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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de la empresa Herzab S.A.C., cuyo objetivo general es Determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Herzab
S.A.C. Chiclayo, 2020. El disefio de investigacion es descriptiva — correlacional de
corte transversal y de tipo no experimental. La muestra estuvo conformada por 100
trabajadores de la empresa y como instrumento de recoleccién de informacion se
elabor6 una encuesta de 24 preguntas, ademas se trabajoé con cuestionarios como
instrumento de recoleccion de datos en cuadros y graficos estadisticos usando el
SPSS v25. Se determin6 que hay una correlacion entre las variables: “Calidad de
servicio” y “Satisfaccion al cliente”, Mediante el andlisis estadistico Alfa de Cronbach
en las reflejan un 0.762 de confiabilidad, teniendo la correlacion de ambas variables
Chi-cuadrado de Pearson en un 0.563 (56.3%). Por lo tanto se toma la decision de
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna, la cual menciona que: Existe
relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de la empresa Herzab
S.A.C. Chiclayo, 2020, y determina que a mayor calidad de servicio, mayor sera la

satisfaccion del cliente en la empresa Herzab S.A.C.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente.

Vi



ABSTRACT

The present investigation entitled "Quality of service and customer satisfaction
of the Herzab S.A.C. company, whose general objective is to determine the relationship
between quality of service and customer satisfaction in the Herzab S.A.C. Chiclayo,
2020. The research design is descriptive - correlational, cross-sectional and non-
experimental. The sample was made up of 100 company workers and a 24-question
survey was developed as an instrument to collect information. In addition, it was carried
out with questionnaires as an instrument for collecting data in statistical tables and
graphs using SPSS v25. It was determined that there is a correlation between the
variables: "Quality of service" and "Customer satisfaction”, by means of the statistical
analysis Cronbach's Alpha in the calls a reliability 0.762, having the correlation of both
Pearson's Chi-square variables in a 0.556 (56.3%). Therefore, the decision is made to
reject the null hypothesis and accept the alternative hypothesis, which he mentions
exists: There is a relationship between the quality of the service and the satisfaction of
the Herzab S.A.C. Chiclayo, 2020, and determines that the higher the quality of service,
the mayor will be customer satisfaction at the Herzab S.A.C.

Key words: Quality of service, customer satisfaction.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemaética.

Los conocimientos sobre la calidad y satisfaccién de los consumidores,
poseen en comun que se examina el punto de vista del usuario para evaluar los
servicios/productos que las empresas estan aptas de suministrar. Desde este
punto de vista, el desempefio de la empresa es evaluado en Ultima instancia por
clientes que compran o consumen bienes y servicios de consumo. Toda empresa
tiene como propdsito crecer con tiempo ofreciendo un excelente servicio a sus

usuarios consiguiendo el objetivo que es la satisfaccion de sus clientes.

Por consiguiente, se tomara en cuenta los estudios, publicaciones, articulos
cientificos y otros tanto internacionales, nacionales y locales. Con la finalidad de

comprender cual es la realidad que pasan las empresas.

1.1.1 Contexto Internacional.

Hernandez (2015) México, asegura que algunas compaiiias no
enfocan sus esfuerzos en un mejor servicio, sin embargo 8 de 10 personas estan
prestas a cancelar mas con la finalidad de recibir un servicio mejor. Es mas, un
90% de los mexicanos se centra demasiado en este punto para poder elegir su
compra, el procedimiento del servicio al cliente es un buen diferenciador de la
marca Yy un vinculo esencial para garantizar la fidelidad de sus consumidores.

Gonzalez (2015) en Cuba, manifiesta que en las distintas
instituciones bancarias no se hacia un rastreo a sus clientes en cuanto la atencion,
al evaluar la calidad recibida por estos usuarios en la entidad bancaria en la
provincia de Cienfuegos”, logrando identificar a partir de las diversas percepciones
de los clientes los principales factores que los insatisfacen. Determinando como
solucion elaborar una gestion de procesos de mejoramiento para la calidad
percibida; asi mismo mejorar la satisfaccion en los clientes de dicha entidad
bancaria.

Mejias, Godoy, & Pifia (2017) en Venezuela, afirma que las

compafiias de servicios de mantenimientos son afectadas por la falta de estudios
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en cuanto analizar qué factores inciden en la satisfaccion, ocasionando una
pésima planificacion y esto esta causando disminucion de potenciales clientes,
Algunos datos nos demuestran la relevancia de este estudio son: un 66% de los
clientes ya no solicitan los servicios; el 60% se alejaron por el retraso e
incumplimiento en las fechas proyectadas y los sobrantes no presentaron queja
alguna. Del 34% de los clientes activos, un 65% comunicaron sus quejas a la
empresa, por una mala proyeccion en las fechas o insatisfaccion con el servicio;
el 35% sobrante no ha avisado ninguna incomodidad. Como solucién las
compairiias han visto la necesidad de adquirir los conocimientos necesarios en
cuanto a la calidad y esto ayudara a la elaboracién de procesos mejorando de esta
manera sus fallas y lograr superar las expectativas de sus clientes, lo cual les
garantizara tener clientes satisfechos.

Pascual, M. (2015) México, manifiestan que en los
supermercados estan teniendo problemas en cuanto a la satisfaccion de los
clientes, esto se debe a que su personal no esta bien capacitado y esto se
manifiesta porque sus clientes se sienten insatisfechos, para lo cual propusieron
mejorar la calidad de servicio como resultado a través un programa de
capacitacién, con lo cual se pretende aumentar en cuanto a calidad y de esta
manera incrementar la satisfaccion de los usuarios logrando superar sus
expectativas en dichos supermercados.

Aldana Y Vargas (2014) Bogota, expresa que el no brindar un
excelente servicio de calidad, hay la probabilidad que los usuarios puedan acudir
a otros servicios que brinda la competencia y sean similares al nuestro. La calidad
y el servicio no pueden ir por separado, es quiere decir que no se puede dar una
calidad sin un servicio. Con un servicio de excelente calidad se podria beneficiar a
muchas empresas haciéndolas diferenciarse a su competencia dentro de un
mercado tan competitivo. Determinando como solucién de que si se practica la
calidad, se estaria inscribiendo en uno de los zonas mas competitivas dentro de
la industria cuyo objetivo es que las organizaciones puedan impulsar la
mejoramiento continuo y también poder aumentar sus ingresos ofreciendo un

servicio de calidad y de esta manera mejorar la satisfaccién de los clientes.
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1.1.2 Contexto Nacional.

Sanchez (2015) Lima, expresa en la UNEGV dentro del centro de
idiomas, estan teniendo problemas con la satisfaccion del cliente, en cuanto al
avance y problema acerca del entendimiento metodoldgico y tedrico respecto a la
apreciacion sobre calidad del servicio en la ensefianza brindada por el Centro de
Idiomas. Por ultimo se recomienda un programa de Mejora cuyas estrategias
mejoraran en su servicio que les ofrece a los estudiantes y asi aumentar su
satisfaccion en los usuarias del UNE.

Tupac & Garcia (2015) en Lima, sefialan que en el sector de la
industria hotelera tienen problemas respecto a la satisfaccién, puesto que ahora
los usuarios son mas exigentes y poseen un idea en cuanto a la calidad, debido
a esto las industrias hoteleras optaron en proponer como solucion implementar un
sistemas de calidad considerando las preferencias y gustos de los clientes varian
con el transcurso del tiempo, lo cual garantizara brindar un buen servicio logrando
satisfacer de su clientes.

Cueva (2015) Piura, nos menciona que para las organizaciones la
satisfaccion de cliente es uno de los punto que mas les preocupa, para lo cual
platearon utilizar una nueva metodologia la escala SERVQUAL la que utilizamos
para poder determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, es un instrumento
gue ayudara al gerente para que puedan implementen técnicas de mejora. Se
determiné que la calidad de servicio es el instrumento fundamental para
incrementar las ganancias de la organizacion y de sobre todo lograr la satisfacer a
sus consumidores.

