencia de las instalaciones, la
presentacion del personal, los equipos y materiales de comunicacion. Todos estos
elementos influyen en la percepcion de la calidad del servicio de forma directa o
dando una idea del mismo. En caso que se reciba una evaluacion favorable en este
rubro, el cliente tiende a realizar su primera transaccion con la organizacion, pero

ello no asegura que el cliente vuelva a comprar.

Cumplimiento de promesa. Se entiende como la entrega correcta y oportuna del
servicio de acuerdo a lo acordado. Ambos requisitos (entrega correcta y oportuna)
pueden parecer dos aspectos diferentes, pero para los clientes ambos tienen igual
importancia, debido a que provocan confianza o desconfianza respecto a la empresa.
Para los clientes, la confianza es lo méas importante de un servicio, es asi que
cumplimiento de la promesa, es uno de los factores mas importantes que motiva a un

cliente vuelva o no a adquirir un servicio.

Actitud de servicio. Es la disposicion, el deseo e interés de servir al cliente
oportunamente. Muchas veces los clientes perciben una falta de actitud por parte de
los trabajadores, y ello significa que no sienten la disposicion de quienes los atienden

para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas adecuada.

Competencia del personal: Es un conjunto de capacidades, conocimientos y
estrategias, que tiene el personal, lo cual le permite relacionarse satisfactoriamente
con los clientes. El cliente califica que tan competente es el empleado para atenderlo

correctamente; si es amable, si conoce la empresa donde trabaja, los productos o
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servicios que vende y si domina las condiciones de venta; es decir, si reine o no los

requisitos para el puesto que ocupa.

Empatia. Puede ser evaluada respecto a la facilidad de contacto que el cliente
tiene con el vendedor o empleado en el momento en que el cliente lo requiera, puesto
que un cliente desea ser tratado como si fuera el Unico, dandole alternativas a sus

gustos y necesidades, creando asi una atencion individualizada.

La calidad del servicio es un factor clave dentro de la organizacion, puesto que de
ella dependen muchas variables, las cuales si no se controlan afectaran la fidelidad
de los clientes, lo cual, de ser negativo, podria implicar en la migracion de los

clientes a la competencia.

2.2.1.7. Beneficios de la Calidad del Servicio de Atencion.

Segun Galviz (2011), los beneficios que se pueden obtener de la calidad del

servicio de atencién son:

Mayor lealtad de los clientes. Esto implica que la calidad de servicio crea
verdaderos clientes permanentes que se sienten satisfechos por la utilizacion
recurrente de los servicios una vez que los han experimentado. Los clientes regresan

por encontrar en el negocio la calidad del servicio.

Repeticion de negocio. Esto se relaciona con el hecho de que un mismo cliente o
un segmento de clientes, decidan realizar varias transacciones, debido a la diversidad

de productos/servicios con los que se cuenta.
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Vulnerabilidad reducida a la Guerra de Precios. Este aspecto se explica por si
solo. Si se mantiene una adecuada calidad del servicio que se presta, se puede
mantener precios por encima de los competidores, hecho que se compensa con aquel
namero de clientes que se pierden debido a que lo Unico que les importa es el valor

del precio.

Los costos de mercadeo inferiores. La calidad del servicio se difunde rdpidamente
por medio de la informacién verbal que realizan los clientes con respecto a un
servicio. Los clientes satisfechos hacen referencia de la empresa hacia potenciales
clientes, a través de la comunicacion boca a boca, lo que significa un ahorro en

publicidad.

El Crecimiento de la participacion en el mercado. La calidad del servicio permite
gue una empresa U oOrganizacion asegure e incremente su participacion en el

mercado.

Todos estos beneficios descritos lineas arriba han sido debidamente comprobados
y demostrados a través de estudios e investigaciones formales, muchos de los casos a
nivel mundial, entre las que se puede mencionar a los autores de Zeithaml,

Parasuraman y Berry; Cronin y Taylor, entre otros.
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2.2.1.8. Modelos para la evaluacion de la calidad del servicio de atencion.

Tabla 1

Modelos para la evaluacion de la calidad del servicio

Modelo Autores Definicion Dimensiones
Gronroos La calidad del servicio es el . Calidad técnica.
1984 resultado de un proceso de . Calidad funcional.
Modelo de evaluacion donde el usuario  |magen
la Imagen compara sus expectativas con  Corporativa.
la percepcion del servicio
adquirido.
Berry, Este modelo define a la
. L . Elementos
Parasunaman calidad de servicio como el tangibles
y Zeithaml juicio global del cliente acerca gIbles.
1985, 1988 de la excelencia o . Fiabilidad.
Servqual superioridad del servicio que . Capacidad de
surge de la comparacion entre  respuesta
las expectativas previas y las . Seguridad.
percepciones reales del Empati
servicio recibido. - EMpatia.
Servperf Croniny I,EsFe modelo se basa Contempla las
Taylor Unicamente en las - . .
i . mismas dimensiones
1992 percepciones de los clientes | I
sobre el desempefio de un del modelo
) SERVQUAL.
servicio.
Brady y Este modelo se basa en las . Calidad de las
Cronin percepciones de los usuarios  interacciones.
Modelo sobre la calidad del servicio . Calidad del
L 2001 -
Jerarquico para la evaluacion del resultado.
Multidimen desemperio del servicio en . Ambiente fisico.
sional maultiples niveles y finalmente

se agrupan para determinar su
percepcion global.

Nota. Fuente: Martinez & Ruiz (2010).
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2.2.1.9. Modelo SERVQUAL.

Modelo planteado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985) la calidad del
servicio la define como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que esperan recibir y sus percepciones sobre el

servicio que realmente reciben de alguna empresa.

Segun Zeithaml (1993), el modelo SERVQUAL es un instrumento resumido de
escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que cualquier empresa
puede utilizar para conocer las expectativas y percepciones que tienen los clientes

respecto a un servicio.

Expectativas. Para Ferndndez y Bajac (2003), desde el punto de vista de
servicios, las expectativas se definen como el servicio esperado por el cliente,
mediante ellas se pueden identificar las oportunidades de mejora, el cual se lograra

identificar después de haber recibido el servicio.

Percepcion. Ferndndez y Bajac (2003) menciona que la percepcion es la
evaluacion del cliente luego de haber recibido el servicio. Con la percepcion el

cliente manifiesta su apreciacion y su experiencia.
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Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
Boca - Oido Personales Pasadas Externas
Dimensiones de la Calidad —»  Expectativas

o  Elementos Tangibles

. (F;':Eg'(iz: tde »! Calidad del Servicio
Respuesta

e  Seguridad

o Empatia —»  Percepciones

Figura 1. Modelo Definitivo de la evaluacion del cliente sobre calidad del servicio, Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993).

Fuente: Calidad Total en la Gestion de Servicios (1993).

Segun Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993), las dimensiones del modelo
Servqual se resumen en: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Elementos Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que los clientes perciben de la

empresa u organizacion, se puede mencionar a la limpieza, el orden y la modernidad.

Fiabilidad. Relacionada con la formalidad y exactitud a la hora de desarrollar el
servicio. Es la capacidad que tiene una empresa de entregar el servicio prometido, es

decir cumple sus promesas.
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Capacidad de respuesta. Puede traducirse en el deseo de servir pronta y
eficazmente, donde la rapidez en la atencion al cliente sea lo fundamental. Segun
Galviz (2011) es la disposicion y voluntad para ayudar y dar un servicio rapido. Es el

deseo de servir al cliente oportunamente

Seguridad. Se refiere a la confianza que transmite la persona que atiende a
cliente, la cual puede ser determinada por la competencia y cortesia a la hora de
impartir el servicio. Es asi que el cliente pone sus problemas en manos de la
organizacion y confia que estos problemas seran resueltos de la mejor manera
posible. Segln Galviz (2011) hace referencia a los conocimientos, a la atencion y las
habilidades que muestran los empleados los cuales inspiran confianza y credibilidad
al impartir un servicio. Esta dimension se resume en tres atributos, conocimiento,

cortesia y confianza.

Empatia. Esta relacionada a la atencion individualizada, que el cliente sienta que
se le estd atendiendo de manera particular. Segun Fernadndez (2009) define a la
empatia como la capacidad de entender y comprender las emociones Yy
comportamiento de otra persona, es decir ponerse en el lugar del otro. Se puede
afirmar que una persona es empatica cuando escucha con atencién a las demas
personas y sabe en qué momento hablar. Es asi que la empatia se convierte en la

clave del éxito en todas las relaciones interpersonales.
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2.2.1.10. Modelo SERVPERF.

Modelo propuesto por Cronin y Taylor (1992), en el que se basan Gnicamente en
las percepciones del cliente sobre el servicio recibido. Este modelo surge a raiz de
las criticas realizadas de diferentes autores al modelo SERVQUAL, eliminando asi la
escala para medir las expectativas. Utiliza a la percepcion como una aproximacion a

la satisfaccion al cliente.

Dimensiones de la Calidad

Elementos Tangibles
Fiabilidad —— | Semicio Percibido —————»
Capacidad de Respuesta

Calidad del Servicio
Percibido

Seguridad
Empatia

Figura 2. Modelo SERVPEREF de calidad del servicio.

Fuente: Cronin y Taylor (1992).

El modelo SERVPERF utiliza las mismas dimensiones del modelo SERVQUAL,
tales como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

Cronin y Taylor (1992) a través de estudios empiricos realizadas a diferentes
empresas de servicios, llegaron a la conclusion de que el modelo SERVPERF como
el modelo adecuado para evaluar la calidad de servicio debido a que este modelo
requiere de menos tiempo para la ejecucion del cuestionario y el analisis es mas facil

porque se fundamenta solo en las percepciones.
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Ibarra y Casas (2014), mencionan que cuando se obtienen resultados positivos de
mayor valor, la calidad del servicio percibido por el cliente sera buena, es decir este
modelo presenta cifras mas reales en la percepcion del servicio adquirido. En este
sentido los autores concluyen que la satisfaccion del cliente es el reflejo de la calidad
del servicio, el mismo que influye en la intencién de compra del cliente con respecto

a un producto o servicio.

2.2.2. Bases tedricas sobre la Satisfaccion del cliente.

2.2.2.1. Definicion de Satisfaccion del cliente.

Actualmente la satisfaccion del cliente se consigue por medio del logro de
factores como los deseos del cliente, necesidades y expectativas. Tales conceptos

nacen a raiz de la Teoria de la Eleccion del Consumidor.

Segin Albrecht y Zenke (1998) la satisfaccion implica el logro y el
mantenimiento de un adecuado nivel de servicio que se ofrece en cualquier
organizacion o institucion, y que tiene inicio con la comprension y el contacto con

los clientes.

En tanto, para Zeithaml, Bitner, & Gremler (2009), la satisfaccion del cliente se
puede medir en funcién de la evaluacion que brinda un producto o servicio en

relacion a si cumple o no con las necesidades y expectativas.
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La satisfaccion del cliente segin Kotler (2012) refiere al grado en que el
desempefio percibido de un producto es similar a las expectativas que tiene el

consumidor.

Segin la RAE (2017) define a la satisfaccion como el sentimiento de
complacencia, de bienestar que se logra en el momento de cubrir una necesidad. Es

el cumplimiento del deseo o del gusto.

2.2.2.2. Modelos utilizados para la medicion de la satisfaccién del cliente.

- El Barémetro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (SCSB).

El Bardmetro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (SCSB) fue creado en 1989, es
uno de los primeros modelos utilizados para medir la satisfaccion del cliente,
actualmente evalGa al afio a mas de 200 organizaciones. Este modelo muestra como
conductores de la satisfaccion del cliente a las expectativas del cliente y la
percepcion del desempefio, es decir si la percepcion de la calidad del producto o
servicio evaluado es alta, reflejara un impacto positivo en la satisfaccién, de igual
modo dependiendo de las expectativas de tenga el usuario asi serd el impacto en su
satisfaccion, por ultimo todo esto conllevard a los efectos que son las quejas y

lealtad. (Fornell, 1992).
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Expectativas del

Cliente Quejas

Satisfaccion del
Cliente (SCSB)

v A 4
Percepcién del Lealtad

desempefio

Figura 3. Modelo Barémetro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (SCSB).
Fuente: Fornell (1992).

- Modelo ACSI de Satisfaccion del Cliente.

El modelo ACSI (American Customer Satisfaccion Index), fue creado en el afio
1994, con la finalidad de medir el nivel de satisfaccion de los ciudadanos de los
Estados Unidos de América respecto a los productos y servicio recibidos. EI modelo
ACSI es un modelo de causa y efecto similar al Barometro Sueco, con la unica

diferencia es que incluye la variable valor percibido.
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Calidad
Percibida

Valor
Percibido

Satisfaccion
del Cliente
(SCSB)

Lealtad

Expectativas
del cliente

Figura 4. Modelo ACSI de Satisfaccion del Cliente.

Fuente: American Customer Satisfaccion Index.

Las dimensiones que utiliza el Modelo ACSI de satisfaccidn del cliente son:

Expectativas del cliente. Pueden estar representadas como suposiciones que el
cliente tiene acerca de la calidad de los productos o servicios que una organizacion
ofrece. Tales expectativas pueden formarse por una experiencia de consumo anterior,

por publicidad, por referencias de otras personas, entre otras.

Calidad percibida. Se refiere a la evaluacién del cliente con respecto a la

experiencia de consumo reciente de un producto o servicio.

Valor percibido. Se refiere al resultado que el cliente realiza comparando la
calidad y el precio pagado. Luego de efectuada la compra el cliente hace un balance
entre sus expectativas y lo que ha recibido comparando con el precio de la compra.

Este analisis permitira al cliente repetir o no la experiencia.
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Quejas del cliente. Es una medida de insatisfaccion, el cual se puede identificar de
dos maneras: porcentaje de quejas de producto o servicio especifico o el porcentaje

de quejas en un periodo determinado.

Fidelidad del cliente. Se refiere a la lealtad que tiene el cliente por un
determinado producto o servicio, es la predisposicion que el cliente tiene de comprar
un producto o servicio reiteradas veces. La fidelidad del cliente es la plataforma de la

rentabilidad del negocio.

Es asi que la satisfaccion del cliente (ACSI), se obtiene de ponderar la calidad
percibida, el valor percibido y las expectativas del cliente frente al bien o servicio
ofertado por una empresa u organizacion, de acuerdo al resultado esto conllevara a

una queja o la fidelidad del cliente.

- Modelo propuesto por Mejias y Manrique.

Mejias y Manrique (2011). Propone un modelo para la evaluacion de la
satisfaccion de los clientes. Este modelo se inicia con una recopilacién de variables y
modelos de medicién de la satisfaccion de clientes en general. Las variables y
modelos fueron adaptados al contexto de andlisis, consiguiéndose asi un instrumento
completo para el inicio de una investigacién. Finalmente Mejias y Manrique
identificd 5 dimensiones: Calidad funcional percibida, calidad técnica percibida,

valor del servicio, confianza y expectativas.



Tabla 2

Dimensiones de la satisfaccion del cliente segin Mejias & Manrique (2011)

Dimension

Descripcion

Calidad funcional percibida

Calidad técnica percibida

Valor del servicio

Confianza

Expectativas

Refiere a la forma en que se presta el servicio,
sefiala a todos los componentes que participan
en la creacion del servicio, tales como las
competencias, desempefio, empatia, etc.

Aunque una empresa posea un alto nivel de
calidad, si al momento de brindar el servicio,
el personal fallara, este proceso perjudicaria

las expectativas del consumidor.

Refiere a las caracteristicas inherentes al
servicio. Es aquella enfocada en el momento
de la verdad, es decir que es lo que recibe el
cliente.

Relacion entre la calidad y precio, que el
cliente tiene después de haber recibido el

servicio.

Es la variable de rendimiento del indice de
satisfaccion y se mide en funcion a la
percepcion del cliente respecto a la capacidad
de la empresa para prestar un buen servicio en
el futuro, retener a sus clientes y determina el
grado en que sus clientes hablaran bien del
servicio es decir la intencion de los clientes

para recomendar el servicio a otras personas.

Se refiere a lo que el consumidor espera que
suceda en un futuro respecto a un producto o

servicio.

Fuente: Modelo de Mejias & Manrique (2011).
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2.2.2.3. Niveles de la satisfaccion.