Segun Rivas (2014) Lima, indica sobre la satisfaccion en cuanto a
la calidad del servicio tiene un nivel medio, puesto que existen mas experiencias
negativas que positivas del consumo, mientras tanto donde se encuentra un déficit
mayor son en el sector educacion y salud, por lo cual se planteé como solucion
establecer estrategias relacionadas en calidad de servicio que se brindan en estos
sectores, puesto que el brinda servicios de calidad se tendran clientes mucho mas

satisfechos.
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Segun Vargas (2015) Lima, expresa que la satisfaccion de los
clientes en los bancos peruanos son importantes debido a que el costo de compra
es elevado en los nuevos clientes que retener a los actuales clientes, asi mismo
se pudo determinar entre los bancos peruanos como Interbank BBVA Continental,
el banco financiero y BCP son los que mas satisfacen a sus clientes, esto es una
informacion muy importante para estos ya que pueden aumentar la cartera de

usuarios en los afios proximos.

1.1.3 Contexto Local.

La organizacion HERZAB S.A.C., fue creado en el afio 2008, por
el Ingeniero Modesto Zapata Lalupu, contando con su oficina principal en la Calle
el Ayllu 156 de la Victoria - Chiclayo, la cual cuenta con los servicios en el Sector
Comercial, en el Sector Obras, Sector Comunicacion, Consultoria y Alquiler de
Equipo en los departamentos de Chiclayo, Piura, Sullana, Tumbes, Talara, Paita,
Sechura y Tambogrande, la cual es supervisada por Osinergmin, por lo cual se
debe ofrecer un excelente servicio, de forma que los usuarios se encuentren
satisfechos, entre los servicios comerciales que brinda son la Instalacién de
Nuevos Suministros, Cobro de Recibos, Lectura de Parametro, Reubicacion de
Medidores, Corte Definitivo, Diagnostico y Perdida de centrales Hidroeléctricas y
Servicio de Ampliacién de Redes..

La empresa Herzab S.A.C. en la actualidad es una de las
reconocidas en Sector Eléctrico, pero esta teniendo problemas con el servicio de
cobro de recibos y atencién de queja de clientes criticos, esto se puede ver en la
oficina de atencién donde un gran numero de usuarios se acercan a realizar
consultas, trdmites, presentar reclamos por la demora en la instalacién del servicio
solicitado o porque no les llega los recibos de luz, de tal manera que se pudo
observar que los clientes se encuentran descontentos ante todo esto por la demora
en la que se atiende sus requerimientos, ocasionando que muchos de ellos

presenten quejas.
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La presente investigacion sera de gran ayuda, porgue no permitira
poder obtener la opinion de los clientes y de esta manera poder analizar los
problemas que se estan dando, puesto que la satisfaccion de los usuarios es muy

crucial en estos tiempos.

1.2 Antecedentes de estudio.

1.2.1 A Nivel internacional.

Lopez (2018) su tesis “Calidad de servicio y la satisfaccion del
clientes del restaurante Rachy’s - Guayaquil”, cuyo principal objetivo es determinar
la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de Rachy’s, el tipo
de investigacion utilizado fue descriptiva - correlacional, no experimental -
transversal, contando una poblacién infinita q son usuarios que acuden al local,
obteniendo la muestra de 365 usuarios, utiliz6 como técnica una encuesta 'y como
instrumento el cuestionario en la escala Likert, el resultado que obtuvimos es que
existe una significativa correlacion entre estas dos variables de estudio. Una
correlacion rho=0.697 lo que quiere decir que hay una correlacion positiva ya que
es préximo a 1, por lo tanto se confirma que a mejor calidad ofrecida por Rachy’s
tendr4 mayor satisfaccién, concluyendo que el servicio al cliente es esencial en
toda organizacién debido que su fracaso o éxito dentro del mercado dependera de

esto.

Ayala R. (2018) en su tesis “Evaluacion de la calidad del servicio
en la cuidad de Yachay y su impacto en la satisfaccién de los clientes — Ecuador”,
el objetivo principal es determinar la calidad del servicio en la ciudad del Yachay y
su impacto en la satisfaccion del clientes, el tipo de investigacién es descriptivo -
correlacional, no experimental - transversal, su poblacion es finita tomando en
cuenta a los turistas y residentes que visitan constantemente la cuidad obteniendo
una muestra con 288 clientes, utilizando como método una encuesta y como
instrumento un cuestionario, teniendo un resultado obtenidos en la correlacion de
variables de 0.71 y en las dimensiones elementos tangibles fue de 0.61, en la
Fiabilidad 0.71, la capacidad de respuesta fue de 0.69, en seguridad un 0.70 y

empatia el 0.68, de acuerdo con estos resultados se observé que algunas
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dimensiones de las variables independientes tienen un impacto positivo para la
satisfaccion del cliente en la cuidad de Yachay, llegando a concluir en la

aceptacion de la hipétesis.

Reyes (2019) su tesis “Calidad de servicio y la satisfaccion del
clientes de la empresa Greenandes — Ecuador”. Su objetivo general es evaluar la
calidad de servicio y satisfaccidon del cliente para Greenandes. El tipo de
investigacion utilizada es cuantitativa con método descriptivo, cuantitativo y
deductivo. Se utilizd como herramienta una encuesta a 180 clientes. En los
resultados obtenidos se destaca la calidad de los servicios prestados fue por
debajo de las expectativas del cliente. Se logran excelentes resultados en
aspectos como confiabilidad y capacidad de respuesta ya que estos representan
oportunidades negativas muy altas que es necesario minimizar, para ello se
necesita agilizar los procesos y asignar responsabilidades a las areas de
comunicacioén directa con el cliente, desarrollando estrategias enfocadas en esto.

Cliente.

Chiluisa (2015) En su tesis Calidad del Servicio y la Satisfaccion
del Clientes de la Empresa Yambo Tours C.A. Ecuador. Cuyo objetivo general es
determinar si la calidad del servicio afecta en la satisfaccion de la Empresa, la
investigacion utilizada fue descriptivo - correlacional de enfoque cuantitativo de
corte transversal. El método utilizado fue una encuesta y la herramienta utilizada
un cuestionario, se obtuvo la muestra de 155 clientes. La prueba estadistica
utilizada es Chi cuadrado = 12.41; Sig. (Bilateral) = 0.020; (p< 0.05). Se obtuvieron
como resultado de la encuesta que el 71,82% manifiestan que es excelente el
servicio dado por la organizacion, seguida de un 19,09% la consideran regular y
un 9,09% dicen que es mala. Obteniendo como conclusion de que la calidad de

servicio si influye en la satisfaccion de los clientes de Yambo Tours,

Villalba, R. (2015) en su tesis La Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del Cliente en la Organizacion Victor Hugo Caicedo - Ambato, El
objetivo general es definir un plan de calidad para mejorar el nivel de satisfaccion
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de los clientes. El tipo de investigacion es descriptivo — correlacional de enfoque
cuantitativo - transversal. Con 650 clientes en su grupo de investigacion, se generé
una muestra con 242 clientes seleccionados, la recoleccién de datos se realiz6
mediante un cuestionario. Se encuentra que la implementacion del plan de calidad
contribuira a un aumento en el nivel del cliente, con el estadistico Chi cuadrado =
48.83; (p < 0.05), la relacion entre las medidas de seguridad también se puede

medir términos de satisfaccién para Chi cuadrado = 14.74; (p < 0.05).