Kotler (2005) Menciona que después de realizada la adquisicion del servicio o

producto, los clientes manifiestan uno de estos tres niveles.

Insatisfaccion: Este nivel se produce cuando el servicio percibido no alcanza las

expectativas del cliente.

Satisfaccion: Este nivel se produce cuando el servicio percibido alcanza las

expectativas del cliente.

Complacencia: Este nivel se produce cuando el servicio percibido supera las

expectativas del cliente.

2.2.2.4. La importancia de la satisfaccion del cliente

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial consiste en
que un cliente satisfecho serd un activo para la organizacion, dado que este cliente
probablemente vuelva a usar sus servicios o productos, y ademas brindara una buena
opinion en relacion a la empresa, esto conllevara al incremento de mayores ingresos

para la organizacion.

De otro lado, un cliente insatisfecho dara una opinion negativa a las personas con
respecto a la compafiia, ademas se quejard directamente a la empresa, y si su

insatisfaccion no logra revertirse optard por cambiar de una compafiia a otra.
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2.2.2.5. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Se puede afirmar que existen diversos beneficios que toda empresa puede
conseguir al lograr la satisfaccion de sus clientes, los cuales pueden resumirse en tres

grandes beneficios:

Primer Beneficio: Para los autores Kotler y Armstrong (2003), el cliente
satisfecho, generalmente vuelve a comprar. Es decir, que una empresa que logra
cumplir con lo que quiere el cliente, obtiene como beneficio su lealtad y/o fidelidad
y en consecuencia la oportunidad de venderle el mismo u otros productos adicionales

en el futuro.

Segundo Beneficio: Para los autores Kotler y Armstrong (2003), el cliente
satisfecho transmite a otros sus experiencias positivas con un producto o servicio. De
esta manera, la empresa obtiene como beneficio una publicidad de sus servicios de
forma gratuita, puesto que el cliente satisfecho lo comentard con sus familiares,

amistades y demas personas.

Tercer Beneficio: Para Kotler (2001), el cliente satisfecho ya no considera a la
competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su participacion en el

mercado.
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

- Calidad: El grado perceptible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y

adecuado a las necesidades del cliente. Deming (1982).

- Calidad percibida: Calidad que un consumidor cree que tiene un producto.
Esta puede o no coincidir con la calidad objetiva, ya que se trata de percepciones,

criterio totalmente subjetivo. (Marketing Directo, s.f.).

- Capacitacién: Es el conjunto de actividades didacticas orientadas a la
obtencion de conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que laboran en

alguna empresa. (Conceptodefinicion.de)

- Cliente: Un Cliente se define como aquella persona que a cambio de un pago

recibe servicios de alguien que se los presta por ese concepto. (C General, 2015).

- Confiabilidad: Capacidad de un item de desempefiar una funcion requerida,
en condiciones establecidas durante un periodo de tiempo determinado. Sueiro

(2012).

- Expectativa: Etimoldgicamente el vocablo expectativa proviene del latin

3

“exspectatum” que significa “visto”. Una expectativa es algo que una persona
considera que puede ocurrir, €s una suposicion que esta enfocada en el futuro, que
puede ser acertada o no. Si la expectativa no es satisfactoria, el individuo sentira

decepcion. (E General, 2016).
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- Intangible: Calificativo de todo aquello que no tiene una presencia corporea o
fisica, y que no esta destinado por la empresa para su venta. Ejemplo de intangibles

son los disefios industriales, el fondo de comercio etc. Lamamie (2008).

- Necesidad: En el ambito del marketing se define a la necesidad como
aquellas aspiraciones por parte de los consumidores en términos de bienes o
servicios. Es decir, como aquellos puntos a satisfacer por parte de las empresas

mediante el ofrecimiento de sus productos en el mercado. (Economipedia, 2017).

- Precio: Cantidad de dinero que la sociedad debe dar a cambio de un bien o

servicio. (Gerencie, 2011).

- Prestacion: Todo aquello que sea considerado como un servicio que una
persona, una institucién, una entidad otorga a otra persona, entidad, cliente, etc.

(Edukavital, 2013).

- Producto: Un Producto es todo aquello que puede ser utilizado con un fin en

especifico. (General P, 2013).

- Rendimiento: Porcentaje que suponen los beneficios con respecto al capital o

inversion efectuada. (Marketing Directo, s.f.).

- Servicio: Un Servicio son un conjunto de acciones las cuales son realizadas
para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por

las personas hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la
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satisfaccion de recibirlos. (General S, 2013).

- Tangible: Que se puede tocar. Que se puede percibir de manera precisa.

(RAE, s.f.).

- Teoria de la Eleccion del Consumidor. Es la decision que toma el consumidor
en cuanto a los bienes o servicios que desea adquirir para su consumo, el cual estd
determinada por la restriccion presupuestaria y las preferencias del consumidor.

Mankiw (2012).

- Zona Franca de Tacna. La Zona Franca de Tacna es la parte del territorio
nacional perfectamente delimitada, en la que las mercancias que en ella se internen
se consideran como si no estuviesen en el territorio aduanero para efecto de los
derechos e impuestos de importacion, bajo la presuncion de extraterritorialidad
aduanera, gozando de un régimen especial en materia tributaria y aduanera.

(Zofratacna, 2014).
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es Basica, porque se fundamenta en un marco tedrico
para medir las variables en estudio. Ello implica que se realizara un contraste de la
teoria con la realidad.

Segin Vara (2010) la investigacion es Basica, cuando permite generar
conocimiento e investiga la relacion entre variables, diagnostica alguna realidad
empresarial o de mercado, prueba y adapta teorias, genera nuevas formas de entender

los fendmenos empresariales y construye o adapta instrumentos de medicion.

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion es no experimental, debido a que se respetara el
contexto en cual se desenvuelve el objetivo de estudio, no se realizara alteraciones ni
experimentacion con los mismos. Asi mismo es transversal debido a que se realizara

en un unico momento en el tiempo. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).
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3.3. NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion es explicativa, segun Arias (2006) este nivel se encarga
de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-
efecto. Y para poder establecer causalidad se requiere previamente se haya
demostrado correlacion entre las variables en estudio.

Donde: X variable independiente  Y: Variable dependiente

X influye en, o causa Y

3.4. POBLACIONY MUESTRA

3.4.1. Poblacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sostienen que la poblacion es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones. Es asi que,
para la poblacion de estudio de la presente investigacion, se ha considerado a todos
los clientes que visitaron la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de
Tacna, periodo 2017, para realizar sus compras. Debido a que no se cuenta con
registros ni estudios oficiales que hayan determinado la afluencia exacta de clientes,

la poblacion es de tipo desconocida.

3.4.2. Muestra.

Para determinar la muestra de una poblacion desconocida, el autor Morales

(2012) menciona la siguiente formula para obtener el tamafio de muestra:
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z°pq (1.96)%(0.5)(0.5)
e? N= 0.052

Donde se explica que:

Nivel de confianza 95% - 0.95
Coeficiente de confianza (z) 1.96

Probabilidad de éxito (p) 50% - 0.50
Probabilidad de fracaso (q) 50% - 0.50
Nivel de error (e) 5% - 0.05

Morales (2012) indica que es suficiente un nivel de confianza z = 1.96; siendo una
practica habitual y el margen de error no debe ser superior a 0.05 (5%), para que los

resultados sean realmente informativos y utiles.

Habiendo reemplazado los valores en la formula, tenemos un resultado de 384.16,
por lo que, redondeando al siguiente nimero entero, tenemos una muestra de 385
clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, en el

periodo 2017.

3.5. VARIABLES E INDICADORES

3.5.1. ldentificacion de la Variable Independiente.

Calidad del servicio de atencion.

3.5.2. ldentificacion de la VVariable Dependiente.

Satisfaccion del cliente.
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3.5.3. Operacionalizacion de las variables.

La operacionalizacion de las variables del presente trabajo de investigacion

corresponden a: Las dimensiones del modelo SERVQUAL formulada por Zeithaml,

Parasuraman & Berry (1993) para analizar la calidad del servicio de atencion (Tabla

3) y, el modelo de Mejias & Manrique (2011) para medir la satisfaccion del cliente

(Tabla 4), de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna.

Periodo 2017.

Tabla 3

Variable Independiente

Variable

Indicadores Sub indicadores

Calidad del servicio de
atencion

La calidad del servicio de
atencion puede definirse
como aquella percepcion de
los clientes respecto a que
tan bien un servicio satisface
0 excede las expectativas del
cliente o usuario.

(Pride, 2002)

Elementos Apariencia fisica de las
Tangibles instalaciones
- Equipos de apariencia moderna
- Personal con apariencia pulcra
- ldentificacion visible y letreros

Fiabilidad - Formalidad del servicio
- Cumplimiento de horario de
atencion

Capacidad de

- Deseo de servicio
respuesta

Rapidez de atencion

Competencia del personal
Seguridad - Comportamiento confiable de
empleados
- Cortesia y amabilidad en la
atencion

- Los empleados ofrecen una
atencion individualizada

- Se preocupan por conocer las
necesidades de los clientes.

Empatia

Fuente: Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993)
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Variable Dependiente
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Variable Indicadores Sub indicadores
- Atencion de quejas
Satisfaccion del cliente - Servicio esperado
Calidad - Conocimiento de intereses y
_ B funcional necesidades de parte del personal
La satisfaccion del percibida - Confiabilidad en el servicio

cliente se puede medir
en funcion de la
evaluacion que brinda
un producto o servicio
en relacion a si cumple
0 no con las
necesidades y
expectativas.

(Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009)

Calidad técnica
percibida

Valor percibido

Confianza

Expectativas

Servicio en comparacion a la
competencia

Mejoras en el servicio
Calidad de servicio del personal

Precios adecuados

Relacion precio-calidad

Servicio sin problemas

Preferencia frente a la competencia

Confianza en que no habra
problemas

Recomendacién

Innovacion y visién de futuro
Servicios acordes a los ideales del
tipo de negocio.

Preocupacion por necesidades de
los clientes

Servicio adaptable a las
necesidades de los clientes
Personal con conocimientos
suficientes

Personal muestra imagen de
honestidad y confianza

Fuente: Mejias & Manrique (2011).
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3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.6.1. Técnicas.

La técnica que se empleo para medir las variables de estudio, es la encuesta.

3.6.2. Instrumentos.

El instrumento de la investigacion es el cuestionario, el cual esta formulado en

funcién de las bases tedricas propuestas.

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

El procesamiento y analisis de informacion se realiz6 haciendo uso del programa
estadistico SPSS V25, en cuyo mend nos permitid el ingreso de los datos
recolectados de la encuesta, posteriormente se procedié a realizar la prueba
estadistica de Alfa de Cronbach, para medir la confiabilidad del instrumento; se
realizd el analisis descriptivo por indicadores; se realizo la prueba de Normalidad, se
utilizé la regresion lineal simple para determinar la influencia de la calidad del
servicio de atencion en la satisfaccion del cliente; se utilizé el chi cuadrado para
contrastar la primera y segunda hipétesis y para contrastar la tercera hipotesis se

utilizo6 el Coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Para determinar la confiablidad de los instrumentos de investigacion se utilizé el

coeficiente de Alpha de Cronbach, cuyos valores fluctian entre 0 y 1.

Escala de Valoracion de Alpha de Cronbach segun George y Mallery (2003).

Mayor a 0.9 Es excelente
Mayor a 0.8 Es bueno
Mayor a 0.7 Es aceptable
Mayor a 0.6 Es cuestionable
Mayor a 0.5 Es pobre

Menor a 0.5 Inaceptable
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4.1.1. Aplicacion de coeficiente de Alpha de Cronbach

Se realiz6 la prueba de Alpha de Cronbach en el programa estadistico

SPSS V25, para medir la confiabilidad del instrumento.

Tabla 5
Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 385 100,0

Casos Excluidos? 0 ,0
Total 385 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro
Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017.

Elaboracién propia.

Tabla 6
Resultados de Prueba de Confiabilidad

Prueba Indicador Ne° Valor Conclusion
Elementos
Alfa de Calidad del 13 877 Instrumento
Cronbach Servicio de confiable
atencion
Alfa de Satisfaccion 19 ,916 Instrumento
Cronbach del Cliente confiable

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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El Valor de Alfa de Cronbach de la variable calidad del servicio de
atencion asciende a 0.877 y para la satisfaccion del cliente 0.916. En la escala
de valoracion segun George y Mallery (2003), un valor mayor a 0.8 es bueno
y un valor mayor a 0.9 es excelente, estos resultados concluyen en un

instrumento confiable.

4.1.2. Validacion

La validacion del instrumento fue calificado por tres expertos: Mag. Sam
Espinoza Vidaurre, Mg. Franler Rejas Giglio y Dr. Marizol Arambulo Ayala,

los cuales aprobaron el instrumento de medicion.

4.1.3. Relacion variable, indicadores e items.

Tabla 7

Relacion variable, indicadores e items de la Variable Independiente

Variable Indicadores Items
Calidad del Servicio  Elementos tangibles 1,2,3,4
de atencion Fiabilidad 5,6

Capacidad de respuesta 7,8
Seguridad 9,10,11
Empatia 12, 13

Fuente: Encuesta a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de

Tacna, Periodo 2017. Elaboracion propia.



63

Tabla 8

Relacion variable, indicadores e items de la Variable dependiente

Variable Indicadores items
Satisfaccion del Calidad funcional percibida 1,2,3,4,5
Cliente Calidad técnica percibida 6,7

Valor percibido 8,9, 10,11
Confianza 12,13, 14, 15, 16
Expectativas 17,18, 19

Fuente: Encuesta a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de

Tacna, Periodo 2017. Elaboracién propia.

4.1.4. Escala de Valoracién de las variables.

La escala de valoracion utilizada para las variables independiente y

dependiente, es la escala de Likert.

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo
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4.2. TRATAMIENTO ESTADISTICO

Con el objetivo de determinar la influencia de la calidad del servicio de
atencion en la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017, se implement6 un cuestionario

dirigido a los clientes que visitan el centro comercial.

Este cuestionario se dividio en tres partes: En la primera parte se solicito
datos generales, tales como: sexo, edad, lugar de procedencia, estado civil,
nivel de instruccion, nivel de ingreso mensual y medio de pago utilizado. En
la segunda parte se formularon trece premisas afirmativas relacionadas a la
calidad del servicio de atencion, mediante los indicadores: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia los mismos
que fueron medidos a traves de la Escala de Likert. En la tercera parte se
evalud la satisfaccion del cliente a través de diecinueve afirmaciones de
acuerdo a los indicadores calidad funcional percibida, calidad técnica
percibida, valor percibido, confianza y expectativas, los mismos que fueron

medidos a través de la Escala de Likert.

Cabe mencionar que las preguntas fueron formuladas en funcién de la
operacionalizacion de variables basada en las dimensiones del modelo
SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) para analizar la
calidad del servicio de atencion y el modelo de Mejias & Manrique (2011)

para medir la satisfaccion del cliente.
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Los resultados fueron tabulados en el programa SPSS V.25, los cuales se

muestran a continuacion.

4.2.1. Resultados de Datos Generales.

Tabla 9
Sexo
Recuento % del N de la columna
Sexo Hombre 167 43%
Mujer 218 57%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

B Hombre

= Mujer

Figura 5. Sexo.
Fuente: Tabla 9.
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En la tabla 9 y figura 5, se presentan los resultados de la evaluacion de la

pregunta que indica “Sexo”, que permite medir los Datos generales.

Los resultados nos muestran que:

De la Poblacién encuestada, el 57% corresponde al sexo femenino y el 43%
corresponde al sexo masculino. Lo que demuestra que la poblacion femenina
es la maés concurrente en la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna.
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Tabla 10
Edad
Recuento % del N de la columna
Edad 18-27 254 66%
28-37 45 12%
38-47 48 13%
48-57 32 8%
58-67 5 1%
68-mas 1 0%
Total 385 100%
Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
m 18-27
m 28-37
m 38-47
m 48-57
W 58-67
M 68-mas

Figura 6. Edad.

Fuente: Tabla 10.
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En la tabla 10 y figura 6, se presentan los resultados de la evaluacion de la

“Edad”, que permite medir 10S Datos generales.