1.2.2 A Nivel nacional.

Chavez (2019) su tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en Cinemark — Huanuco, 2018”, su objetivo general es determinar como
la calidad del servicio afecta la satisfaccion del cliente de Cinemark, a través de la
investigacion descriptivo — correlacional; no experimental - transversal. La
confiablidad alcanzo el 0.95, su poblacion son los usuarios que acuden a Cinemark
Huanuco, considera alrededor de unos 9600 usuarios por mes, el promedio
estimado es de 320 usuarios al dia, se emple6 el muestreo probabilistico para
determinar la muestra con la que se trabajara para un total de 370 clientes. Se ha
encontrado que la calidad incide directamente con la satisfaccion del cliente, en
este caso particular, una calificacion media en calidad significa que el usuario no

esta satisfecho con el servicio prestado.

Maguifia (2018) su tesis “La Calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente del BBVA de Los Olivos, Lima 2018”, El objetivo fue determinar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del BBVA. El modelo
de investigacion desarrollado es no experimental - transversal. La muestra fue
determinada por un grupo de 356 usuarios, se utilizé la encuesta como técnica,
utilizando un cuestionario de 22 preguntas, se utilizé el Alfa de Cronbach 0.916
para la confiabilidad, dando como resultando un Rho de Spearman fue de 0,154;
lo cual sugiere una correlacion moderadamente positiva media, rechazando H1 y
aceptando la H2. Se lleg6 a la conclusion de que el objetivo general no se cumplio;
esto quiere decir que no existe relacion entre sus dos variables de estudio en el
BBVA Continental.
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Arrunategui (2018) su tesis “La Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente de la academia preuniversitaria Andreas- Nuevo Chimbote, 2018”, El
objetivo general es establecer un vinculo entre calidad de servicio y satisfacciéon
del cliente de la academia preuniversitaria. La investigacion aplicada es no-
Experimental. Teniendo a 90 alumnos de la academia como muestra. La técnica
usada es la encuesta y el instrumento un cuestionario. Se obtuvo una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la academia
preuniversitaria, teniendo en un valor correlacional de 0,435, obteniendo como

conclusién hay una aceptable relacion de calidad de servicio y satisfaccion.

Chavez (2017) con su tesis “Calidad del servicio y la satisfaccion
del clientes minorista de la empresa Jilin Eximport Cercado de Lima, 2017”, El
objetivo principal fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del clientes de Jilin Eximport, el disefio y tipo de investigacion fue
descriptivo - correlacional, no experimental - transversal, se tuvo a 35 usuarios
como muestra de estudio a los cuales se les realizo una encuesta y un cuestionario
como técnica e instrumento, mediante los resultado se comprobd que ahi
correlacion relevante entre las variables con significancia (0,000). En el Rho
Spearman obtuvo un Rho = 0.746. Por lo tanto, existe una alta correlacion entre
las variables, lo cual es confirmado por un 94.3% de buena calidad y un 94.3%
satisfecho; esto significa que la organizacion brinda servicios de alta calidad y el

resultado es que tienen usuarios muy satisfechos.

Ipanaque (2015) su trabajo “Calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de servicio de administracion tributaria de Trujillo — SATT”, su objetivo
general es como influye la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente, el tipo
de investigacion que se utilizo es descriptivo - correlacional, disefio no
experimental - transaccional, la grupo en estudio es 70,000 usuarios del cual
obtuvo la muestra de 367 clientes , se utilizé un cuestionario como instrumento, se
obtuvo una correlacion de 0.678, es decir se admite la hipétesis propuesta. Se
concluye que el objetivo especifico 1, en las dimensiones de seguridad, higiene,

atencion, elementos y accesibilidad pertenecientes a la calidad, se adquirieron los
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siguientes porcentajes para poco satisfecho los porcentajes son altos 30.4% y
44.4% y con un 33.5% y 46.8% nada satisfecho, siendo la calidad baja en el SATT.
En cuanto la satisfaccion le corresponde el buen trato y el tiempo, siendo el indice
obtenido poco satisfecho en un 35.7% a 35.8% y nada satisfecho en un 24.4% y

52%, se concluye en que el buen trato moderado y el tiempo de atencidn es critico.

1.2.3 A Nivel local.

Vladimir (2016) su trabajo “Calidad de Servicio y la Satisfaccion
del Cliente en La Empresa Comercializadora de Madera Arbolito S.A.C. Chiclayo”,
tiene como objetivo determinar la relacion entre calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente para Arbolito S.A.C. El tipo de investigacion utilizado es
inductivo — deductivo. Se recolecto la informacion utilizando como técnica una
encuesta y un instrumento - cuestionario, una muestra representativa de 98
clientes, a los mismos que se aplicado la encuesta. Entre sus resultados
importantes, el promedio de 3.04 se determina para el promedio correspondiente
a la calidad y se detect6 para un nivel medio un 3.15 relacionado con la
satisfaccion. Se ha encontrado que si existe relacion entre las variables en estudio
en Arbolito S.A.C., que alcanz6 una correlacion de Spearman con un coeficiente
de 0.859. Se recomienda utilizar la propuesta, puesto que esta demostrado que

mientras mejor sea calidad, se tendran usuarios mucho mas contestos.

Luis (2018) su tesis “La calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente de RYJ Climotos S.R.L.- Chiclayo 2015”, con el objetivo de determinar
cémo afecta la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en RYJ Climotos
S.R.L. Se empled un tipo y disefio descriptivo - explicativo, correlacional - no
experimental. Como poblacion, son un total de 2608 usuarios con los que cuenta
actualmente la empresa y generando una muestra de 331 clientes. Se empleé la
encuesta como técnicas y se utilizé el cuestionario como instrumento, SPSS para
graficos y cuadros. Obteniendo como resultados de que se involucra el empleado
para obtener una buena calidad y se tiene que dar una excelente calidad y obtener
la buena satisfaccion de los clientes. Concluimos en que hay una correlacion entre

ambas variables.
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Delgado (2018) su tesis “La calidad del servicio mediante el
modelo Servqual y su relacién con la satisfaccion del cliente del hotel Aristi de la
ciudad de Chiclayo — Lambayeque”, El objetivo es determinar la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de Aristi. El tipo de investigacion es
descriptiva correlacional, no experimental. Su muestra incluye 86 usuarios. Con la
correlacion de Spearman se alcanzo un valor de 0.007, que es inferior a 0.05, esto
significa rechazar la hipétesis nula, por lo tanto existe una relacion lineal entre las
variables calidad del servicio y la satisfaccion. Como técnica se empleara la
encuesta y como instrumento un cuestionario. Por lo tanto, concluye en que si
existe una relacién positiva entre la variable principal y segundaria, y parte de esta

insatisfaccion se debe a una perciben de la calidad baja por parte de los usuarios.

Rimarachin (2015) su tesis “Evaluaciéon de calidad de servicio en
relacion a la satisfaccion del cliente en la Agencia de Viajes Consorcio Turistico
Sipan Tours SAC, Chiclayo”, el objetivo general calificar la calidad de servicio
ligada a la satisfaccion del cliente. El tipo de metodologia es analitico —
correlacional y la muestra es de 64 clientes. Recibié como respuestas que el 78%
estuvo de acuerdo en que no hubo errores. Se concluyé que Sipan Tours brindo
un buen servicio ya que la mayoria de los usuarios lo calificaron muy bien. La
institucién es calificada por el usuario cuando corresponden a su oferta. Los
usuarios muestran cuanto tiempo pasan dentro, sin querer gastarlo y pagando por

un servicio eficiente.

Cayotopa y Flores (2015) su tesis “El Modelo de CRM para elevar
la satisfaccion del cliente en la Municipalidad de Reque - Chiclayo”, El objetivo
general es desarrollar el software CRM para mejorar la satisfaccion del cliente. Es
tipo descriptiva-propositiva y método utilizado es el inductivo, la muestra consta de
46 usuarios y 56 socios. Como resultado, el 45,7% dijo estar totalmente en
desacuerdo, porque no recibié de manera clara y precisa la informacién de parte

de los colaboradores. Finalmente se recomienda adquirir el software Sugar CRM.
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1.3. Teorias Relacionadas al Tema.