Los resultados nos muestran que:

De la poblacion total encuestada, el 66% corresponde a la poblacién cuyas
edades estan en el intervalo de 18 a 27 afios de edad.
De la poblacion total encuestada, el 12% corresponde a la poblacion cuyas
edades estan en el intervalo de 28 a 37 afios de edad.
De la poblacion total encuestada, el 13% corresponde a la poblacién cuyas
edades estan en el intervalo de 38 a 47 afios de edad.
De la poblacion total encuestada, el 8% corresponde a la poblacion cuyas
edades estan en el intervalo de 48 a 57 afios de edad.
De la poblacion total encuestada, el 1% corresponde a la poblacion cuyas
edades estan en el intervalo de 58 a 67 afios de edad.
De la poblacién total encuestada, el 0% corresponde a la poblacion de 68 a

mas afos de edad.

Dado los resultados, se puede observar que destaca la poblacién de 18 a 27

afios de edad siendo una poblacion relativamente joven.



Tabla 11

Lugar de procedencia
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% del N de la
Recuento columna
Lugar de Tacna 86 22%
procedencia Arequipa 43 11%
Puno 40 10%
Lima 31 8%
Moquegua / llo 22 6%
Avrica 48 13%
Iquique 27 7%
Antofagasta 29 8%
Calama 18 5%
Santiago 5 1%
Otras Cdad. Pert 36 9%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

= Tacha = Arequipa = Puno

= Lima = Moquegua / llo = Arica

m [quique m Antofagasta m Calama
= Santiago = Otl;OS

()

8%

‘

‘ 11%

_10%

7%

13%

J
6

% 8%

Figura 7. Lugar de Procedencia.

Fuente: Tabla 11.
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En la Tabla 11 y figura 7, se presentan los resultados del item “Lugar de

procedencia”, que permite medir 10s Datos generales.

- De los datos obtenidos en las encuestas realizadas el 22% son clientes
de Tacna.

- Seguidamente 11% son clientes de Arequipa, 10% son de Puno, el 8%
de Lima, el 6% son de Moquegua/llo y el 9% son de otras ciudades del Peru.

- Respecto a los turistas extranjeros, se tiene clientes que provienen de
Arica, lquique, Antofagasta, Calama y Santiago, con el 13%, 7%, 8%, 5% y

1% respectivamente, haciendo un total del 34% de clientes encuestados.



71

Tabla 12
Estado civil
Recuento % del N de la columna
Estado  gotero 265 69%
civil Casado o conviviente 94 24%
Divorciado o Separado 25 7%
Viudo 1 0%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

0%

M Soltero
m Casado 6 conviviente
m Divorciado 6 Separado

= Viudo

Figura 8. Estado Civil.

Fuente: Tabla 12.
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En la tabla 12 y figura 8, se presentan los resultados de la evaluacion de la

pregunta que indica “Estado civil”, que permite medir 10 Datos generales.

Los resultados nos muestran que:

- Las personas de estado civil soltero, corresponde al 69% del total de
clientes encuestados.

- Las personas de estado civil casado o conviviente, corresponde al 24%
del total de clientes encuestados.

- Las personas de estado civil divorciado o separado, corresponde al 7%
del total de clientes encuestados.

- Las personas de estado civil viudo, corresponde al 0% del total de

clientes encuestados.

Dado estos resultados, puede observarse que la tendencia de marcacion es
mayoritariamente en las personas de estado civil soltero, lo que corresponde

al 69% del total.
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Tabla 13

Nivel de instruccion

Recuento % del N de la columna

Nivel de  Primaria 5 1%
instruccion  secundaria 140 37%
Técnico 151 39%
Superior Universitario 89 23%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo
Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.

1%

M Primaria
m Secundaria
I Técnico

= Superior Universitario

Figura 9. Nivel de instruccion.

Fuente: Tabla 13.
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En la tabla 13 y figura 9, se presentan los resultados de la evaluacion del

item “Nivel de instruccion”, que permite medir 10s Datos generales.

Los resultados indican que:

- Las personas con nivel de instruccion Primaria, corresponden al 1%
del total de los clientes encuestados.

- Las personas con nivel de instruccion Secundaria, corresponde al 37%
del total de clientes encuestados.

- Las personas con nivel de instruccion Técnico, corresponden al 39%
del total de clientes encuestados.

- Las personas con nivel de instruccién Superior Universitario,

corresponde al 23% del total de clientes encuestados.

Dado estos resultados, puede observarse que la tendencia de marcacion es
mayoritariamente en las personas con nivel de instruccion Técnico, lo que

corresponde al 39% del total de clientes encuestados.



Tabla 14
Ingreso Mensual
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% del N de

Recuento la columna
Ingreso Menos de 850.00 103 27%
mensual 850.00 - 1000.00 180 47%
1000.00 - 2000.00 79 20%
Mas de 2000.00 23 6%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia..

B Menos de 850.00
m 850.00 - 1000.00
1000.00 - 2000.00
1 Mas de 2000.00

Figura 10. Ingreso Mensual.

Fuente: Tabla 14.
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Analisis
En la tabla 14 y figura 10, se presentan los resultados del item “Ingreso

mensual”, que permite medir 10 Datos generales.

Los resultados indican lo siguiente:

- Las personas con Ingreso mensual menos de S/ 850.00, corresponde al
27% del total de clientes encuestados.

- Las personas con Ingreso mensual de S/ 850.00 a S/ 1000.00,
corresponde al 47% del total de clientes encuestados.

- Las personas con Ingreso mensual de S/ 1000.00 a S/ 2000.00,
corresponde al 20% del total de clientes encuestados.

- Las personas con Ingreso mensual mas de S/ 2000.00, corresponde al

6 % del total de clientes encuestados.

Dado estos resultados, puede observarse que el mayor porcentaje se
encuentra en las personas que tienen un ingreso mensual de S/850.00 a

S/1000.00, lo que corresponde al 47% del total de clientes encuestados.
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Tabla 15
Medio de Pago

% del N de la
Recuento columna
Medio de pago Efectivo 363 94%
Tarjeta de Débito 15 4%
Tarjeta de Crédito 7 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

M Efectivo
M Tarjeta de Débito

M Tarjeta de Crédito

Figura 11. Medio de pago utilizado.

Fuente: Tabla 15.
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En la tabla 15 y figura 11, se presentan los resultados del item “Medio de

pago”, que permite medir 10s Datos generales.

Los resultados indican lo siguiente:

- Las personas que utilizan como medio de pago “efectivo”

corresponden al 94% del total de clientes encuestados.

- Las personas que utilizan como medio de pago la tarjeta de débito,

corresponden al 4% del total de clientes encuestados.

- Las personas que utilizan como medio de pago la tarjeta de crédito,

corresponden al 2% del total de clientes encuestados.

Dado estos resultados, puede observarse que el mayor porcentaje se
encuentra en las personas que utilizan el efectivo como medio de pago, siendo

el 94% del total de clientes encuestados.



4.2.2. Resultados Calidad del servicio de atencion — Variable

Independiente

4.2.2.1. Indicador: Elementos Tangibles

Tabla 16

La apariencia fisica de las instalaciones, son visualmente modernas y

atractivas
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La apariencia Totalmente en desacuerdo

fisica de las En desacuerdo
instalaciones,

son visualmente

modernas y De acuerdo
atractivas. Totalmente de acuerdo
Total

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

% del N de la
Recuento  columna

19 5%

154 40%

138 36%

69 18%

5 1%

385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacién Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

45%
40%

40% 36%

35%

30%

25%

18%

20%

15%

10%
5%

1%
—

| 1
0%

Totalmente en  En desacuerdo Nide acuerdo ni
desacuerdo en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Figura 12. La apariencia fisica de las instalaciones, son visualmente modernas y

atractivas.

Fuente: Tabla 16.
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En la Tabla 16 y figura 12, se presentan los resultados del item “La
apariencia fisica de las instalaciones, son visualmente modernas y
atractivas.”, que permite medir el indicador Elementos tangibles de la

variable Calidad del servicio de atencién.

Los resultados indican lo siguiente:

- Las personas que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1% del total de personas encuestadas.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 18% del total de personas encuestadas.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 36%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 40%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 5% del total de los encuestados.

Como puede observarse, el mayor porcentaje estd en desacuerdo con
respecto a la apariencia fisica de las instalaciones, teniendo el 40% del total
de clientes encuestados, siendo el porcentaje mas alto, lo que demuestra que
los puestos de ventas no tienen instalaciones visualmente atractivas ni

modernas.



Tabla 17

Equipamiento utilizado para el expendio de sus productos es moderno

81

% del N de

Recuento la columna
El equipamiento  Tgtalmente en desacuerdo 6 2%

utilizado para el o

expendio de sus En desacuerdo 160 41%
productos es Ni de acuerdo ni en desacuerdo 150 39%
moderno. De acuerdo 65 17%
Totalmente de acuerdo 4 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.

459
% 41%
40% 39%
(o]
35%
30%
25%
20% 17%
15%
10%
5% 2% 1%
0% B , , e
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 13. Equipamiento utilizado para el expendio de sus productos es moderno.

Fuente: Tabla 17.
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En la tabla 17 y figura 13, se presentan los resultados del item “El
equipamiento utilizado para el expendio de sus productos es moderno”, que
permite medir el indicador Elementos Tangibles de la variable Calidad del

servicio de atencién.

Los resultados indican lo siguiente:

- El 1% de clientes encuestados indican estar totalmente de acuerdo con
la afirmacion.
- El 17% de clientes encuestados considera estar de acuerdo con la
afirmacion.
- EI 39% de los clientes encuestados considera estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion.
- El 41% de los clientes encuestados considera estar en desacuerdo, con

la afirmacion.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 2% del total de clientes encuestados.

Como puede observarse, el mayor porcentaje estd en desacuerdo con
respecto al equipamiento utilizado, siendo el 41% del total de clientes
encuestados, lo que demuestra es que los vendedores no estan utilizando un

equipamiento moderno para el expendio de sus productos.
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Tabla 18
Los trabajadores que laboran tienen la apariencia cuidada y plenamente
identificada
% del N de
Recuento la columna
Los trabajadores  Totalmente en desacuerdo 13 3%
que laboran En desacuerdo 99 26%
tienen la . ] .
apariencia bien NI de acuerdo ni en desacuerdo 218 57%
cuidada y De acuerdo 51 13%
plenamente Totalmente de acuerdo 4 1%
identificada. Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacién Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracién propia.

60% 577

50%

40%

30% 26%

20%

13%
10%
3%
? 1%
0% ||
Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 14. Los trabajadores tienen la apariencia cuidada y plenamente identificada

Fuente: Tabla 18.
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En la tabla 18 y figura 14, se presentan los resultados del item “Los
trabajadores que laboran tienen la apariencia bien cuidada y plenamente
identificada.”, que permite medir el indicador Elementos Tangibles de la

variable Calidad del servicio de atencién.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 13% del total de colaboradores.

- EI 57% corresponden a aquellos que indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion.

- EI 26% consideran estar en desacuerdo con la afirmacion.

- Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 3% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral, ya que
el 57% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la apariencia fisica de
los trabajadores, seguido del 26% que indica estar en desacuerdo, lo que
demuestra que los clientes tienen una percepcion desfavorable en relacion al

item evaluado.



Tabla 19
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Los puestos de venta tienen una identificacion visible y letreros en cada

pasillo para el facil acceso a los consumidores

% del N de la
Recuento columna
Los puestos de Totalmente en desacuerdo 13 3%
ventatienenuna  En desacuerdo 146 38%
identificacion Ni de acuerdo ni en desacuerdo 162 42%
V"Z'ble y_II(Iatreros e? De acuerdo 58 15%
?gci? 53;38 5?;2 © Totalmente de acuerdo 6 2%
consumidores. Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.

45% 42%
40% 38%
35%
30%
25%
20%
15%
15%
10%
0,
5% 3% 29
0% N . . — —
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 15. Los puestos de venta tienen una identificacién visible y letreros en cada

pasillo para el facil acceso a los consumidores.

Fuente: Tabla 19.
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En la tabla 19 y figura 15, se presentan los resultados del item “Los
puestos de venta tienen una identificacion visible y letreros en cada pasillo
para el facil acceso a los consumidores.”, que permite medir el indicador

Elementos Tangibles de la variable Calidad del servicio de atencion.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 15% del total de colaboradores.

- El 42% corresponde a aquellos que indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion.

- El 38% corresponde a aquellos que consideran estar en desacuerdo

con la afirmacién

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 3% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral, debido
a que el 42% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el item
evaluado, seguido del 38% que indica estar en desacuerdo, lo que demuestra
que los clientes tienen una percepcion desfavorable en relacion al item

evaluado.



4.2.2.2. Indicador: Fiabilidad

Tabla 20
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Todos los puestos entregan comprobantes de venta para algun reclamo

posterior, si lo existiera

% del N de

Recuento la columna
Todos los Totalmente en desacuerdo 14 4%
puestos En desacuerdo 119 31%
entregan } ) .
comprobantes Ni de acuerdo ni en desacuerdo 183 47%
de ventapara  De acuerdo 61 16%
algn reclamo  Totalmente de acuerdo 8 2%
posterior, si lo
existiera. Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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35%
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Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo

desacuerdo en desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Figura 16. Todos los puestos entregan comprobantes de venta para

posterior, si lo existiera.

Fuente: Tabla 20.

algin reclamo
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En la tabla 20 y figura 16, se presentan los resultados del item “Todos los
puestos entregan comprobantes de venta para algun reclamo posterior, si lo
existiera.”, que permite medir el indicador Fiabilidad de la variable Calidad

del servicio de atencién.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 16% del total de colaboradores.

- El 47% corresponden a aquellos que indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion.

- El 31% corresponde a aquellos que consideran estar en desacuerdo

con la afirmacion.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 4% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral ya que
el 47% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la entrega de los
comprobantes de venta para algun reclamo posterior, seguido del 31% que
indica estar en desacuerdo, lo cual demuestra que los clientes tienen una

percepcion desfavorable en relacion al item evaluado.



Tabla 21
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Todos los puestos de venta tienen y cumplen un horario de atencion

% del N de

Recuento  la columna

Todos los Totalmente en desacuerdo 16 4%
puestos de venta En desacuerdo 130 34%
tienen y Ni de acuerdo ni en desacuerdo 188 49%
ﬁgrrgfilgr:j:n De acuerdo 51 13%
atencion. Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

60%

49%

50%

40%
34%

30%

20%
13%

10%
4%

oy |

0%

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

Totalmente de
acuerdo

Figura 17. Los puestos de venta cumplen con el horario de atencion.

Fuente: Tabla 21.
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Analisis:
En la tabla 21 y figura 17, se presentan los resultados del item “Todos los
puestos de venta tienen y cumplen un horario de atencioén.”, que permite

medir el indicador Fiabilidad de la variable Calidad del servicio de atencion.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 0%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 13% del total de colaboradores.

- EIl 49% corresponden a aquellos que indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion.

- El 34% corresponde a aquellos que consideran estar en desacuerdo
con la afirmacion.

- Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 4% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral, ya que
el 49% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con los horarios de
atencion de los puestos de venta, seguido del 34% que indica estar en
desacuerdo, esto demuestra que los clientes tienen una percepcion

desfavorable en relacién al item evaluado.



4.2.2.3. Indicador: Capacidad de respuesta

Tabla 22
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Los vendedores siempre estan dispuestos ayudar a sus clientes ante algin

reclamo
% del N
de la
Recuento columna
Los vendedores  Totalmente en desacuerdo 4%
si_empre estan En desacuerdo 32%
dispuestos a Ni de acuerdo ni en desacuerdo 44%
entesante Do acuerdo 19%
algan reclamo. Totalmente de acuerdo 1%
Total 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 18. Los vendedores siempre estan dispuestos ayudar a sus clientes.

Fuente: Tabla 22.
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En la tabla 22 y figura 18, se presentan los resultados del item “Los
vendedores siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes ante algln
reclamo.”, que permite medir el indicador Capacidad de respuesta de la

variable Calidad del servicio de atencién.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 19% del total de colaboradores.

- El 44% corresponde a aquellos que indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion.

- El 32% corresponde a aquellos que consideran estar en desacuerdo

con la afirmacion.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 4% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral, ya que
el 44% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la disposicion de los
vendedores para ayudar a sus clientes, seguido del 32% que indica estar en
desacuerdo, esto demuestra que los clientes tienen una percepcion

desfavorable en relacién al item evaluado.
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Tabla 23

Los vendedores ofrecen un servicio rapido a sus clientes

% del N de

Recuento la columna

Los vendedores Totalmente en desacuerdo 9 2%
ofrecen un servicio  gn desacuerdo 57 15%
rapido a sus clientes. N ge acuerdo ni en desacuerdo 225 58%
De acuerdo 87 23%

Totalmente de acuerdo 7 2%

Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacién Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 19. Los vendedores ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Fuente: Tabla 23.
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En la tabla 23 y figura 19, se presentan los resultados del item “Los
vendedores ofrecen un servicio rapido a sus clientes.”, que permite medir el
indicador Capacidad de respuesta de la variable Calidad del servicio de

atencion.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 23% del total de colaboradores.

- EI 58% corresponde a aquellos que indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion.

- El 15% corresponde a aquellos que consideran estar en desacuerdo
con la afirmacion.

- Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 2% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral, ya que
el 58% de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la
rapidez del servicio, seguido del 23% que indica estar de acuerdo, esto
demuestra que los clientes tienen una percepcion favorable en relacion al item

evaluado.
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4.2.2.4. Indicador: Seguridad

Tabla 24
El personal de venta tiene el conocimiento necesario para responder a

cualquier pregunta de los clientes

% del N
de la
Recuento columna
E.I personal de_ vgnta Totalmente en desacuerdo 12 3%
tiene el conocimiento
necesario para En desacuerdo 57 15%
responder a cualquier  Nj de acuerdo ni en desacuerdo 234 61%
pregunta de los 0
clientes. De acuerdo 76 20%
Totalmente de acuerdo 6 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 20. El personal de ventas tiene conocimiento necesario para responder a

cualquier pregunta de los clientes.

Fuente: Tabla 24.
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En la tabla 24 y figura 20, se presentan los resultados del item “El personal
de venta tiene el conocimiento necesario para responder a cualquier pregunta
de los clientes.”, que permite medir el indicador Seguridad de la variable

Calidad del servicio de atencion.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 20% del total de colaboradores.

- El 61% corresponde a aquellos que indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion.

- El 15% corresponde a aquellos que consideran estar en desacuerdo

con la afirmacion.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 3% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral, ya que
el 61% de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con
los conocimientos del personal de ventas, seguido del 20% que indica estar de
acuerdo, esto demuestra que los clientes tienen una percepcion favorable en

relacion al item evaluado.



Tabla 25

El personal de venta transmite confianza a sus clientes
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% del N de
Recuento la columna
El personal de Totalmente en desacuerdo 6 2%
venta
transmite En desacuerdo 57 15%
co_nflanza a sus Ni de acuerdo ni en desacuerdo 210 54%
clientes.
De acuerdo 108 28%
Totalmente de acuerdo 4 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 21. El personal de venta transmite confianza a sus clientes.

Fuente: Tabla 25.
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En la tabla 25 y figura 21, se presentan los resultados del item “El personal
de venta transmite confianza a sus clientes”, que permite medir el indicador

Seguridad de la variable Calidad del servicio de atencion.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 28% del total de colaboradores.

- El 54% corresponde a aquellos que indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion.

- El 15% corresponde a aquellos que indican estar en desacuerdo con la
afirmacion.

- Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 2% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral ya que
el 54% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la confianza que
transmite el personal de ventas a sus clientes, seguido del 28% que indica
estar de acuerdo, esto demuestra que los clientes tienen una percepcion

favorable en relacién al item evaluado.



Tabla 26
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El personal de venta siempre muestra cortesia y amabilidad en la atencion

% del N
de la

Recuento columna
El personal de  Totalmente en desacuerdo 21 6%
\rﬁ:;gt?elle(r:g[r)tr:s a En desacuerdo 95 25%
y amabilidad en Ni de acuerdo ni en desacuerdo 144 37%
la atencién. De acuerdo 116 30%
Totalmente de acuerdo 9 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.

40% 5700
35%
30%
30%
25%
25%
20%
15%
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0% .
Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 22. El personal de venta muestra cortesia y amabilidad en la atencién.

Fuente: Tabla 26.
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En la tabla 26 y figura 22, se presentan los resultados del item “El personal
de venta siempre muestra cortesia y amabilidad en la atencion.”, que permite

medir el indicador Seguridad de la variable Calidad del servicio de atencion.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 30% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 37%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,
corresponden al 25%.

- Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 6% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral ya que
el 37% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la demostracion de
cortesia y amabilidad del personal de venta hacia los clientes, seguido del
30% que indica estar de acuerdo, lo cual demuestra que los clientes

encuentran una percepcion favorable en relacion al item evaluado.



4.2.2.5. Indicador: Empatia

Tabla 27
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El personal de venta brinda a sus clientes una atencidn individualizada

% del N
de la

Recuento columna
El personal de venta  Totalmente en desacuerdo 13 3%
brinda a sus clientes  En desacuerdo 107 28%
una atencion Ni de acuerdo ni en desacuerdo 194 50%
individualizada. De acuerdo 64 17%
Totalmente de acuerdo 7 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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Figura 23. El personal de venta brinda a sus clientes una atencion individualizada.

Fuente: Tabla 27.
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En la tabla 27 y figura 23, se presentan los resultados del item “El personal
de venta brinda a sus clientes una atencion individualizada”, que permite

medir el indicador Empatia de la variable Calidad del servicio de atencion.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 17% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 50%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,
corresponden al 28%.

- Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 3% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una marcacion neutral ya que el
50% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la atencién
individualizada del personal de venta, seguido del 28% que indica que esta en
desacuerdo lo cual demuestra que los clientes encuentran una percepcion

desfavorable en relacién al item evaluado.
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Tabla 28
El personal de venta muestra interés en conocer las necesidades de sus
clientes
% del N de
Recuento  la columna
El personal de  Totalmente en desacuerdo 7 2%
venta muestra  gn desacuerdo 47 12%
Interes e? Ni de acuerdo ni en desacuerdo 200 52%
ﬁgggsci?j; daess de De acuerdo 117 30%
sus clientes. Totalmente de acuerdo 14 4%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta

realizada a los clientes de la Asociacién Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Figura 24. El personal de venta muestra interés en conocer las necesidades de sus
clientes.

Fuente: Tabla 28.
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En la tabla 28 y figura 24, se presentan los resultados del item “El personal
de venta muestra interés en conocer las necesidades de sus clientes.”, que
permite medir el indicador Empatia de la variable Calidad del servicio de

atencion.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 4%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 30% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 52%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 12%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 2% del total de colaboradores.

Como puede observarse, el resultado tiene una calificacion neutral, ya que
el 52% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la muestra de interés
de parte del personal de venta con respecto a conocer las necesidades de sus
clientes, seguido del 30% que indica estar de acuerdo, esto demuestra que los

clientes encuentran una percepcion favorable en relacion al item evaluado.
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4.2.3. Resultados de Satisfaccion del Cliente — Variable Dependiente

4.2.3.1. Indicador: Calidad funcional percibida

Tabla 29
Atencion de los reclamos, quejas y sugerencias es la adecuada

% del N de

Recuento la columna
Laatencion de  Tqtalmente en desacuerdo 31 8%

los reclamos, 0

quejas y En desacuerdo 138 36%
sugerencias es  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 174 45%
laadecuada.  pg acyerdo 36 9%
Totalmente de acuerdo 6 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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Figura 25. Atencion de los reclamos, quejas y sugerencias es la adecuada.

Fuente: Tabla 29.
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En la tabla 29 y figura 25, se presentan los resultados del item “La
atencion de los reclamos, quejas y sugerencias es la adecuada”, que permite
medir el indicador correspondiente a la calidad funcional percibida de la

variable satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 9% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 45%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 36%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 8% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral ya
que el 45% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la atencion de los
reclamos, quejas y sugerencias, seguido del 36% que estd en desacuerdo, lo

que demuestra una percepcion desfavorable con respecto al item evaluado.
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Tabla 30

El Servicio brindado por el personal de venta fue conforme para usted

% del N de

Recuento la columna

El servicio Totalmente en desacuerdo 18 5%
brindado por el

persona' de Venta En desacuel’do 100 26%

fue conforme para N de acuerdo ni en desacuerdo 166 43%

usted. De acuerdo 95 25%

Totalmente de acuerdo 6 1%

Total 385 100%

No Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 26. El Servicio brindado por el personal de venta fue conforme para usted.

Fuente: Tabla 30.
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En la tabla 30 y figura 26, se presentan los resultados del item “El servicio
brindado por el personal de venta fue conforme para usted”, que permite
medir el indicador correspondiente a la calidad funcional percibida de la

variable satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 25% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 43%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 26%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 5% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 43% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio
brindado por el personal de venta, seguido del 26% que indica estar en
desacuerdo, lo cual demuestra que los clientes tienen una percepcion

desfavorable en relacién al item evaluado.



Tabla 31
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El nivel de conocimiento de los vendedores, es conveniente, respecto a sus

intereses y necesidades

% del N de la
Recuento  columna
El n|v_eI (.je Totalmente en desacuerdo 5 1%
conocimiento de
los vendedores es  En desacuerdo 69 18%
conveniente, Ni de acuerdo ni en desacuerdo 208 54%
respecto a sus
intereses y De acuerdo 95 25%
necesidades. Totalmente de acuerdo 8 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 27. El nivel de conocimiento de los vendedores, es conveniente, respecto a sus

intereses y necesidades.

Fuente: Tabla 31.
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En la tabla 31 y figura 27, se presentan los resultados del item “El nivel de
conocimiento de los vendedores es conveniente, respecto a sus intereses y
necesidades.”, que permite medir el indicador correspondiente a la calidad

funcional percibida de la variable satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 25% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 54%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 18%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 1% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 54% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el nivel de
conocimiento de los vendedores respecto a los intereses y necesidades de los
clientes, seguido del 25% que indica estar de acuerdo, lo que demuestra una

percepcion favorable en relacion al item evaluado.



Tabla 32

El servicio prestado brinda confiabilidad
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% del N
de la
Recuento columna
El servicio
0,
prestado Totalmente en desacuerdo 10 3%
brinda En desacuerdo 58 15%
confiabilidad. ]
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 211 55%
De acuerdo 101 26%
Totalmente de acuerdo 5 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracién propia.
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Figura 28. El servicio prestado brinda confiabilidad.

Fuente: Tabla 32.
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En la tabla 32 y figura 28, se presentan los resultados del item “El servicio
prestado brinda confiabilidad”, que permite medir el indicador
correspondiente a la calidad funcional percibida de la variable satisfaccion del

cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 26% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 55%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 15%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 3% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 55% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la confiabilidad
del servicio prestado, seguido del 26% que indica estar de acuerdo, lo que

demuestra una percepcion favorable en relacion al item evaluado.



Tabla 33
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El servicio recibido es competente con respecto a otros centros comerciales

% del N de
Recuento la columna
El SErvicio Totalmente en desacuerdo 9 2%
recibido es
competente En desacuerdo 62 16%
cor; respecto N de acuerdo ni en desacuerdo 221 58%
a otros
centros De acuerdo 85 2204
comerciales. Totalmente de acuerdo 8 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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Figura 29. El servicio recibido es competente con respecto
comerciales.
Fuente: Tabla 33.

a otros centros
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En la tabla 33 y figura 29, se presentan los resultados del item “El servicio
recibido es competente con respecto a otros centros comerciales.”, que
permite medir el indicador correspondiente a la calidad funcional percibida de

la variable satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 22% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 58%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 16%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 2% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 58% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio
recibido en comparacion a otros centros comerciales, seguido del 22% que
indica estar de acuerdo, lo que demuestra una percepcion favorable en

relacion al item evaluado.



4.2.3.2. Indicador: Calidad técnica percibida

Tabla 34
La calidad del servicio constantemente muestra mejorias.
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% del N de

Recuento la columna
La calidad del  Totaimente en desacuerdo 14 4%
SEIVIclo En desacuerdo 152 39%

constantemente

muestra Ni de acuerdo ni en desacuerdo 169 44%
mejorias. De acuerdo 49 13%
Totalmente de acuerdo 1 0%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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Figura 30. La calidad del servicio constantemente muestra mejorias.

Fuente: Tabla 34.
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En la tabla 34 y figura 30, se presentan los resultados del item “La calidad
del servicio constantemente muestra mejorias”, que permite medir el
indicador correspondiente a la calidad técnica percibida de la variable

satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 0%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 13% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 44%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 39%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 4% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 44% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con las mejoras en la
calidad del servicio, seguido del 39% que indica estar en desacuerdo, lo que

demuestra una percepcion desfavorable en relacion al item evaluado.



Tabla 35

La calidad del servicio del personal es adecuado
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% del N
de la
Recuento columna
La calld_aq Totalmente en desacuerdo 9 2%
del servicio
del personal  En desacuerdo 132 34%
s adecuado. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 168 44%
De acuerdo 74 19%
Totalmente de acuerdo 2 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 31. La calidad del servicio del personal es adecuada.

Fuente: Tabla 35.
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En la tabla 35 y figura 31, se presentan los resultados del item “La calidad
del servicio del personal es adecuado”, que permite medir el indicador
correspondiente a la calidad técnica percibida de la variable satisfaccion del

cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 19% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 44%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 34%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 2% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 44% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la calidad del
servicio del personal de ventas, seguido del 34% que indica estar en
desacuerdo, lo que demuestra una percepcion desfavorable en relacion al item

evaluado.



4.2.3.3. Indicador: Valor percibido

Tabla 36
Estoy satisfecho con los precios que se expenden.
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% del N de la
columna
Estt'01¥ ) Totalmente en desacuerdo 31 8%
satisfecho con
los precios que En desacuerdo 104 27%
se expenden. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 174 45%
Son los De acuerdo 67 18%
adecuados. Totalmente de acuerdo 9 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacién Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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Figura 32. Estoy satisfecho con los precios que se expenden.

Fuente: Tabla 36.
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En la tabla 36 y figura 32, se presentan los resultados del item “Estoy
satisfecho con los precios que se expenden. Son los adecuados”, que permite
medir el indicador correspondiente al valor percibido de la variable

satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 18% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 45%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 27%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 8% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 45% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con los precios que se
expenden, seguido del 27% que indica estar en desacuerdo, lo que demuestra

una percepcion desfavorable en relacion al item evaluado.



Tabla 37
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Me siento satisfecho por los precios y la calidad del servicio recibido

% del N de

Recuento la columna
Me siento Totalmente en desacuerdo 14 4%
satisfecho por gn gesacuerdo 121 31%
:OS PrECIOS Y~ Nii de acuerdo ni en desacuerdo 170 44%

a calidad del

servicio De acuerdo 73 19%
recibido. Totalmente de acuerdo 7 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 33. Me siento satisfecho por los precios y la calidad del servicio recibido.

Fuente: Tabla 37.
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En la tabla 37 y figura 33, se presentan los resultados del item “Me siento
satisfecho por los precios y la calidad del servicio recibido.”, que permite
medir el indicador correspondiente al valor percibido de la variable

satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 19% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 44%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 31%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 4% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una tendencia neutral, ya
que el 44% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la relacion precios
y calidad del servicio recibido, seguido del 31% que indica estar en
desacuerdo, lo que demuestra una percepcion desfavorable en relacion al item

evaluado.



Tabla 38

El servicio se brinda sin problemas
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% del N de

Recuento la columna
Elservicio se  1otaimente en desacuerdo 11 3%

brinda sin

problemas. En desacuerdo 68 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 202 52%
De acuerdo 97 25%
Totalmente de acuerdo 7 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacién Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 34. El servicio se brinda sin problemas.

Fuente: Tabla 38.
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En la tabla 38 y figura 34, se presentan los resultados del item “El servicio
se brinda sin problemas”, que permite medir el indicador correspondiente al

valor percibido de la variable satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 25% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 52%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,
corresponden al 18%.

- Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 3% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 52% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion el
servicio se brinda sin problemas, seguido del 25% que indica estar de
acuerdo, lo que demuestra una percepcion favorable en relacion al item

evaluado.
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Tabla 39

Prefiero venir al Mercadillo antes que a otro Centro Comercial

% del N de

Recuento la columna

Prefiero venir - 14a1mente en desacuerdo 17 4%
al Mercadillo

antes que a En desacuerdo 82 21%

otro Centro  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 208 54%

Comercial. De acuerdo 64 17%

Totalmente de acuerdo 14 4%

Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 35. Prefiero venir al Mercadillo antes que a otro Centro Comercial.