1.3.1 Definicion de calidad de servicio
Grande (2000) describio e indico que al servicio no depende de un
bien fisico para ser estimado, sino que depende de su calidad, basada en

necesidades y deseos de los clientes, con el objetivo de satisfacerlos por completo.

Segun Cobra (2001) describe la calidad del servicio y sefiala que
posee 2 dimensiones: una que es instrumental y nos explican los aspectos fisicos
de los servicios; y una conectada con caracteristicas practicas que describen

aspectos intangibles del servicio.

Seto (2014) la calidad de servicio se convierte en una variable
considerada primordial en la competitividad de las organizaciones, en donde las
instituciones saben muy claro que si desean permanecer ante un mercado
demasiado refiido como el actual, se convierte en algo totalmente fundamental

brindar una elevada calidad del servicio. (p.22)
1.3.1.1 Importancia de la calidad de servicio

Segun Franzmeier & Tschohl (1994) manifiesta que elevar
los niveles de lealtad de los usuarios es uno de los beneficios mas importantes del
servicio. Lo cual basicamente es verdad, pues gran parte de las operaciones de la
organizacion son procedimientos repetidos y los mismos usuarios. Para evitar que
los competidores deterioren su base de datos deben crear una lealtad de sus

clientes puesto que es una ventaja competitiva. (p.24)

1.3.1.2 Dimensiones de la calidad de servicio

Segun Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1999) nos dice en
cuanto a las dimensiones existen distintas maneras de poder medir la calidad, por
un lado se tiene la valoracion de la prestacion del servicio, en si de la interaccion

y de otro lado la parte tangible de la prestacion.
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Los autores sefialan cinco dimensiones en las cuales tenemos:

a. Elementos Tangibles: nos referimos al aspecto
gue tiene los equipos, las instalaciones, los trabajadores y los materiales de

comunicacion., esto interviene en la satisfaccion del cliente.

En esta dimension consideramos los siguientes
indicadores: caracteristicas de las instalaciones, caracteristicas del personal,

caracteristicas de los equipo.

b. Fiabilidad: nos referimos al otorgar de un bien o
servicio requerido por los usuarios. La eficiencia de la prestacion del servicio.

Mediante esto evaluamos la habilidad para desenvolver el servicio prometido.

Para esta dimension se consider6 el siguiente

indicador: Eficiencia en la prestacion del servicio.

c. Capacidad de Respuesta: nos referimos a la
voluntad y disponibilidad que posee el personal para apoyar a solucionar alguna
duda, inquietud e informacion de los clientes, es decir de qué manera responde el
trabajador ante las exigencias de los usuarios al instante de adquerir el servicio o

producto.

Los indicadores que se toma en cuenta son los
siguientes: rapidez del servicio, capacidad en la solucién de los problemas,

disposicion de ayudar a los usuarios.
d. Seguridad: es la experiencia que se percibe del

servicio prestado, la cortesia y habilidad que tiene los trabajadores en generar

confianza en los clientes.
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Para esta dimension se considera el siguiente

indicador: nivel de confianza.

e. Empatia: Nos referimos a la atencion
personalizada, la comodidad y la confianza que se le brinda al cliente para que

pueda expresar lo que desea.

Para esta dimension se considera el siguiente

indicador: Grado de atencion personalizada.

1.3.2 Definicion de Satisfaccion del Cliente
Segun Kotler & Armstrong (2008) Las empresas necesitan medir
la satisfaccion del cliente, debido que es un factor importante al momento de la
retencion de clientes. Los usuarios satisfechos repiten compras, hablan de
experiencias positivas al comprar un producto o servicio, son menos sensibles al
precio, no pone atencién a las marcas competidoras. Un alto nivel de satisfaccion

indica una mejor lealtad del cliente. (P.14)

Kotler & Armstrong (2008) Las organizaciones se esfuerzan por
alcanzar un alto grado de satisfaccion, esto obedece a los resultados adquiridos.
Un usuario estara insatisfecho con resultados que no cumplan sus expectativas,

pero estara muy satisfecho si esos resultados superan sus expectativas. (P.14)

Kotler & Keller (2012) Los clientes son los Unicos que pueden crear
valor la empresa, el triunfo de la institucion es atraer, retener e incrementar el
numero de usuarios, los clientes son la razén por la cual se crea la empresa,

contratacion de empleados y realiza diversas actividades empresariales. (P.123)

1.3.2.1 Dimensién de la Satisfaccion del Cliente

Segun Kotler (2009) menciona que a la satisfaccion del cliente

esta constituida por 3 elementos:
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El rendimiento percibido: apreciacion del usuario respecto
al servicio o bien que desea adquirié o esta por adquirir. Por esto se debe tener en
cuenta las siguientes caracteristicas: lo determina el usuario - no la organizacion,
se apoya en los resultados obtenidos por los que adquieren el producto, la

percepcion del cliente, Logra tener influencias en otros clientes.

Para esta primera dimension se considera el siguiente

indicador: percepcion de los resultados.

Expectativas: Nos referimos a lo que el cliente desea recibir.
La posibilidad de los usuarios se generar por una de estas 4 situaciones: las ofertas
de las organizaciones referentes al provecho de los servicios, mediantes las

anteriores opiniones y experiencias de terceros.

Para esta dimension se tiene el siguiente indicador: nivel de

expectativas.

El nivel de satisfaccién: Después de comprar o adquisiciéon
de los producto o servicio, los clientes experimentan uno de los tres niveles de
satisfaccion: insatisfechos (no cumplié con las expectativas del cliente), Satisfecho

(son logradas cubrir sus expectativas) y la Complacencia.

Esta dimension tiene el siguiente Indicadores: el nivel de

satisfaccion en la atencion.

1.4. Formulacién del Problema.
Problema Principal
¢,Cudl es la relacion que existe entre la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa HERZAB S.A.C Chiclayo, 2020?
Problemas Especificos

¢,Cuadl es el nivel de la calidad del servicio en la empresa Herzab
S.A.C. Chiclayo, 2020?

¢,Cual es el nivel de la satisfaccion del cliente en la empresa Herzab
S.A.C. Chiclayo, 20207
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¢, Cuadl es la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Herzab S.A.C. Chiclayo, 2020?

1.5 Justificacion e Importancia del estudio.

El informe es significativo ya que nos permitio mejorar y orientar la
buena atencidon enfocado en la calidad y poder mejorar la satisfaccion del usuario
en HERZAB S.A.C. Es de gran importancia que HERZAB S.A.C. ofrezca un buen
servicio oportuno ya que es importante y ayudara a generar una ventaja dentro del

mercado.

1.5.1 Justificacién del estudio
Maldonado (2015) manifiesta que, el justificar la investigacion
quiere decir que deben exponer los motivos por las cuales se quiere realizar,
también debe tener una finalidad definida, ademas exponer cuales son los
beneficios que se esperan y porque es util la investigacion. Los criterios son de
relevancia Social, practica, teérico y metodoldgica. (p.70)

Metodoldgico, se aplico la encuesta y un cuestionario organizado
gue nos ayudara a calcular la percepcién que tienen los usuarios y los resultados
gue se obtengan pasaran a una prueba de hipétesis para determinar y comprobar

si las variables en estudio se relacionan.

Practico, El desarrollo del informe nos ayuddé a saber la correlacion

gue hay entre las variables estudiadas.

Del punto de vista Social, se benefician los usuarios, debido a que
la asistencia que recibirdn es buenay con esto su satisfaccion del cliente sera alta,
esto ayudara a tener una mejor productividad dentro del mercado en el que

funciona la organizacion.

Teorico, basado en lo descrito por Seto sobre la calidad del
servicio donde nos menciona diferencia entre expectativa y percepcion, mediante
lo cual se conocera la satisfaccion del usuario, de tal manera ayudara como guia

para los posteriores investigadores de estudios parecidos a este.
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1.6. Hipotesis.

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente
de la empresa Herzab S.A.C. Chiclayo, 2020

HO: No existe relaciéon entre la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente

de la empresa Herzab Chiclayo, 2020

1.7 Objetivos
1.7.2 Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa HERZAB S.A.C. Chiclayo, 2020.

1.7.3 Objetivos especificos

Diagnosticar el nivel de calidad de servicio en Herzab. S.A.C. Chiclayo, 2020.

Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en Herzab. S.A.C. Chiclayo,
2020.

Analizar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
Herzab S.A.C. Chiclayo, 2020.
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Il MATERIAL Y METODOS.

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion.
2.1.1 Tipo de Investigacion.
Es de tipo descriptiva, correlacional y de enfoque cuantitativo.
Descriptiva

Segun los autores Baptista, Hernandez, & Fernandez (2004)
mencionan en un estudio de tipo descriptivo es donde escogen un numero de
debates y se mide la informacion en todas estas, para asi explicar lo que se esta

investigando”. (p.95).

La investigacidon es descriptiva puesto que se describen los
fendmenos que se observan, pero se identificé diferentes dimensiones del

problema, aqui observamos la calidad de servicio que tiene la empresa.
Correlacional

Bernal (2010) Sefiala que “en una correlacional el objetivo
examinar y ensefiar cual es su relacion entre las variables, pero no explica cuales
son las causas 0 consecuencias. Su soporte principal es el uso de herramientas

estadisticas”. (p. 114).

La investigacion es correlacional, porque se desea determinar la

correlaciéon que hay en las variables “Calidad y Satisfaccion”.
Cuantitativa

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2004) expresa en un informe
cuantitativo usa la acumulacion y estudio de los resultados para responder las
preguntas y determinar la hipétesis planteada anteriormente, y utiliza el conteo y
repetidamente la estadistica para diagnosticar los patrones del comportamiento de

la poblacion. (p. 87)
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La investigacion es cuantitativo, ya que se espera cuantificar dichas
variables respecto Calidad y Satisfaccion, buscamos probar la hipotesis a traves

de la recoleccion de datos y también se hard uso de métodos estadisticos.
2.1.2 Disefio de Investigacion.

Es tipo No Experimental - Transversal

Loa autores Baptista, Fernandez, & Hernandez (2014) mencionan que “una
investigacion no experimental se refiere a la observacion que se emplea sin hacer
ningin manejo de variables y simplemente analizan los fendbmenos para poder

analizarlos”. (p. 189).

Segun Baptista, Hernandez, & Fernandez (2014) manifiesta que lo

transversal es la recaudacion de la informacién en un Unico tiempo. (p. 189).

La investigacion posee un modelo no experimental, - corte transversal
debido a que no se manipulara las variables y obtendran los resultados en un
tiempo Unico, con un nivel descriptivo- correlacional debido a que se determinara

el grado de correlacion entre ambas variables estudiadas.

Grafica del Disefo

<
X — 1 —» <

M = muestra
Y = observacion V. 1.
X = observacion V. 2.

R =relacion.
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2.2. Poblacion y Muestra.
2.2.1. Poblacion.

Los autores Cortés & Iglesias (2004) indican que la poblacion

se refiere a la cantidad de personas que tienen la misma particularidad a estudiar.
(p-90)

Tabla 1: Poblacion

AREAS CANTIDAD
GERENCIA 1
CONTABILIDAD 4
RECURSOS HUMANOS 2
LOGISTICA Y LICITACIONES 2
ALAMACEN 2
CORDINADORES DE PROYECTOS 4

ATENCION AL CLIENTE - COBROS Y CLIENTES

CRITICOS 10
PERSONAL TECNICO 75
TOTAL TRABAJADORES 100

Fuente: Elaboracion propia

La poblacion esta formada por los trabajadores de HERZAB
S.A.C., siendo un total de 100 trabajadores que tiene la empresa, informacién

brindada en la guia de entrevista realizada al gerente de HERZAB.

2.2.2 Muestra

Segun Cortés & Iglesias (2004) dicen que la muestra es cualquier
grupo de la poblacién la cual se utilizara para estudiar sus caracteristicas en la

totalidad de la poblacion, iniciando con una fraccion de la poblacién”. (p.90)

Para definir la muestra no se utilizé algin método estadistico,
puesto que es una poblacion pequeia de estudio, de tal manera que la muestra la

constituye 100 colaboradores de Herzab S.A.C.
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2.3. Variables, Operacionalizacién.

Segun Baptista, Fernandez, & Hernandez (2014) indica que la variable
consiguen interés para un informe cientifico al momento que se relaciona con otra
variable. (p. 105)

Descripcion de la Variable independiente - Calidad de Servicio

Para Tschohl (2011) menciona que la calidad es la disposicion que
persiguen los recursos y colaboradores de una organizacion por lo cual conseguir
satisfacer de sus usuarios; estan involucrados todos los trabajadores de la
organizacion y no simplemente los que tengan contacto directo o ya sea una

comunicacion atraveso de otras formas. (p.9).

Descripcion Operacional

Para Herzab resulta fundamental e indispensable, puesto que el ofrecer una
excelente servicio de calidad le permitira a esta organizacion cumplir con los
objetivos propuestos, es decir que tendran clientes mucho mas satisfechos y

conformes, esto lo mediran atreves de sus dimensiones e indicadores.

Descripcion de la Variable dependiente - Satisfaccidn del Cliente

Kotter & Armstrong (2013) manifiesta que el estar satisfecho depende de la
forma que perciben el servicio en concordancia a las expectativas del usuario. El
usuario esta muy satisfecho si el producto comprado supera su perspectiva, caso

contrario el usuario estara poco satisfecho porque no lleno su perspectiva, (p.14).
Descripcion Operacional

En Herzab., es importante que sus usuarios se sientan satisfechos, puesto
gue ofrecer un buen servicio permitirA que los trabajadores de la organizacion
logren cubrir y hasta superar las perspectivas de sus usuarios, es decir tendran
usuarios mucho mas satisfechos y conformes con el servicio, esto lo mediran

atreves de sus dimensiones e indicadores.
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Tabla 2: Operacionalizacion de las variables

Variable  Dimensiones Indicadores Items Instrum_en:[o
de medicidn
Caracteristica 1.- ¢Considera que las instalaciones de Herzab S.A.C. son
S modernas y adecuadas?
instalaciones 2.- ¢ Crees que los elementos materiales (promociones,
folletos y otros) son visualmente atractivos para Ud.?
3.- ¢, Considera que el personal que atiende en Herzab debera
Tangibles Caracteristica estar correctamente vestido?
s Personal 4.- ¢ Considera que existe uniformidad en la imagen de los
colaboradores?
Técnica:
Caracteristica 5 ¢ Considera que la empresa Herzab cuenta con equipos de Encuesta
CALIDAD S equipos ultima tecnologia? _ o 3
DE 6.- ¢, Crees que los equipos de comunicacion para la atencion
SERVICIO del cliente son eficientes?
Instrumento:
Rapidez del 7.- ¢, Crees que se le informa al cliente los de los productos, Cuestionario
servicio promociones o servicios que ofrece Herzab?
8.- ¢, Crees que los colaboradores de Herzab informan con
Capacidad de sincgr_idad y puntual acerca de todas las condiciones del
servicio?
Respuesta
Disposicion 9.- ¢ Considera que los colaboradores de Herzab siempre
de ayudara  estan dispuestos a ayudarlo?
los 10.- ¢ Crees que los trabajadores de la empresa brindan un
clientes servicio oportuno?
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Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Capacidad de
solucion de
problemas

Eficiencia en
la prestacion
del

servicio

Nivel de
Confianza

Grado
atencion
personalizad
a

11.- ¢ Consideras que el tiempo que tuvo que esperar para ser
atendido fue el adecuado?

12.- ¢ Crees que los trabajadores de Herzab dedican el tiempo
necesario para responder a sus preguntas?