Fuente: Tabla 39.
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En la tabla 39 y figura 35, se presentan los resultados del item “Prefiero
venir al Mercadillo antes que a otro Centro Comercial.”, que permite medir el
indicador correspondiente al valor percibido de la variable satisfaccion del

cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 4%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 17% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 54%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 21%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 4% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 54% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la preferencia de
acudir al mercadillo antes que a otro centro comercial, seguido del 21% que
indica estar en desacuerdo, lo que demuestra una percepcion desfavorable en

relacion al item evaluado.
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4.2.3.4. Indicador: Confianza

Tabla 40
Al realizar la compra, siento confianza en que no tendré problemas

posteriores

% del N
de la

Recuento columna
Al realizar la - Totalmente en desacuerdo 13 3%
ggmﬂﬁ’zgggto En desacuerdo 93 24%
que no tendré Ni de acuerdo ni en desacuerdo 202 53%
problemas De acuerdo 72 19%
posteriores. Totalmente de acuerdo 5 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 36. Al realizar la compra, siento confianza en que no tendré problemas

posteriores.

Fuente: Tabla 40.
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En la tabla 40 y figura 36, se presentan los resultados del item “Al realizar
la compra, siento confianza en que no tendré problemas posteriores”, que
permite medir el indicador correspondiente a la confianza de la variable

satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 19% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 53%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 24%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 3% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 53% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a la
confianza que siente el cliente al realizar la compra, seguido del 24% que
indica estar en desacuerdo, lo que demuestra una percepcion desfavorable en

relacion al item evaluado.



Tabla 41

Recomendaria el Centro Comercial sobre otras opciones
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% del N de

Recuento la columna
Recomendaria  totaimente en desacuerdo 1%

el Centro

Comercial En desacuerdo 14%
sobre otras Ni de acuerdo ni en desacuerdo 165 43%
OpCIONeS. De acuerdo 153 40%
Totalmente de acuerdo 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 37. Recomendaria el Centro Comercial sobre otras opciones.

Fuente: Tabla 41.
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En la tabla 41 y figura 37, se presentan los resultados del item
“Recomendaria el Centro Comercial sobre otras opciones”, que permite medir
el indicador correspondiente a la confianza de la variable satisfaccion del

cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 40% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 43%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 14%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 1% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 43% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con recomendar al
centro comercial sobre otras opciones, seguido del 40% que indica estar de
acuerdo, lo que demuestra una percepcion favorable en relacion al item

evaluado.



Tabla 42

El Centro Comercial es innovador y tiene vision a futuro

131

% del N
de la

Recuento columna
El Centro Totalmente en desacuerdo 8 2%

Comercial es .
innovadory ~ En desacuerdo 77 20%
tiene visiona  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 152 40%
futuro. De acuerdo 140 36%
Totalmente de acuerdo 8 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 38. El Centro Comercial es innovador y tiene vision a futuro.

Fuente: Tabla 42.
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En la tabla 42 y figura 38, se presentan los resultados del item “El Centro
Comercial es innovador y tiene vision a futuro”, que permite medir el
indicador correspondiente a la confianza de la variable satisfaccion del

cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 36% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 40%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 20%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 2% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una tendencia neutral, ya
que el 40% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion que
el centro comercial es innovador y tiene vision a futuro, seguido del 36% que
indica estar de acuerdo, lo que demuestra una percepcion favorable en

relacion al item evaluado.
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Tabla 43

Los servicios son acordes a los ideales del tipo de negocio

% del N
de la
Recuento columna
LOs Servicios  Totaimente en desacuerdo 3 1%
son acordes a
los ideales del ~ En desacuerdo 61 16%
tipo de negocio. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 240 62%
De acuerdo 77 20%
Totalmente de acuerdo 4 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 39. Los servicios son acordes a los ideales del tipo de negocio.

Fuente: Tabla 43.
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En la tabla 43 y figura 39, se presentan los resultados del item “Los
servicios son acordes a los ideales del tipo de negocio”, que permite medir el
indicador correspondiente a la confianza de la variable satisfaccion del

cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 20% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 62%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 16%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 1% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 62% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la
afirmacion los servicios son acordes a los ideales del tipo de negocio, seguido
del 20% que indica estar de acuerdo, lo que demuestra una percepcion

favorable en relacién al item evaluado.
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Tabla 44
El Centro Comercial muestra preocupacion por las necesidades de los
clientes
% del N
de la
Recuento columna
El Centr_o Totalmente en desacuerdo 16 4%
Comercial
muestra En desacuerdo 95 25%
preolcupaci(')n Ni de acuerdo ni en desacuerdo 198 51%
or las
ﬁecesidades de De acuerdo 68 18%
los clientes. Totalmente de acuerdo 8 2%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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Figura 40. El Centro Comercial muestra preocupacién por las necesidades de los

clientes.

Fuente: Tabla 44.
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En la tabla 44 y figura 40, se presentan los resultados del item “El Centro
Comercial muestra preocupacion por las necesidades de los clientes.”, que
permite medir el indicador correspondiente a la confianza de la variable

satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 2%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 18% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 51%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,
corresponden al 25%.

- Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 4% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una tendencia neutral, ya
que el 51% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la preocupacion
del centro comercial con respecto a las necesidades de los clientes, seguido
del 25% que indica estar en desacuerdo, lo que demuestra una percepcién

desfavorable en relacién al item evaluado.
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4.2.3.5. Indicador: Expectativas

Tabla 45
El servicio que recibié cumplié con las necesidades y expectativas esperadas
por usted
% del N
de la
Recuento columna
El servicio que 0
recibi6 cumplio Totalmente en desacuerdo 14 4%
con las En desacuerdo 91 24%
necesidades y ] .
expectativas Ni de acuerdo ni en desacuerdo 184 48%
esperadas por - pe acuerdo 90 23%
usted.
Totalmente de acuerdo 6 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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Figura 41. El servicio que recibié cumplié con las necesidades y expectativas esperadas

por usted.

Fuente: Tabla 45.
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En la tabla 45 y figura 41, se presentan los resultados del item “El servicio
que recibié cumplid con las necesidades y expectativas esperadas por usted”,
que permite medir el indicador correspondiente a las expectativas de la

variable satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 23% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 48%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 24%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 4% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 48% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a las
expectativas y necesidades de los clientes, seguido del 24% que indica estar
en desacuerdo, lo que demuestra una percepcion desfavorable en relacion al

item evaluado.



Tabla 46

El personal muestra que esta suficientemente preparado
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% del N
de la
Recuento columna
El perso_qal que Totalmente en desacuerdo 6 2%
lo atendi6
muestra que estd  En desacuerdo 81 21%
suficientemente Ni de acuerdo ni en desacuerdo 206 53%
preparado para
desempefarse en De acuerdo 88 23%
su pu_esto de Totalmente de acuerdo 4 1%
trabajo.
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.
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Figura 42. El personal muestra que esta suficientemente preparado.

Fuente: Tabla 46.
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En la tabla 46 y figura 42, se presentan los resultados del item “El personal
que lo atendié muestra que esté suficientemente preparado para desempefiarse
en su puesto de trabajo.”, que permite medir el indicador correspondiente a

las expectativas de la variable satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 1%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 23% del total de colaboradores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 53%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 21%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 2% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una tendencia neutral, ya
que el 53% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el desempefio del
personal, seguido del 23% que indica estar de acuerdo, lo que demuestra una

percepcion favorable en relacion al item evaluado.
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Tabla 47
El personal muestra una imagen de honestidad y confianza al realizar la
venta
% del N
de la
Recuento columna
El personal Totalmente en desacuerdo 6 2%
muestra una
imagen de En desacuerdo 53 14%
hone_stldad Y Ni de acuerdo ni en desacuerdo 204 53%
confianza al
realizar la De acuerdo 101 26%
venta. Totalmente de acuerdo 21 5%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

60%
53%
50%
40%
30% 26%
20%
14%
0,
10% 5%
.
0% . . : ;
Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 43. El personal muestra una imagen de honestidad y confianza al realizar la

venta.

Fuente: Tabla 47.
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Andlisis:

En la tabla 47 y figura 43, se presentan los resultados del item “El personal
muestra una imagen de honestidad y confianza al realizar la venta”, que
permite medir el indicador correspondiente a las expectativas de la variable

satisfaccion del cliente.

Los resultados indican lo siguiente:

- Aquellos colaboradores que indican estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion corresponden al 5%.

- En tanto, aquellos que consideran estar de acuerdo con la premisa
representan el 26% del total de trabajadores.

- Los resultados que corresponden a aquellos que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo esta representado por el 53%.

- En relacion a aquellos que consideran estar en desacuerdo,

corresponden al 14%.

Finalmente, quienes indican estar totalmente en desacuerdo

corresponden al 2% del total de colaboradores.

Como puede observarse, los resultados tienen una calificacion neutral, ya
que el 53% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la imagen de
honestidad y confianza, que el personal muestra al realizar la venta, seguido
del 26% que indica estar de acuerdo, lo que demuestra una percepcion

favorable en relacién al item evaluado.
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4.2.4. RESUMEN DE RESULTADOS

4.2.4.1. Calidad del servicio de atencién

Tabla 48
Resultados de la variable calidad del servicio de atencion por indicadores
INDICADORES 1 2 3 4 5 Total
Elementos Tangibles 1% 26%  56% 16% 1% 100%
Fiabilidad 1% 25%  52%  21% 1%  100%
Capacidad de respuesta 1% 12%  57% 28% 2% 100%
Seguridad 1% 16%  59%  23% 1%  100%
Empatia 1% 9% 55%  32% 3%  100%

Nota: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo,
4. De acuerdo, 5. Totalmente de acuerdo.
Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracién propia.

70%

56%

57%

59%

60% 52% 55%

50%

40% - 329%
0, (]

30% 26% 25% L., ba%

20% 16% . 16%

12% 9%

10%

T Il% 1% 1% 1% 2% 1%' 1% 1%. 3%

0% — — - — - - - - - -
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles respuesta

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 44. Resultados de la variable calidad del servicio de atencién por indicadores, de
la encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo
Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

Fuente: Tabla 48.
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Analisis:

En la tabla 48 y figura 44, se presentan los resultados de la variable calidad

del servicio de atencién por indicadores.

Como se puede observar, segun los indicadores evaluados, elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, los valores
mas altos se encuentran en las casillas de respuesta neutral. Este resultado
evidencia que los vendedores/empresarios no han logrado un impacto
significativo en sus clientes, manteniéndose en un estado de pasividad con

respecto a todos los indicadores evaluados.
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4.2.4.2. Estadisticos descriptivos de la calidad del servicio de atencion

La siguiente tabla presenta un desglose de los estadisticos descriptivos de

las cinco dimensiones de la calidad del servicio, que fueron probadas con el

cuestionario de acuerdo a las dimensiones del modelo Servqual (1993).

Tabla 49
Estadisticos descriptivos de la calidad del servicio de atencion

N N. Desv Mini  Maxi
Indicadores Sub-indicadores 1 Perdi Media L Varianza
Validos dos Estandar mo mo

Apariencia fisica de las

E1l .
instalaciones

385 0 2,71 0,863 0,744 1 5

Equipos de apariencia

E2 385 0 2,74 0,79 0,624 1 5

Elementos moderna
tangibles .
3 Personal con apariencia 385 0 2,83 0,734 0,538 1 5
pulcra
Identificacion visible y
E4 letreros 385 0 2,74 0,812 0,659 1 5
F1 Formalidad del servicio 385 0 2,82 0,815 0,665 1 5
Fiabilidad Cumplimiento de
F2 horario de atencion 385 0 2,71 0,745 0,555 1 4
Capzcidad C1 Deseo de servicio 385 0 281 0817 0,668 1 5
e
respuesta C2 Rapidez de atencion 385 0 3,07 0,733 0,537 1 5
g1 Competencia del 385 0 302 073 0,534 1 5
personal

. $2 Comportamiento
Seguridad confiable de empleados

Cortesia y amabilidad
en la atencion

Los empleados ofrecen
E1 unaatencion 385 0 2,86 0,796 0,633 1 5
individualizada
Empatia Se preocupan por
gp Conocer las 385 0 322 0773 0,598 1 5
necesidades de los

clientes.

385 0 3,12 0,72 0,519 1 5

S3 385 0 2,99 0,928 0,862 1 5

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi

de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
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El anélisis de la tabla 49 nos muestra que la media mas baja corresponde la
apariencia fisica con un valor y el cumplimiento del horario de atencion con
una media de 2.71 y la media méas alta se encuentra en el item que
corresponde a la preocupacion por conocer las necesidades de los clientes,
con una media de 3.22. Se puede ver ademas que todas las medias se
encuentran en puntuaciones de 2 a 3, el cual refleja un estado de indecision de
los clientes. Estos hallazgos ademas nos indican que los clientes todavia

esperan mas en la calidad del servicio de atencion.

4.2.4.3. Satisfaccion del cliente

Tabla 50
Resultados de la variable satisfaccion del cliente por indicadores

INDICADORES 1 2 3 4 5 Total

Calidad funcional percibida 1% 21% 63% 14% 1% 100%
Calidad técnica percibida 0% 29% 48% 22% 1% 100%

Valor percibido 1% 16% 61% 20% 2% 100%
Confianza 1% 10% 71% 17% 1% 100%
Expectativas 1% 18% 58% 22% 1% 100%

Nota: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo,
4. De acuerdo, 5. Totalmente de acuerdo.
Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracién propia.
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80% 71%
70% 63%
60% ° o °8%
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50% 48%
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Calidad funcional Calidad técnica Valor percibido Confianza Expectativas
percibida percibida
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo B De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 45. Resultados de la variable satisfaccion del cliente por indicadores.

Fuente: Tabla 50.

Anadlisis:

En la tabla 50 y figura 45, se presentan los resultados de la variable

satisfaccion del cliente por indicadores.

Como se puede observar, segin los indicadores evaluados, calidad
funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y
expectativas, los valores méas altos se encuentras en las casillas de respuesta
neutral, este resultado evidencia que los vendedores/empresarios no han
logrado cumplir con las necesidades y deseos de los clientes de la Asociacion

Centro Comercial Mercadillo Bolognesi, periodo 2017.
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4.2.4.4. Estadisticos descriptivos de la satisfaccion del cliente

La siguiente tabla presenta un desglose de los estadisticos descriptivos de
los cinco indicadores de la satisfaccion del cliente, que fueron probados en el
cuestionario, segn el modelo de Mejias y Manrique (2011).

Tabla 51

Estadisticos descriptivos de la satisfaccion del cliente

. Lo N. N. . Desv. . - .
Indicadores Sub-indicadores vilidos Perdidos Media Estandar Varianza Minimo Maximo
CF1 Atencién de quejas 385 0 261 0826 0,682
CF2 Servicio esperado 385 0 292 0867 0,752
Conocimiento de
. intereses y
fCall_dadI CF3 necesidades de parte 385 0 308 0,745 0,556 1 5
unciona del personal
percibida Confiabilidad en el
CF4 - 385 0 309 0,750 0,563 1 5
servicio
Servicio en
CF5 comparacién ala 385 0 3,05 0,746 0,557 1 5
competencia
Calidad 71 Melorasenel 385 0 266 0753 0,567 1 5
o servicio
tecr_uga Calidad de servicio
percibida  CT2 385 0 281 0,785 0,616 1 5
del personal
V1 Precios adecuados 385 0 2,79 094 0,818 1 5
v  Relacion precio- 385 0 284 0835 0,698 1 5
Valor calld_at_i .
percibido 3 Serviciosin 385 0 305 078 0,614 1 5
problemas
yq Freferenciafrenteala oo 0 294 0836 0,699 1 5
competencia
cp Confianzaenqueno  aq 0 290 0780 0,608 1 5
habra problemas
C2 Recomendacion 385 0 327 0,775 0,600 1 5
c3 L’;”%‘;ﬁféony‘”s'o” 385 0 316 0840 0,705 1 5
Confianza Servicios acordes a
C4  los ideales del tipo de 385 0 305 0,656 0,430 1 5
negocio.
Preocupacion por
C5 necesidades de los 385 0 289 0,814 0,662 1 5
clientes
Servicio adaptable a
E1 las necesidades de los 385 0 29 0,823 0,678 1 5
clientes
Personal con
Expectativas E2  conocimientos 385 0 3,01 0,738 0,544 1 5
suficientes
Personal muestra
E3  imagen de honestidad 385 0 320 0801 0,641 1 5
y confianza

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracién propia.
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El andlisis de la tabla 51 nos muestra que la media mas baja se encuentra
en el item de atencién a las quejas con un valor de 2.61; y la media mas alta
que corresponde a la recomendacién del Centro Comercial sobre otros centros

comerciales, con una media de 3.27.

4.3. PRUEBA DE NORMALIDAD

4.3.1. Prueba de Normalidad para la variable Calidad del Servicio de

Atencion

Planteamiento de Hipdtesis:

HO: Los datos de la Variable Independiente, Calidad del Servicio de
Atencion de la Asociacidon Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna,

periodo 2017, tienen una distribucion normal.

H1: Los datos de la Variable Independiente, Calidad del Servicio de
Atencion de la Asociacidon Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna,

periodo 2017, no tienen una distribucién normal.
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4.3.1.1. Estadistico prueba de normalidad

Tabla 52

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad del ,097 385 ,000 987 385 ,002
servicio de
atencion

a. Correccién de significacién de Lilliefors
Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacién Centro Comercial Mercadillo
Bolognesi de Tacna. Periodo 2017.

Regla de decision
Sig. menor (<) 0.05 : Rechazar la HO.

Sig. mayor ( >) 0.05 : No rechazar la HO.

Decision estadistica:

En la Tabla 52, se muestran los resultados obtenidos del programa
estadistico SPSS V25, en relacion a la evaluacion de la variable Calidad del
servicio de atencion y siendo el numero de encuestas 385, se considera la
prueba de Kolmogorov-Smirnov con la correccién de Lilliefors, segun
Pedrosa et al. (2015) ésta prueba se considera para tamafios muestrales
medios, siendo ademéas el estadistico mas usado para la prueba de
normalidad de datos. Es asi que en la columna K-S-L se tiene como
resultado un valor (sig.) 6 p-valor de 0.000 el cual es menor que 0.05; lo que
determina en rechazar la HO y aceptar la H1 teniendo como resultado que
“Los datos de la Variable Independiente, Calidad del Servicio de Atencion
de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo

2017, no tienen una distribucion normal.
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4.3.2. Prueba de Normalidad para la variable Satisfaccion del Cliente

Planteamiento de Hipotesis

HO: Los datos de la Variable Dependiente, Satisfaccion del Cliente de la
Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017,

tienen una distribucién normal.

H1: Los datos de la Variable Dependiente, Satisfaccion del Cliente de la
Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017,

no tienen una distribucién normal.

4.3.2.1. Estadistico prueba de normalidad

Tabla 53

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del ,063 385 ,001 ,992 385  ,040

cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo
Bolognesi de Tacna. Periodo 2017.

Regla de decision
Sig. menor (<) 0.05 : rechazar la HO.

Sig. mayor (>) 0.05 : No rechazar la HO.
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Decisién estadistica:

En la Tabla 53, se muestran los resultados obtenidos del programa
estadistico SPSS V25 segln la prueba de Kolmogorov-Smirnov con la
correccion de Lilliefors, se tiene como resultado un valor (sig.) 6 p-valor de
0.001 el cual es menor que 0.05; lo que determina en rechazar la HO y
aceptar la H1 teniendo como resultado que “Los datos de la Variable
Dependiente Satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017, no tienen una distribucion

normal”.

44. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

4.4.1. Verificacion de hipotesis general

Formulacion de hipdtesis:

HO: La calidad del servicio de atencion no influye significativamente en la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna, periodo 2017.

H1: La calidad del servicio de atencion influye significativamente en la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna, periodo 2017.
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Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que

0.05, se acepta H1 y se rechaza HO.

Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0.05 se

acepta HO y se rechaza H1.

Estadistico: Regresion lineal simple.

Regresion Lineal Simple

- Resumen del modelo

Tabla 54
Resumen del modelo

Modelo R Rcuadrado  Rcuadrado  Errortip. de la
corregida estimacion
1 ,795% ,632 ,631 .30429

a. Variables predictoras: (Constante), Calidad del Servicio de Atencion.

Interpretacion: En la Tabla 54 se observa el R cuadrado con el valor de 0.632
el cual nos indica que la variable dependiente “satisfaccion del cliente” esta

variando en un 63.2% a causa de la variable independiente “calidad del

servicio de atencion”.



154

- ANOVA - Andlisis de Varianza

Tabla 55
Prueba ANOVA
Modelo Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 60,954 1 60,954 658,286 ,000°
1 Residual 35,464 383 ,093
Total 96,418 384

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente.
b. Variables predictoras: (Constante), Calidad del Servicio de Atencion.

- Coeficientes estadisticos

Tabla 56
Coeficientes de las Variables, Calidad del Servicio de atencién y Satisfaccion
del cliente
Modelo Coeficientes no Coeficientes t Sig.
estandarizados tipificados
B Error tip. Beta
(Constante) ,670 ,091 7,384 ,000
1 Calidad del
Servicio de ,7192 ,031 ,795 25,657 ,000
Atencion

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Regla de decision:

Rechazar HO, Sig. 0 p-valor es menor a 0.05

No rechazar HO, Sig. 6 p-valor es mayor a 0.05
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Interpretacion: En la Tabla 56, se tiene como resultado un P-valor de 0.000
menor que 0.05, y segun regla de decision se rechaza la Hip6tesis Nula (HO)
y se acepta la Hipotesis alterna (H1) “La calidad del servicio de atencion
influye significativamente en la satisfaccion del cliente de la Asociacion

Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017”.

Formula de la Regresion Lineal Simple : Y = Bo + B1X

Con los coeficientes B que aparece en la Tabla 56, se reemplaza los datos
en la férmula, quedando de la siguiente manera:

Satisfaccion del Cliente= 0.670 + 0.792 (Calidad del Servicio de
atencion)

De esta forma se puede indicar que la variable “Calidad del Servicio de
atencion” aporta un 79.2% para que la variable “Satisfaccion del cliente”

cambie.

4.4.2. Verificacion de hipotesis especificas

4.4.2.1. Verificacion de la primera hipotesis especifica

a) Formulacion de hipotesis:

HO: La calidad del servicio de atencion al cliente de la Asociaciéon Centro

Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017 no es regular.

H1: La calidad del servicio de atencion al cliente de la Asociacion Centro

Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017 es regular.
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Tabla 57

Nivel de la Calidad del servicio de atencién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 45 11,7 11,7 11,7
Regular 323 83,9 83,9 95,6
Alto 17 4.4 4,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracidn propia.

Interpretacion: La Tabla 55, nos muestra los niveles para la calidad del
servicio de atencién. El porcentaje méas alto corresponde al 83.90% con un
nivel Regular, seqguido del 11.70% que corresponde a un nivel bajo y por

ultimo el 4.4% que corresponde a un nivel alto.

b) Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o

menor que 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO.

c) Zona de Rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0.05

se acepta HO y se rechaza H1.

d) Estadistico de Prueba: Se determing trabajar un estadistico de

prueba no paramétrico “Chi-cuadrado de bondad de ajuste”.



157

Tabla 58

Presentacion de la prueba estadistica Chi cuadrado bondad de ajuste de

la variable calidad del servicio de atencién

Nivel de la Calidad del servicio de atencion

Chi-cuadrado 445,9842
gl 2
Sig. asintdtica ,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 128,3.

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociaciéon Centro Comercial Mercadillo
Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

Regla de decision:

Rechazar HO, si la sig. asint. es menor a 0.05

No rechazar HO, si la sig. asint. es mayor a 0.05

Interpretacion: Los resultados de la tabla 58, muestran que el sig.
asintética es de 0.000 el cual es menor que el nivel de significancia (0.05),
por lo tanto, se rechaza la Hipdtesis Nula (HO) y se acepta la hipétesis Alterna
(H1) “La calidad del servicio de atencion al cliente de la Asociacién Centro

Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017, es regular”.
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4.4.2.2. Verificacion de la segunda hipotesis especifica

a) Formulacion de hipotesis

HO: El nivel de satisfaccion del cliente de la Asociacién Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna no es regular.

H1: El nivel de satisfaccion del cliente de la Asociacién Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna es regular.

Tabla 59
Nivel de Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 31 8,1 8,1 8,1
Regular 330 85,7 85,7 93,8
Alto 24 6,2 6,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

Interpretacion: La Tabla 59, nos muestra los niveles de la satisfaccion del
cliente. El porcentaje méas alto corresponde al 85.70% con un nivel regular,
seguido del 8.10% que corresponde a un nivel bajo y por ultimo el 6.20% que

corresponde a un nivel alto.

b) Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o

menor que 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO.

c) Zona de Rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0.05

se acepta HO y se rechaza H1.
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d) Estadistico de Prueba: Se determind trabajar un estadistico de

prueba no paramétrico “Chi-cuadrado de bondad de ajuste”.

Tabla 60
Presentacion de la prueba estadistica Chi cuadrada bondad de ajuste de la
variable satisfaccion del cliente

Nivel de Satisfaccion

Chi-cuadrado 475,548?
gl 2
Sig. asintética ,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de
casilla esperada es 128,3.
Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo

Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.

Regla de decision:

Rechazar HO, si la sig. es menor a 0.05

No rechazar HO, si la sig. es mayor a 0.05

Interpretacion: Los resultados de la Tabla 60, muestran que el valor Sig.
asintética es de 0.000 el cual es menor que el nivel de significancia (0.05),
por lo cual se rechaza la Hipétesis Nula (HO), y se acepta la Hipétesis Alterna
(H1) “La satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi, periodo 2017, es regular”.
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4.4.2.3. Verificacion de la tercera hipdtesis especifica

a) Formulacion de hipotesis

HO: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio de
atencion y la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017.

H1: Si Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de
atencion y la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial

Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017.

b) Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o

menor que 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO.

c) Zona de Rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0.05

se acepta HO y se rechaza H1.

d) Estadistico de Prueba: Se determind trabajar con la prueba
estadistica no paramétrico Rho de Spearman segun Santander y
Ruiz (2004) afirma que es una prueba no paramétrica que mide la
asociacion entre dos variables y cuando las mediciones se efectlian

en una escala ordinal.
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Tabla 61
Presentacion de los coeficientes de correlacion Rho de Spearman de la

variable calidad del servicio de atencién y su relacién en la satisfaccion del

cliente
Calidad del
servicio de
atencion Satisfaccion
Rho de Calidad del  Coeficiente de 1,000 ,805™
Spearman serviciode  correlacion
atencion Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
SUMA Coeficiente de ,805™ 1,000
Satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Los datos de la variable calidad y satisfaccion no cumplen los supuestos de
normalidad (KS=0,097, p-valor = 0,000 (Variable Independiente) y KS=0,063, p-valor
= 0,001 (Variable dependiente).

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo
Bolognesi de Tacna. Periodo 2017. Elaboracion propia.
Regla de decision:

Rechazar HO, si la sig. es menor a 0.05

No rechazar HO, si la sig. es mayor a 0.05

Tabla 62

Interpretacion de la correlacion Rho de Spearman

Coeficiente Interpretacion
De0a0.20 Correlacion practicamente nula

De 0.21a0.40 Correlacion baja

De 0.41a0.70 Correlacion moderada

De 0.71a0.90 Correlacion alta
De09lal Correlacion muy alta

Fuente: Bisquerra (2009), Metodologia de la investigacién educativa.
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Interpretacion: Los resultados de la Tabla 61, muestran que el valor sig.
(bilateral) es de 0.000 es cual es menor que el nivel de significancia (0.05),
por lo cual se rechaza Hipotesis Nula (HO), y se acepta la Hipotesis Alterna
(H1) “Si Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de atencion
y la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo
Bolognesi de Tacna, periodo 2017”.

Asimismo, segun resultado de la Rho = 0.805 nos indica que hay una

correlacion alta seguin Tabla 62.
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CONCLUSIONES

1. La investigacion determiné que, si existe influencia de la calidad del
servicio de atencion en la satisfaccion del cliente de la Asociacién Centro
Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017, segln la Regresion
Lineal Simple, se obtuvo un R cuadrado de 0.63, que explica un 63.2% de
influencia de la calidad del servicio de atencion sobre la satisfaccion del

cliente.

2. Al analizar la calidad del servicio de atencion de la Asociacion Centro
Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna periodo 2017, se llega a la
conclusion que la calidad del servicio de atencion es regular, esto ocurre en
un 83.90%, segun los estadisticos de prueba no paramétrica Chi Cuadrado

bondad de ajuste X2=445.984 y p-valor = 0.000.

3. La investigacion determind que el nivel de satisfaccion del cliente de
la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna periodo
2017, es regular, esto ocurre en un 85,70%, segun los estadisticos de prueba
no paramétrico Chi cuadrado bondad de ajuste X?= 475,548 y P-valor =

0.000.



164

4. Lainvestigacion determin6 que, si existe relacion significativa entre la
calidad del servicio de atencién y la satisfaccion del cliente de la Asociacion
Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, periodo 2017. Segun los
estadisticos de prueba no paramétrico Rho de Spearman, se obtuvo un
resultado de Rho= 0,805, y segln la tabla de valoracion se tiene una

correlacion alta.
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SUGERENCIAS

1. Es necesario que los vendedores reciban una capacitacion constante que
permita mejorar la calidad del servicio de atencion, y de esta manera hacer
que el cliente tenga un sentimiento de bienestar al realizar sus compras en la
Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna. De esta forma
hard que el cliente sea el primero en indicar que la Calidad del Servicio es
buena en el Centro Comercial. Asimismo, existen programas del Gobierno
Central y Regional como el Ministerio de la Produccion y Mincetur que
ofrecen apoyo a las empresas en cuanto a capacitacion en diferentes areas.
Toda esta preparacion le permitird al centro comercial atraer mas clientes y

oportunidades de crecimiento y desarrollo.

2. Mejorar la apariencia fisica de los puestos de ventas, manteniendo un
orden en la exhibicién de sus productos para que sea atractivo a la vista del
cliente, del mismo modo implementar y cumplir un horario de atencién.
Asimismo, los empresarios deben preocuparse por dar un entrenamiento y
capacitacién a sus trabajadores, para que tengan conocimiento acerca de la
calidad del servicio, el cual le permitira al trabajador desenvolverse mejor en
su puesto de trabajo, generando confianza a sus clientes. Igualmente, el
vendedor debe entregar a sus clientes, los comprobantes de pago respectivos.
Dichas recomendaciones hardn en gran medida elevar la calidad del servicio
de atencion y asi evitar la migracion de muchos clientes a otros centros

comerciales.
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3. Implementar una encuesta, semestral o anual, para conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes que frecuentan la Asociacion Centro Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna, ya que evaluar y medir la satisfaccion del
cliente es un punto importante para poder entender y conocer las necesidades
de los clientes y asi poder mejorar y competir con cualquier otro centro

comercial.

4. Finalmente se sugiere que los vendedores/empresarios, incentiven a sus
clientes, ofreciéndoles campafias de descuentos y/o sorteos en fechas
representativas, como el dia de la madre, dia del padre, navidad y afio nuevo,
de este modo atraer méas clientes y que al visitar el Centro Comercial, el

cliente se sienta motivado de realizar sus compras en dicho establecimiento.
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APENDICE
Apéndice 1. Matriz de Consistencia
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES SUB INDICADORES
. . . | Elementos L . .
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable Independiente: Tangibles - Apariencia fisica de las instalaciones
-Equipos de apariencia moderna
Calidad del servicio de Personal con aparienci ler
¢Como es la Influencia de la Determinar la Influencia de la La calidad del servicio de atencién | atencién -ersonal con apariencia puicra
calidad del servicio de atencion | calidad del servicio de atencion en | influye significativamente en la - Identificacion visible y letreros
en la satisfaccion del cliente de la | la satisfaccion del cliente de la satisfaccion del cliente de la — - —
Asociacion Centro Comercial Asociacion Centro Comercial Asociacion Centro Comercial Fiabilidad -Formalidad del servicio
Mercadillo Bolognesi de Tacna? | Mercadillo Bolognesi de Tacna. Mercadillo Bolognesi de Tacna. _ . L
-Cumplimiento de horario de atencion
Capacidad de -
respuesta - Deseo de servicio
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipdtesis Especificas -Rapidez de atencion
Seguridad - Competencia del personal
¢;Cémo es la cali_dad del servicio Anali_zgr la calidad_ del servicio de | La ct_allidad del servici_o qg atencion -Comportamiento confiable de empleados
de atencion al cliente de la atencion al cliente de la|al cliente de la Asociacion Centro . bilidad en | .
Asociacion Centro Comercial Asociacion  Centro  Comercial | Comercial Mercadillo Bolognesi de -Cortesia y amabilidad en la atencion
Mercadillo Bolognesi de Tacna? | Mercadillo Bolognesi de Tacna. Tacna es regular. Empatia - Los empleados ofrecen una atencion

¢Cual es el nivel de satisfaccion
del cliente de la Asociacion
Centro Comercial Mercadillo
Bolognesi de Tacna?