13.- ¢ Consideras que cuando tienes alguna queja y/o reclamo
los trabajadores muestra una sincera disposicion en
solucionarlo?

14.- ¢ Crees que el personal de la empresa es capaz para
solucionar los problemas que usted presenta?

15.- ¢ Consideras que el comportamiento del personal de
Herzab le brinda confianza?

16.- ¢ Consideras que el servicios ofrecido por Herzab le
inspiran confianza?

17.- ¢ Considera que Herzab cuenta con colaboradores que
ofrecen una atencion personalizada a sus usuarios?

18.- ¢ Considera gue los colaboradores de Herzab lo trata con
respeto y cortesia?
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Rendimiento
Percibido

Satisfaccion Expectativas
del cliente

Nivel
Satisfaccion

Percepcion
de los
Resultados

Nivel de
expectativas

Nivel de
satisfaccion
con la
atencion

19. - ¢ Consideras que posteriormente a la atencion
ofrecida usted queda satisfecho?

20. - ¢ Consideras que la impresion que se lleva de la
atencion es la que esperaba?

21. - ¢ Consideras que de acuerdo a su experiencia con la
calidad de servicio recibido es determinante para otras
visitas a Herzab?

22. - ¢ Crees que el servicio que ofrece Herzab es suprior
al de la competencia?

23. - ¢ Consideras que Herzab cumple con tus
expectativas, para que usted pueda recomendar a otras
personas?

24. - ¢ Consideras que la calidad del servicio y atencién
cumple con sus expectativas como cliente?

Técnica:
Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos, Validez y
Confiabilidad

2.4.1 Técnicas.

Encuesta: segun el autor Bernal (2010) indica que una encuesta se
fundamenta en un grupo de preguntas (cuestionario) que se realiza con el objetivo de
adquirir informacion. (p.250)

Se utilizé esta técnica para poder adquirir informacion calidad y

satisfaccion, sera aplicada la encuesta a los usuarios de Herzab S.A.C.
2.4.2 Instrumento.

Cuestionario: el autor Bernal (2010) expresa que los cuestionarios
consta de unos grupos de interrogantes referente a las variables que se desean medir”.
(p.250)

Esta investigacion empled el cuestionario el cual esta enfocado a los
usuarios con interrogantes correctamente elaboradas y fueron extraidas de la

Operacionalizaciéon para recolectar informacion.
2.5. Validez y confiabilidad.

Segun Baptista, Fernandez, & Hernandez (2004) mencionan que la validez,
determina el grado que los instrumentos avalGan a las variables que se quiere valorar.
(p. 274)

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2004) infieren que la fiabilidad de los
instrumentos es al valor en el cual su uso repetido en el mismo sujeto u objeto genera
idénticos resultados. Hay diferentes medios para hallar la confiabilidad de un
instrumento. Los coeficientes estan entre 0 y 1, por tal motivo el coeficiente 0 quiere

decir que es confiabilidad nulay el 1 representa una confiabilidad maxima. (p.280)

Para diagnosticar la fiabilidad de nuestro instrumento se utilizé el Alfa de

Cronbach que se hall6 mediante el programa SPSS (v.25).
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Tabla 3. Fiabilidad Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

basada en elementos Nimero de
Alfa de Cronbach estandarizados elementos
, 762 747 18

Fuente: SPSS (v.25)

Tabla 4. Fiabilidad Satisfaccion del Cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N° de elementos

, 762 , 761 6

Fuente: SPSS (v.25)

A través de los profesionales pudimos definir la confiabilidad del
instrumento, quienes indicaron que el instrumento es confiable, el grupo de expertos

esta conformado por especialistas en Administracion.

Mediante de la prueba piloto se determiné que el instrumento es altamente
fiable en un 0.762.

2.6. Procedimiento de analisis de datos.

Utilizamos el SPSS (v.25) porque ser el sistema mas utilizado para. Una
magnifica herramienta para procesar gran cantidad de datos. Los resultados que se
obtendran seran procesados y tratados utilizando el programas SPSS (v.25), para
posteriormente poder ordenar, tabular, elaborar las figuras y tablas con su descripcion

e interpretacion.
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2.7. Aspectos Eticos

Segun los autores Alcaraz, Norefia, Rebolledo, & Rojas (2012) manifiestan

que existen diferentes aspectos para una investigacion:

El Consentimiento, de las integrantes se encontr6 de acuerdo en ser

informantes e identificar su responsabilidad y derecho.

La Confidencialidad, de la informacién que se brindo fue netamente con

fines académicos.

La Observacion, mediante la cual los investigadores se desplegaron con

moderacion mediante la recopilacion de la informacién sin dafar la escena.
2.8. Criterio de rigor cientifico.

Las autoras Alcaraz, Norefa, Rojas, & Rebolledo (2012) mencionan que

existen ciertos criterios en rigor cientifico, los cuales son:
La Credibilidad, a través de verdad y seguridad.

La Aplicabilidad, en este criterio se detalla el contexto y se aplica una

ordenada recopilacion de informacion.

Replicabilidad, mediante un cuestionario utilizado para la recopilacion de los

datos la cual esta verificada mediante los externos dando la veracidad del estudio.

Confirmabilidad, en este punto la investigacion son confrontadas con

trabajos previos, pues se encontraron semejanzas en las variables que se estudian.

La Relevancia., de los resultados adquiridos tendran correlacion con la

justificacion.
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Il RESULTADOS
3.1 Tablas y Figuras.

Tabla 5: Calidad del Servicio

Valido Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 28 28,0
Nivel 52 52,0
Medio

Nivel Alto 20 20,
Totales 100 100

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 1: Calidad del Servicio
Calidad de Servicio
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Nota 1 : De acuerdo a la informacion adquirida podemos decir que el 52% de la
poblacion en estudio consideran que Herzab S.A.C esta en un nivel medio referente
a la calidad del servicio; seguida de un 28% en un nivel bajo y 20% que aseguran

estar en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 6: Calidad de Servicio-Dimension: Elementos Tangibles

Valido Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 25 25,0
Nivel 54 54,0

Medio

Nivel Alto 21 21,0

Total 100 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2: Calidad de Servicio-Dimension: Elementos Tangibles
Calidad de Servicio-Dimensién: Elementos Tangibles

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota 2 : De acuerdo a la informacién adquirida podemos decir el 54% de la
poblacién en estudio consideran que Herzab S.A.C tiene un nivel medio con respecto
a dar un buen servicio, como equipos, materiales, instalaciones; mientras que el 25%
manifiestan un nivel bajo; seguidamente de un 21% que aseguran estar en un nivel

alto con la calidad de servicio.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7: Dimension: Capacidad de Respuesta

Vélido Frecuencias Porcentajes
Nivel Bajo 35 35,0
Nivel 37 37,0
Medio
Nivel Alto 28 28,0
Totales 100 100,0

Fuente: Elaboracidon propia

Figura 3: Dimensién: Capacidad de Respuesta
Calidad de Servicio-Dimensién: Capacidad de Respuesta

40

30

20

Porcentaje

10

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota 3 . De acuerdo a los resultados adquiridos podemos decir que el 37% de
poblacion en estudio consideran que Herzab S.A.C tiene nivel medio en cuanto a
la capacidad de respuesta; el 35% manifiestan un nivel bajo; seguidamente de un

28% que aseguran estar en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8: Calidad de Servicio-Dimension: Fiabilidad

Valido Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 31 31,0
Nivel 32 32,0

Medio
Nivel Alto 37 37,
Total 100 100,

Fuente: Elaboracion propia

Fiaura 4: Calidad de Servicio-Dimensién: Fiabilidad
Calidad de Servicio-Dimensién: Fiabilidad

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota 4 : De acuerdo a los resultados adquiridos podemos decir que 37% de la
poblacién en estudio consideran que Herzab S.A.C tiene un nivel medio al brindar
Fiabilidad, tales como solucion de problemas, ahorro de tiempo, promesas
cumplidas; mientras que el 32% manifiestan un nivel bajo y seguidamente de un