¢Cual es la relacion de la calidad
del servicio de atencioén con la
satisfaccion del cliente de la
Asociacion  Centro  Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna,
periodo 2017?

Medir el nivel de satisfaccion del
cliente de la Asociacion Centro
Comercial Mercadillo Bolognesi
de Tacna.

Analizar la relacion de la calidad

del servicio de atencion en la
satisfaccion del cliente de Ila
Asociacion  Centro  Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna,
periodo 2017.

El nivel de satisfaccion del cliente
de la Asociacién Centro Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna es
regular.

Existe relacién significativa entre la
calidad del servicio de atencién y la
satisfaccion del cliente de la
Asociacion Centro Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna,
periodo 2017.

individualizada

- Se preocupan por conocer las necesidades
de los clientes

Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente

Calidad funcional
percibida

- Atencion de quejas
-Servicio esperado

-Conocimiento de intereses y necesidades
de parte del personal

- Confiabilidad en el servicio

-Servicio en comparacion a la competencia
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Calidad técnica
percibida

Valor percibido

- Mejoras en el servicio

- Calidad de servicio del personal

-Precios adecuados
-Relacion precio-calidad
- Servicio sin problemas

- Preferencia frente a la competencia

Confianza

- Confianza en que no habra problemas
-Recomendacion

-Innovacién y vision de futuro

-Servicios acordes a los ideales del tipo de
negocio.

-Preocupacion por necesidades de los
clientes

Expectativas

-Servicio adaptable a las necesidades de
los clientes

-Personal con conocimientos suficientes

-Personal muestra imagen de honestidad y
confianza

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Tipo de investigacion:
Nivel

Disefio de investigacion:

Bésica
Explicativa

No experimental / Transversal

Poblacién:

Muestra:

Desconocida

385 clientes

Técnica:

Instrumentos:

Tratamiento
estadistico:

Encuesta

Cuestionario

SPSS V.25
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Apéndice 2: Instrumento de Investigacion
CUESTIONARIO

Estimado Sr., Sra., Srta.:

El presente instrumento tiene por finalidad recoger informacién muy importante sobre
“La calidad del servicio de atencidn y la satisfaccion del cliente de la Asociacién Centro
Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna. Periodo 2017.” Por lo que agradeceré
conteste las siguientes preguntas con la mayor honestidad posible.

Datos Generales:

A) El informante es: Hombre (1) Mujer(2)

B) ¢Cuéntos afios tiene usted?

C) ¢De qué lugar proviene usted?

D) ¢Cual es su estado civil?
____ Soltero
____Casado o conviviente
__ Divorciado o Separado
___ Viudo

E) Su Nivel de Instruccion es:
____ Primaria
____Secundaria
_____Técnico
____Superior Universitario

F) Su Nivel de Ingreso mensual es:
____Menos de S/850.00
___S/.850.00 - S/1000.00
___S/.1000.00 — S/ 2000.00
___Maés de S/2000

G) Su forma de pago utilizada ha sido:
__ Efectivo
____ Tarjeta de Crédito
____Tarjeta de Débito

A continuacién, le indicamos una escala, para la medicion de la Calidad de Servicio de
Atencion y satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi,
segln su experiencia como cliente:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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items
Ne 5
Elementos Tangibles
1 La apariencia fisica de las instalaciones, son visualmente
modernas y atractivas.
9 El equipamiento utilizado para el expendio de sus productos es
moderno.
3 Los trabajadores que laboran tienen apariencia bien cuidada y
plenamente identificada.
4 Los puestos de venta tienen una identificacion visible y
letreros en cada pasillo para el facil acceso a los clientes.
Fiabilidad
5 Todos los puestos entregan comprobantes de venta para algun
reclamo posterior, si lo existiera.
5 Todos los puestos de ventas tienen y cumplen un horario de
atencion.
Capacidad de respuesta
4 Los vendedores siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes ante algan reclamo.
8 | Los vendedores ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
Seguridad
9 El personal de venta tiene el conocimiento necesario para
responder a cualquier pregunta de los clientes.
10 | El personal de venta transmite confianza a sus clientes.
11 El personal de venta siempre muestra cortesia y amabilidad en
la atencion.
Empatia
12 El personal de venta brinda a sus clientes una atencion
individualizada.
13 El personal de venta muestra interés en conocer las

necesidades de sus clientes.
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No Items 5
Calidad funcional percibida
1 La atencién de los reclamos, quejas y sugerencias es la

adecuada.

El servicio brindado por el personal de venta fue conforme

2
para usted.

3 El nivel de conocimiento de los vendedores es conveniente,
respecto a sus intereses y necesidades.

4 | El servicio prestado brinda confiabilidad.

5 El servicio recibido es competente con respecto a otros
centros comerciales.

Calidad técnica percibida
6 | La calidad del servicio constantemente muestra mejorias.
7 | La calidad del servicio del personal es adecuado.
Valor percibido

8 Estoy satisfecho con los precios que se expenden. Son los
adecuados.

9 Me siento satisfecho por los precios y la calidad del servicio
recibido.

10 | El servicio se brinda sin problemas.

11 Prefiero venir al Mercadillo antes que a otro Centro
Comercial.

Confianza

12 Al realizar la compra, siento confianza en que no tendré
problemas posteriores.

13 | Recomendaria el Centro Comercial sobre otras opciones.

14 | El Centro comercial es innovador y tiene vision a futuro.

15 | Los servicios son acordes a los ideales del tipo de negocio.

16 El Centro comercial muestra preocupacion por las
necesidades de los clientes.

Expectativas

17 El servicio que recibié cumplio con las necesidades y
expectativas esperadas por usted.

18 El personal que lo atendié muestra que esta suficientemente
preparado para desempefiarse en su puesto de trabajo.

19 El personal muestra una imagen de honestidad y confianza al

realizar la venta.

Muchas gracias por su colaboracion



Apéndice 3. Validacion del Instrumento

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
CENTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A INVESTIGADORES, PARA RECOLECCION DE INFORMACION CON FINES
ACADEMICOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

“LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA ASOCIACION CENTRO COMERCIAL
MERCADILLO BOLOGNESI DE TACNA. PERIODO 2017”

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS.

CUESTIONARIO
Elp ionario ha sido di con fines icos para | lai i ia para inar la infl ia de la calidad del servicio
de atencion en la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna.
1 2 3 4 5
Totalmente 3 Ni de =
en i acuerdo nien | De acuerdo Totetnen =
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
N° items Redaccion | Pertinencia con | Claridad |C i Obser
Adecuada los objetivos
CALIDAD DEL SERVICIO
La apariencia fisica de las i i son Vi

modemas y atractivas.

2 El equipamiento utilizado para el expendio de sus productos
es modemno.

3 Los trabajadores que laboran tienen apariencia bien cuidada
yp identificada.

1 Los puestos de venta tienen una identificacion visible y|
lefreros en cada pasillo para el facil acceso a los clientes.

Todos los puestos entregan comprobantes de venta para
5 2 DI S
alguin reclamo p si lo existi

Todos los puestos de ventas tienen y cumplen un horario de
atencion.

Los vendedores siempre estan dispuestos a ayudar a sus|
clientes ante algin reclamo.

8 |Los vendedores ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

9 El personal de venta tiene el conocimiento necesario para|

JJ_CCCSCC-c.c_Q-EQ
C4~C.CD~CC'C'QQQQ-Q

4 |El servicio prestado brinda confiabilidad.

Y

El servicio recibido es competente con respecto a ofros|
centros comerciales.

responder a cualquier preg de los clientes.
10 |Elp de venta i a sus clientes. q
El personal de venta siempre muestra cortesia y
" . ()
en la atencion.
12 El personal de venta brinda a sus clientes una atencion \
individualizada. ]
13 El personal de venta muestra interés en conocer las|
idades de sus clientes. kl
SATISFACCION DEL CLIENTE
La ion de los quejas y sug: es la
r adecuada. q Cl
2 El servicio brindado por el personal de venta fue conforme k q
para usted. ‘
El nivel de conocimiento de los vended: es
o pecto a sus i y i U (J

A
V\f\H"’\'\ \-—,v\\-\\.\\'\v\\'\\/\\\l\h\\'\\'\

-~ C e e |le
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA b
CENTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

FACEM

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A INVESTIGADORES, PARA RECOLECCION DE INFORMACION CON FINES
ACADEMICOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

“LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA ASOCIACION CENTRO COMERCIAL
MERCADILLO BOLOGNESI DE TACNA. PERIODO 2017”

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS.

CUESTIONARIO
El presente ionario ha sido disefiado con fines émicos para lai i0 para inar la i ia de la calidad del servicio
de atencion en la satisfaccion del cliente de la iacion Centro C ial Mercadilio Bolognesi de Tacna.
1 2 3 4 5
Totalmente En Nide 3 Putabiosnte
en acuerdo nien | De acuerdo
= s desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
N° ltems Redaccion | Pertinencia con | Claridad | C i Ob
Adecuad: los objetivos

o

La calidad del servicio constantemente muestra mejorias.

~

La calidad del servicio del personal es adecuado.

Estoy satisfecho con los precios que se expenden. Son los

Me siento satisfecho por los precios y la calidad del servicio
recibido.

©

10 |El servicio se brinda sin problemas.

Prefiero venir al Mercadillo antes que a otro Centro|
Comercial.

Al realizar la compra, siento confianza en que no tendré|

P P

q
J
¢
f]
J
J
q
y

13 |Recomendaria el Centro Comercial sobre otras opciones.

14 |EI Centro comercial es innovador y tiene vision a futuro.

U

15 |Los servicios son acordes a los ideales del tipo de negocio. L,
16 El Centro comercial muestra preocupacion por las| L
de los clientes. '
El servicio que recibio cumplio con las necesidades Y| \
17 : ,
por usted.
18 El personal que lo atendié muestra que esta (
| |preparado para p en su puesto de trabajo. l

El personal muestra una imagen de honestidad y confianza
al realizar la venta.

clelcle ol =2 © € e |w|T
ko, [ [V [ (S ) el Sl SR VN Sl Y
Clolele |lalc e e i S

4

Nombre y Apellido: %) oM ﬂ féef“y ¥i davrr(

N° DN o N° de Colegio al que pertenece: 091345

Nivel AcadémicolProfesién: 0est brads  Aaglsier.

Cargo: DOLN\Q & Ir (/4 I’

Fecha: W 4‘/1’4’ irma
Gracias por su aporte a nuestra investigacion /
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“LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y BKZ&d
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA 'S
ASOCIACION CENTRO COMERCIAL
MERCADILLO BOLOGNESI DE TACNA.
PERIODO 2017” FACEM

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, SJA 1 Vldlv"l , Documento Nacional de
ldentidad N°_Wayos . Mogisky  w M ainshnan y
Dircaie 4 Bapnng

, hago constar que evalué mediante

Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de informacién con fines de
académicos; considerandolo valido para el desarrollo de los objetivos planteados en
la investigacion denominada: “La calidad del servicio de atencién y la satisfaccién del

cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, 2017”.

Constancia que se expide en Tacna, en ¢l mes de Noviembre del 2017.

Azt

et

Nimero de DNi: 03100

Email:
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA /'S
CENTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

FACEM

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A INVESTIGADORES, PARA RECOLECCION DE INFORMACION CON FINES
ACADEMICOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

“LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA ASOCIACION CENTRO COMERCIAL
MERCADILLO BOLOGNESI DE TACNA. PERIODO 2017"

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS.

CUESTIONARIO
El presente ionario ha sido di: con fines icos para fa infc ia para la i ia de la calidad del servicio
de atencion en la satisfaccion del cliente de la Centro Ci ial Mercadillo i de Tacna.
1 2 3 4 5
Totalmente Ni de
en = acuerdo nien | De acuerdo jpialcote
desacuerdo % o de acuerdo
desacuerdo
Ne ltems Redaccion | Pertinencia con | Claridad | Coh Ol
Adecuad los objetivos
CALIDAD DEL SERVICIO
La iencia fisica de las i i son Vi e 7
1 s g S S
El equipamiento utilizado para el expendio de sus productos| = - >
2 les mod 3 s $ {
Los trabajadores que laboran tienen apariencia bien cuidadal -
. y p identificada. q ) “q o
4 Los puestos de venta tienen una identificacion visible y| { s f -~
letreros en cada pasillo para el facil acceso a los clientes. 3. )
5 Todos los puestos entregan comprobantes de venta para - L ~ ‘;
algiin reciamo posterior, si lo existiera. > ) )
5 Todos los puestos de ventas tienen y cumplen un horario de \/ NG A/ 3,
7 Los vendedores siempre estan dispuestos a ayudar a sus| - Ve -
clientes ante algin reclamo. A § 5 S
8 |Los vendedores ofrecen un servicio rapido a sus clientes. A" 3/ S5 A
9 El personal de venta tiene el conocimiento necesario para -~ Vo P o
responder a cualquier pregunta de los clientes. 5 2 3 J
10 [El personal de venta transmite confianza a sus clientes. Y 5 { §
El personal de venta siempre muestra cortesia y amabilidad > —
: en la atencion. ‘)( S 3 {
El personal de venta brinda a sus clientes una —
1z |5 perE § 7 N >
13 El personal de venta muestra interés en conocer las) A= s > -
de sus clientes. 5 > ) >
SATISFACCION DEL CLIENTE
La atencion de los reclamos, quej sugerencias es la
1 quejas y sugl < { { e
El servicio brindado por el personal de venta fue conforme|
5 para usted. 4 “ il V’
3 El nivel de imiento de los vended: es
especto a sus i y necesi < “ Y “
4 |El servicio prestado brinda confiabilidad. o (& (] “
El servicio recibido es competente con respecto a otros|
5| Gonbs comerc 4 Y “ “
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
CENTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

ACADEMICOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

“LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA ASOCIACION CENTRO COMERCIAL
MERCADILLO BOLOGNESI DE TACNA. PERIODO 2017”

UPrT

FACEM

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A INVESTIGADORES, PARA RECOLECCION DE INFORMACION CON FINES

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS.