31% que aseguran estar en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9: Dimensién: Seguridad

Valido Frecuencias Porcentajes

Nivel Bajo 29 29,0
Nivel 50 50,0
Medio

Nivel Alto 21 21,
Total 100 100,

Fuente: Elaboracion propia
Figura 5: Dimension: Seguridad

Calidad de Servicio-Dimensién: Seguridad

50

Porcentaje
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Nota 5 : De acuerdo a los resultados adquiridos podemos decir que un 50% de la
poblacion en estudio consideran que Herzab S.A.C tiene un nivel medio con la
seguridad y trato amable, mientras el 29% manifiestan un nivel bajo; seguidamente

de un 21% que aseguran estar en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10: Calidad del Servicio - Dimension: Empatia

Valido Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 38 38,0
Nivel 40 40,0

Medio
Nivel Alto 22 22,0
Total 100 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Figura 6: Calidad del Servicio - Dimension: Empatia

Calidad de Servicio-Dimension: Empatia

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota 6 : De acuerdo a los resultados adquiridos podemos decir que 40% de poblacion
en estudio consideran que Herzab S.A.C tiene un nivel medio con la empatia y
comprende lo que el cliente necesita; mientras que el 38% manifiestan un nivel bajo;

seguidamente de un 22% que aseguran estar en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11: La Satisfacciéon del Cliente

Valido Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 41 41,0
Nivel 44 44,0

Medio
Nivel Alto 15 15,
Total 100 100,

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7: La Satisfaccion del Cliente
Satisfaccion del Cliente

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota7 : De acuerdo a la informaciéon adquirida podemos decir el 44% de
poblacién en estudio consideran que Herzab S.A.C tiene un nivel medio con la
satisfaccion del cliente; mientras que el 41% manifiestan un nivel bajo;

seguidamente de un 15% que aseguran estar en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12: Dimensién: Rendimiento Percibido

Valido Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 28 28,0
Nivel 53 53,0
Medio
Nivel Alto 19 19,
Total 100 100,

Fuente: Elaboracion propia
Figura 8: Dimension: Rendimiento Percibido

Satisfaccion del Cliente- Dimension: Rendimiento Percibido

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota 8 : De acuerdo a los resultados adquiridos podemos decir que el 53% de
poblacién en estudio consideran que Herzab S.A.C tiene un nivel medio con el
rendimiento percibido de los clientes; mientras que el 28% manifiestan un nivel bajo;

seguidamente de un 19% que aseguran estar en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13: Dimension: Expectativas

Valido Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 33 33,
Nivel 49 49,

Medio
Nivel Alto 18 18,
Totales 100. 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9: Dimension: Rendimiento Percibido

Satisfaccion del Cliente- Dimensién: Expectativas
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Nota 9 : De acuerdo a la informacion adquirida podemos decir que el 49% de
poblacién en estudio consideran que Herzab S.A.C tiene un nivel medio con las
expectativas del cliente; mientras que el 33% manifiestan un nivel bajo;

seguidamente de un 18% que aseguran estar en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14: Dimensioén: Nivel de Satisfaccion

Valido Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 23 23,0
Nivel 54 54,0
Medio
Nivel Alto 23 23,
Totales 100. 100

Fuente: Elaboracion propia
Figura 10: Dimension: Nivel de Satisfaccion

Satisfaccion del Cliente- Dimensién: Nivel de Satisfaccion
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Nota 10 : De acuerdo a la informacién adquirida podemos decir que el 54% de

poblacion en estudio consideran que Herzab S.A.C tiene nivel medio en cuanto al
grado de satisfaccion, mientras que un 23% manifiestan un nivel bajo y seguido por

un 23% que aseguran estar en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Discusién de resultados.

La presente investigacion tuvo como objetivo general “Determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa HERZAB

S.A.C. Chiclayo, 2020”, los resultados son los siguientes:

Se definié que el nivel de la calidad de servicio en Herzab. S.A.C. Chiclayo,
2020; en la cual se adquirieron los siguientes resultados para cada dimension de la
variable independiente, por lo que en Figura 1, se logra evidenciar que el 40%
consideran que estan en un nivel medio, con 38% nivel bajo y el 22% opinan que estan
en un nivel alto respecto a la calidad. En la Figura 2, lo que comprende en dimension
Elementos Tangibles un 54% considera que las instalaciones, los equipo y el personal,
esta en un nivel medio, con el 25% que considera un nivel bajo y el 21% nivel alto; En
la Figura 3, correspondiente a la dimension capacidad de repuesta, un 37% de los
encuestados determina que la disposicion, voluntad de ayuda y el servicio veloz se
halla un nivel medio, asi mismo el 35% en un nivel alto y con el 28% nivel bajo. En la
Figura 4, correspondiente a la dimension fiabilidad el 37% de los encuestados
manifiestan que si se proporciona un servicio confiable y cuidadoso en la empresa esta
en un nivel alto, con el 32% en el nivel medio y el 31% en nivel bajo. La Figura 5,
correspondiente a la dimension seguridad un 50 % de los encuestados determinan que
el conocimiento, atencién, las habilidades para generar confianza y credibilidad esta
en un nivel medio, asi mismo un 29% nivel bajo y un 21% nivel alto. En la figura 6,
correspondiente a la empatia un 40% describen que la atencion personalizada y el
trato cordial con sus clientes esta en nivel medio, un 38% el nivel bajo y con 22% un
nivel alto. Los cuales son parecidos a los resultados obtenidos por Ipanaque en su
trabajo la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la administracién tributaria
de Trujillo SATT, la valoracion porcentuales adquiridos son altos para "poco satisfecho”
y alternan entre un 30.4% y el 44.4% y el “nada satisfechos” en la categoria del 33.5%

y el 46.8%, siendo baja la calidad del servicio en el SATT.
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Asi mismo se identifico el nivel de satisfaccion del cliente en Herzab. SAC 2020,
observandose que la figura 7, el 44% consideran estar en el nivel medio referente a la
satisfaccion del cliente, con 41% el nivel bajo y el 15 % en nivel alto. En la figura 8,
correspondiente a la dimension rendimiento percibido podemos ver un 53% manifiesta
que el servicio percibido, los resultados obtenidos, la atenciéon y las opiniones de
terceros esta en nivel medio, con 28% un nivel bajo y el nivel alto en 19%. La figura 9,
se observa un 49% ocupan el nivel medio en lo que respecta a la dimension
expectativas considerando asi los beneficios que reciben, las buenas experiencias,
con un 33% en el nivel bajo y con el nivel alto con un 18%. La figural0, correspondiente
al nivel de satisfaccion un 54% opinan que esta en nivel medio, un 23%nivel bajo y
23% en el nivel alto. Estos resultados son diferentes a los datos obtenidos por Chavez
(2017) utilizo el Rho Spearman entre las variables calidad y satisfaccion del clientela
cual tuvo como resultado 0.746, es decir mientras mayor sea la calidad habra una
mayor satisfaccion, esto se debe a que la satisfaccion es observada con un 94.3%
como satisfechos por los usuarios y mientras que 94.3% expresa que la calidad es

buena.

También se analizé la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de Herzab S.A.C. 2020, mediante el Chi-cuadrado de Pearson en un 0.563 (56.3%).
Los cuales son muy parecido a los hallados por Lopez, quien obtuvo un coeficiente de
rho=0.697, lo que nos dice que existe una relacion afirmativa, es decir que se aprueba
gue mientras sea mejor la calidad de servicio que brinde el local obtendra clientes
mucho mas eficientes, entonces se llegd a la conclusion que el servicio es de mucha
importancia en todas las organizaciones ya que de esto dependera su éxito o fracaso,
lo cual es importante que los clientes se sientan satisfechos pues esto hara que los
mismos clientes nos recomienden ya sea el lugar, comida y servicio.