CUESTIONARIO
El presente ionario ha sido disefiado con fines para recol lai i ia para lai ia de la calidad del servicio
de atencion en la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadilio Bolognesi de Tacna.
1 2 3 4 5
Totalmente Ni de Tots
en . =0 - donien| De di (I!:taln::(;(e)
desacuerdo desacuerdo s
3 ftems Redaccion | Pertinencia con | Claridad | Coh Obser
A los objetivos

6 |La calidad del servicio constantemente muestra mejorias. { ( )’ _)/
7 |La calidad del servicio del personal es adecuado. L’ Y Yy t,/

Estoy satisfecho con los precios que se expenden. Son los|
Bl Y v Y Y

Me siento satisfecho por los precios y la calidad del servicio
g recibido. "f "l [/I (//
10 |El servicio se brinda sin problemas. Lj p, () v
1 Prefiero venir al Mercadillo antes que a otro Centro

Comercial. Y U 7 o

Al realizar la compra, siento confianza en que no tendré - =
12 b poster y ) s )/
13 |Recomendaria el Centro Comercial sobre otras opciones. 1,’ L.I (,1 \,/
14 |El Centro comercial es innovador y tiene vision a futuro. Y Y 1,( o
15 |Los servicios son acordes a los ideales del tipo de negocio. 4,’ (,’ “ u
16 El Centro ial muestra p ion por las = - = —~

i de los clientes. S ) 3 )
17 El servicio que recibio cumplio con las necesidades y, o
p i P por usted. b | i “ |

El personal que lo atendio muestra que esta
i P para en su puesto de trabajo. “ S <l L/

El personal muestra una imagen de honestidad y confianza
1 al realizar la venta. 1 i ) ‘4

Nombre y Apellido:

FrAnmtsit Rzy48 feiclic

N° DNi o N° de Colegio al que pertenece:

coefyY 6

Nivel Académico/Profesion:

Lie NomijadyC [ arcaf §A4J

Cargo:

Docf al (A

Wy

Fecha:

o = pls by

Firma

Gracias por su aporte a nuestra investigacion
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“LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y K22
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA 'S
ASOCIACION CENTRO COMERCIAL
MERCADILLO BOLOGNESI DE TACNA.
PERIODO 2017”

FACEM

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, g, Frtan LeiZ2 fi504.4 Documento Nacional de

Identidad N° povory2d, [/, £onc fome aeylfnl; opy 2L

Y " 3 4 Edl(7 s b .¢/‘/"‘/4

, hago constar que evalué mediante

Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccién de informacién con fines de
académicos; considerandolo vilido para el desarrollo de los objetivos planteados en
la investigacion denominada: “La calidad del servicio de atencién y la satisfaccion del

cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, 2017,

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de Noviembre del 2017.

4Zé_éé 1

Nimero de DNI: 0o Yo/ f ¢

Email:
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA /'S
CENTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

FACEM

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A INVESTIGADORES, PARA RECOLECCION DE INFORMACION CON FINES
ACADEMICOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

“LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA ASOCIACION CENTRO COMERCIAL
MERCADILLO BOLOGNESI DE TACNA. PERIODO 2017”

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS.
CUESTIONARIO

El presente cuestionario ha sido disefiado con fines académicos para la i i0 ia para inar la influencia de la calidad del servicio
de atencion en la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro C ial Mercadillo Bolognesi de Tacna.

1 2 3 4 5

Totalmente Ni de
En S Totalmente
en acuerdo nien | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Ne Items Redaccion | Pertinencia con [ Claridad |Coh i Obser
Ad d los objetivos

CALIDAD DEL SERVICIO

La iencia fisica de las i i son Vi

y
El equipamiento utilizado para el expendio de sus productos|
es modemo.

N

Los trabajadores que laboran tienen apariencia bien cuidada;
y identificada.

w

Los puestos de venta tienen una identificacion visible y|
letreros en cada pasillo para el facil acceso a los clientes.

-~

Todos los puestos entregan comprobantes de venta para
alglin reclamo posterior, si lo existiera.

o

Todos los puestos de ventas tienen y cumplen un horario de
atencion.

o

Los vendedores siempre estan dispuestos a ayudar a sus|
clientes ante algun reclamo.

=g

1 1€ Ralusle ot

o

Los vendedores ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

El personal de venta tiene el conocimiento necesario para
|responder a cualquier pregunta de los clientes.

©

10 |El personal de venta transmite confianza a sus clientes.

El personal de venta siempre muestra cortesia y amabilidad
en la atencion.

12 El personal de venta brinda a sus clientes una

El personal de venta muestra interés en conocer las|
de sus clientes.

Q@ C [T AN [€ WIS [F
Cle @ @ |CSEE ol |V e i
—C_fw__c_f.f—cmuu_(—(w

V‘\'\;fv\(ﬂ

SATISFACCION DEL CLIENTE

La atencion de los reclamos, quejas y sugerencias es laj

El servicio brindado por el personal de venta fue conforme|
para usted.

N

El nivel de imiento de los es
asusi y i

w

'S

El servicio prestado brinda confiabilidad.

El servicio recibido es competente con respecto a otros|
centros i

W[V | |
< | Q|VIC |-=
St |
w|W|b < <
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
CENTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

ACADEMICOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

“LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA ASOCIACION CENTRO COMERCIAL
MERCADILLO BOLOGNESI DE TACNA. PERIODO 2017”

UrT

FACEM

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A INVESTIGADORES, PARA RECOLECCION DE INFORMACION CON FINES

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS.

CUESTIONARIO
El presente io ha sido di con fines icos para lai i0 ia para inar la i ia de la calidad del servicio
de atencion en la satisfaccion del cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna.
1 2 3 4 5
Totalmente Ni de
en b acuerdo nien | De acuerdo LAl
= 5 desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
3 Ttems Redaccion | Pertinencia con | Claridad | C: 0
Adecuada | los objetivos
6 |La calidad del servicio constantemente muestra mejorias. 3 Y Y Y
7 |La calidad del servicio del personal es adecuado. 3 3 3 3
Estoy satisfecho con los precios que se expenden. Son los|
£ |adecuados. L/‘ L{ k« &'(
Me siento satisfecho por los precios y la calidad del servicio|
® |reciido. 3 Y yl=2
10 |El servicio se brinda sin problemas. 3 3 ; 3
Prefiero venir al Mercadillo antes que a otro Centro|
" |comercl, G e 2 ®
12 :\l realizar rla mpm. siento confianza en que no tendré, L/\’ H ,3 3
13 |Recomendaria el Centro Comercial sobre otras opciones. \« LA L( b‘
14 |El Centro comercial es innovador y tiene vision a futuro. ’3 = =2 3
15 |Los servicios son acordes a los ideales del tipo de negocio. \{ q '3 3
El Centro comercial muestra preocupacion por las
16 de los clientes. S U Y Y
El servicio que recibio cumplio con las necesidades y|
L i por usted. =2 e “4 iy
El personal que lo atendié muestra que esta
18 prep para p en su puesto de trabajo. 5 \4 \’\ J
El personal muestra una imagen de honestidad y confianza|
19 |2l reaizar ia venta. 5 4 Y|lu
Nombre y Apellido: ™ onz0 \ hy a‘N\.\OO \s AV akc«
N° DNI o N° de Colegio al que pertenece: Q 0[ S Q,G\ Ol Q
Nivel Académico/Profesion: Doc \ev —‘g
Cargo: D ookt Uudvenst lando W’ A
Fecha: O -2 —|) Firma

Gracias por su aporte a nuestra investigacién
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“LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y A
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA /'S
ASOCIACION CENTRO COMERCIAL
MERCADILLO BOLOGNESI DE TACNA.
PERIODO 2017” FACEM

EAD T
VERITAS £Y VITA®

W

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, \"\av{u\ r\* a\r\/\\ao\o f\, Documento Nacional de
Identidad N° 2454696 . Dve ew  NIFuluwarsdecion

, hago constar que evalué mediante

Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de informacion con fines de
académicos; considerandolo valide para el desarrollo de los objetivos planteados en
la investigacion denominada: “La calidad del servicio de atencién y la satisfaccion del

cliente de la Asociacion Centro Comercial Mercadillo Bolognesi de Tacna, 2017”.

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de Diciembre del 2017.

Do, HAR{Zal AOAMBULO

Nimero de DNI: 2 IS4 6996

Email
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Apéndice 4. Datos para determinar la escala de valoracion de la Calidad del

Servicio de Atencion

Nro. Puntuacion Nro. | Puntuacién Nro. Puntuacion Nro. | Puntuacion
1 46 56 32 111 36 166 37
2 33 57 34 112 37 167 36
3 48 58 33 113 33 168 35
4 30 59 29 114 38 169 37
5 28 60 28 115 34 170 34
6 41 61 37 116 31 171 47
7 41 62 34 117 34 172 41
8 32 63 33 118 40 173 51
9 44 64 32 119 36 174 47

10 45 65 37 120 37 175 40
11 37 66 32 121 35 176 37
12 37 67 33 122 37 177 47
13 44 68 33 123 39 178 45
14 45 69 34 124 36 179 47
15 46 70 35 125 46 180 50
16 37 71 39 126 34 181 50
17 37 72 41 127 36 182 28
18 33 73 39 128 32 183 41
19 37 74 36 129 34 184 46
20 40 75 38 130 35 185 36
21 29 76 39 131 34 186 47
22 34 77 39 132 39 187 41
23 33 78 32 133 28 188 36
24 34 79 33 134 33 189 44
25 31 80 40 135 32 190 46
26 33 81 44 136 43 191 33
27 37 82 44 137 51 192 37
28 29 83 37 138 56 193 42
29 29 84 30 139 51 194 47
30 32 85 30 140 34 195 43
31 30 86 36 141 43 196 43
32 31 87 36 142 36 197 39
33 28 88 30 143 37 198 46
34 29 89 35 144 31 199 25
35 31 90 30 145 38 200 35
36 30 91 36 146 40 201 49
37 29 92 36 147 46 202 40
38 26 93 32 148 35 203 41
39 30 94 31 149 41 204 41
40 30 95 36 150 49 205 35
41 34 96 34 151 41 206 41
42 32 97 32 152 41 207 35
43 33 98 35 153 53 208 35
44 38 99 36 154 16 209 35
45 26 100 36 155 39 210 33
46 33 101 33 156 32 211 36
47 35 102 32 157 26 212 30
48 38 103 30 158 38 213 40
49 37 104 29 159 42 214 40
50 36 105 31 160 60 215 36
51 30 106 37 161 35 216 27
52 36 107 34 162 32 217 40
53 33 108 36 163 32 218 49
54 29 109 32 164 41 219 48
55 35 110 34 165 32 220 46




Nro. | Puntuacién Nro. Puntuacién Nro. | Puntuacién
221 36 276 46 331 28
222 41 277 41 332 29
223 37 278 35 333 36
224 48 279 44 334 43
225 43 280 47 335 37
226 36 281 42 336 39
227 37 282 42 337 40
228 29 283 47 338 48
229 36 284 40 339 36
230 33 285 40 340 34
231 31 286 44 341 47
232 32 287 42 342 24
233 31 288 44 343 38
234 34 289 41 344 43
235 34 290 47 345 24
236 26 291 48 346 40
237 34 292 45 347 40
238 33 293 40 348 37
239 32 294 44 349 33
240 34 295 42 350 42
241 33 296 44 351 38
242 47 297 44 352 40
243 31 298 36 353 46
244 35 299 41 354 32
245 39 300 42 355 43
246 36 301 42 356 31
247 31 302 32 357 40
248 31 303 34 358 21
249 28 304 35 359 50
250 35 305 42 360 31
251 33 306 45 361 23
252 35 307 30 362 27
253 29 308 45 363 37
254 37 309 46 364 42
255 31 310 35 365 40
256 33 311 42 366 40
257 33 312 43 367 32
258 34 313 37 368 37
259 52 314 43 369 33
260 60 315 43 370 28
261 49 316 45 371 41
262 45 317 34 372 44
263 52 318 46 373 44
264 46 319 36 374 44
265 42 320 35 375 44
266 37 321 31 376 33
267 46 322 34 377 38
268 40 323 45 378 55
269 46 324 37 379 39
270 37 325 38 380 44
271 41 326 47 381 40
272 45 327 43 382 48
273 39 328 38 383 45
274 42 329 41 384 42
275 45 330 19 385 48

1. Determinar el valor minimo y valor maximo

X min=13
X méx = 65

188



2. Determinar el Rango (R)

R = Xméx — Xmin

R=65-13

R =52

Determinar los Intervalos (K)

e Bajo

e Regular

e Alto

Determinar la Amplitud (A)

A=R/K

A =52/3
A =17.333

5. Determinacién de escala de valoracion para Calidad del Servicio

189

Escala Nivel
13-30 BAJO
31-48 REGULAR

49-65 ALTO




Clientes (%)

90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

190

83.90

Bajo Regular Alto
Calidad del servicio

Nivel de la Calidad del Servicio de Atencion
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Apéndice 5. Datos para determinar la escala de valoracion de la Satisfaccion del

Cliente

Nro. Puntuacién
1 66
2 49
3 58
4 43
5 46
6 70
7 52
8 49
9 66
10 67
11 51
12 71
13 64
14 63
15 70
16 56
17 61
18 58
19 61
20 63
21 34
22 53
23 48
24 65
25 51
26 59
27 45
28 43
29 45
30 47
31 44
32 43
33 38
34 43
35 40
36 44
37 46
38 44
39 48
40 46
41 56
42 52
43 50
44 61
45 44
46 57
47 65
48 54
49 56
50 50
51 51
52 51
53 49
54 56
55 49

Nro. Puntuacién
56 51
57 52
58 51
59 49
60 41
61 56
62 50
63 48
64 52
65 56
66 47
67 46
68 46
69 60
70 50
71 62
72 67
73 63
74 56
75 61
76 61
77 57
78 53
79 46
80 62
81 62
82 65
83 47
84 42
85 45
86 56
87 48
88 52
89 55
90 45
91 56
92 56
93 47
94 47
95 56
96 63
97 52
98 50
99 56

100 46
101 48
102 52
103 49
104 47
105 45
106 54
107 54
108 60
109 55
110 55

Nro. Puntuacién
111 52
112 59
113 51
114 62
115 47
116 49
117 57
118 54
119 57
120 54
121 52
122 60
123 52
124 56
125 67
126 57
127 52
128 53
129 56
130 55
131 50
132 51
133 58
134 51
135 49
136 53
137 71
138 79
139 72
140 52
141 69
142 62
143 56
144 48
145 52
146 68
147 72
148 48
149 63
150 67
151 63
152 62
153 75
154 46
155 62
156 40
157 38
158 53
159 50
160 71
161 58
162 49
163 52
164 55
165 45

Nro. Puntuacién
166 49
167 58
168 54
169 35
170 48
171 63
172 65
173 73
174 67
175 49
176 50
177 71
178 56
179 67
180 70
181 74
182 40
183 61
184 66
185 53
186 73
187 64
188 54
189 67
190 66
191 52
192 53
193 47
194 65
195 78
196 63
197 58
198 68
199 34
200 45
201 69
202 50
203 64
204 61
205 47
206 76
207 47
208 46
209 62
210 47
211 72
212 39
213 54
214 63
215 52
216 51
217 63
218 65
219 67
220 67




Nro. Puntuacion
221 46
222 62
223 60
224 69
225 65
226 53
227 54
228 39
229 63
230 43
231 42
232 52
233 47
234 53
235 52
236 35
237 51
238 51
239 54
240 47
241 41
242 66
243 47
244 63
245 63
246 52
247 54
248 49
249 49
250 49
251 52
252 49
253 50
254 56
255 53
256 54
257 55
258 49
259 74
260 83
261 72
262 64
263 77
264 72
265 70
266 62
267 66
268 56
269 66
270 55
271 54
272 66
273 60
274 60
275 65

Nro. Puntuacién
276 65
277 67
278 49
279 65
280 74
281 61
282 64
283 60
284 55
285 66
286 65
287 52
288 73
289 60
290 70
291 68
292 63
293 61
294 60
295 64
296 64
297 64
298 62
299 60
300 55
301 64
302 46
303 55
304 55
305 68
306 62
307 48
308 62
309 57
310 58
311 62
312 65
313 58
314 68
315 65
316 63
317 52
318 62
319 48
320 53
321 46
322 50
323 63
324 57
325 46
326 58
327 67
328 69
329 54
330 68

Nro. Puntuacidn
331 39
332 37
333 55
334 68
335 56
336 47
337 50
338 77
339 59
340 55
341 83
342 42
343 56
344 71
345 46
346 51
347 53
348 69
349 55
350 61
351 58
352 54
353 65
354 55
355 67
356 62
357 58
358 22
359 68
360 49
361 27
362 37
363 51
364 57
365 63
366 49
367 45
368 55
369 51
370 46
371 62
372 58
373 64
374 65
375 66
376 33
377 66
378 68
379 62
380 69
381 57
382 69
383 66
384 57
385 66
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Determinar el valor minimo y valor maximo
X min =19
X max = 95
Determinar el Rango (R)
R = Xméx — Xmin
R=95-19
R=176
Determinar los Intervalos (K)
e Bajo
e Regular
e Alto
Determinar la Amplitud (A)
A=R/K

A =76/3
A =25.333

Determinacion de escala de valoracién para Calidad del Servicio
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Escala Nivel
19-44 BAJO
45-70 REGULAR
71-95 ALTO




Clientes (%)

90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

85.70

Bajo Regular

Satisfaccion

Nivel de la Satisfaccion del Cliente

Alto
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