Concluyo en que la organizacion hoy en dia se encuentra en una zona de
conforty es una empresa familiar en donde se esta dejando a un lado lo que es calidad
de servicio, mediante la discusion de resultados podemos evidenciar que los
problemas mas serios que tiene la compaiiia es que no se toma importancia la calidad
qgue brindan nuestros colaboradores a sus clientes del mismo modo no se estan

tomando las acciones necesarias, en cuanto a la variable satisfaccion del cliente se
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identificé que no se esta dando un buen servicio y esto conlleva a que los clientes no
logren satisfacer sus expectativas.

Se recomienda a la organizacién a tomar acciones en temas de calidad de
servicio en generar una ventaja competitiva y marcar la diferente con la competencia,

de esta manera tener clientes satisfechos.
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V. CONCLUSIONES

Se lleg6 a las siguientes conclusiones con el presente trabajo:

1. Se diagnostico que la calidad del servicio en la organizacion Herzab, vasados
en los resultados obtenidos los usuarios corresponde a la atencion
personalizada, el nivel de comunicacion, el trabajo eficaz y la mejora continua
se encuentra en un nivel medio, lo cual ayuda a que la organizacion obtenga
una mayor productividad.

2. Se identific6 que la satisfaccion del cliente de Herzab SA.C., segun los
resultados obtenidos se encuentran poco satisfecho con la atencion y servicio
brindados, mientras que se muestran poco satisfaccion respecto al precio y a
las instalaciones del local.

3. Se observo que la relacién que existe entre las variables concluyendo en que
existe correlacion entre las variables de estudio, en cuanto el Alfa de Cronbach
reflejan un 0.762 de fiabilidad, teniendo una correlacion de ambas variables
Chi-cuadrado de Pearson en un 0.563 (56.3%).
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V. RECOMENDACIONES
Se aconseja al encargado del area de RH que respecto a las capacitaciones
que dan no sea limitada para algunas areas de la organizacion, sino que deben
ser integradoras para que participen todos los colaboradores y tengan un mayor
compromiso en beneficio de la empresa y para que los colaboradores puedan
crear estrategias y logren satisfacer de sus clientes.
También se recomienda que deben mejorar la relacion y atencion dentro de la
organizacién, implementando las mejoras en los departamentos que tengan un
contacto mayor con los clientes, sin descuidar los demas departamentos.
Ademas se recomienda obtener la satisfaccion total de sus clientes a través de
ejecucion de estrategias motivacionales con su personal, otorgandoles
incentivos, bonos de productividad y aumento salarial, para obtener resultados
positivos.
El Gerente General de Herzab, debe implementar con una infraestructura
moderna para generar una buena imagen de la empresa y asi mismo debe
inferir con sus trabajadores y de esta manera lograr ser mas eficientes y asi
cumplan con las funciones en los tiempos adecuados referente a los servicios

que requieran los usuarios.
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Anexo1l MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEM

A

¢.Cual es
la relacion
que existe
entre la
calidad de
servicio y
la
satisfaccio
n del
cliente en

la empresa

HERZAB
S.AC
Chiclayo,
20207

OBJETIVOS

General:
Determinar la relacion

entre la calidad de
servicio y la satisfaccion
del cliente en la
empresa HERZAB
S.A.C. Chiclayo, 2020.
Especificos:

Diagnosticar el nivel de
calidad de servicio en la
Empresa Herzab.
S.A.C. Chiclayo, 2020.
Identificar el nivel de
satisfaccion del cliente
en la Empresa Herzab.
S.A.C. Chiclayo, 2020.
Analizar la relacién
entre calidad de servicio
y satisfaccion del cliente
en la empresa Herzab
S.A.C. Chiclayo, 2020.

HIPOTESIS

H1: Existe
relacion entre la
calidad de
servicio con la
satisfaccion del
cliente de la
empresa Herzab
S.A.C. Chiclayo,
2020.

HO: No existe
relacion entre la
calidad de
servicio con la
satisfaccion del
cliente de la
empresa Herzab
Chiclayo, 2020.

VARIABL
ES

Variable
1:

Calidad
de
servicio

Variable
2:

Satisfacci
on del
cliente

ANEXOS

TIPO DE
INVESTIGACION

Descriptivo,
correlacional y de
enfoque
cuantitativo.

DISENO

No Experimental
Transversal:

d
\)l(

Donde:

M = la muestra.
Y = Observacion
delaV. 1.

X = Observacion
delaV. 2.

R = Relacion.

POBLACION

Los 100
trabajadores
de la
empresa

MUESTRA

Conformada
por los 100
usuarios

METODOS DE
TECNICAS ANALISIS DE
DATOS
Encuesta
INSTRUMENT
O
. . Método
Cuestionario SERVQUAL
Calidad de Programa
servicio SPSS
Cuestionario
de satisfaccion
del cliente
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Anexo 2

CUESTIONARIO

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por objetivo Determinar la

relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa HERZAB S.A.C.

Chiclayo, 2020; es totalmente confidencial y anénimo, por lo cual le agradeceremos ser los méas

sincero posible.

Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casillero de su preferencia del item
correspondiente.
Datos Generales, Edad () Sexo () Nivel Académico: Segundaria () Nivel superior () Estudios

primarios ()

Para evaluar las variables, marcar con una “X” en el casillero correspondiente segiin a la
siguiente escala: nivel muy bajo=1 nivel bajo = 2 nivel medio= 3 nivel alto= 4 nivel muy

alto="5.

'b""@-

ITEMS

[ B

(NN

(%]

VARIABLE 1: calidad de zervicio

 Considera que las instalaciones de Herzab 5.4 C. son

modemas y adecuadas?

[ B

iCrees gue los elementos materales (promocionss,

folletos v otros ) son visualmente atractives para Ud_?

[F¥)

iConsidera que =l personal gue atiende en Herzab

debera estar comectamente vestida?

iConsidera que existe uniformidad en |3 imagen de

los colaboradores?

[*]

;Considera gue la empresa Herzab cuenta con

equipos de dltima tecnologia?

iCrees gue los equipos de comunicacion para la

atencion del cliente son eficientes?

iCrees gue s& e informa al diente los de los

productos, promociones O Sendicios gque ofrece
Herzab?

iCrees que los colaboradores de Herzab informan
con sincerdad y punfual acerca de todas las
condicienes del senscio?

w3

i Considera que los colaboradores de Herzab siempre

estan dispuestos a ayudaro?

10

i Crees gue los trabajadores de la empresa brindan un

senncio opofunc?
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& Consideras que &l tiempo que tuvo que esperar para

ser atendido fue el adecuada?

iCrees que los trabajadores de Herzab dedican el

tiempo necesano para responder a sus preguntas?

: Consideras que cuando tienes alguna queja yo
reclamo los trabajadores muestra una sncera
disposicion en solucionario?

i Crees gue el personal de la empresa es capaz para
solucionar los problemas que usted presenta?

[
L&

iCrees que & personal de la empresa es capaz para

solucionar los problemas que usted presenta?

16

i Consideras que &l semvicios offecido por Herzab le

inspiran confianza?

i Considera gque Herzab cuenta con colaboradores que

ofrecen una atencion personalizada a sus usuanos?

18

i Considera que los colaboradores de Herzab lo trata

con respeto y cortesia?

VAFRIABIE 1: zatsfaccion del chente

12

; Consideras que posteriormente a ka atencion ofrecida

usted queda satisfecho?

;Consideras gue la mpresion que == Beva de la

atencion es la gue esperaba?

i Consideras que de acuerdo a su expenencia con la
calidad de senicio recibido es determinante para ofras

wvisitas a Herzab 7

i Crees gue el semnvico que ofrece Herzab es suprior al

de |a competencia?

i Consideras gue Herzab cumple con tus expectativas,

para que usted pueda recomendar a otras personas?

;Consideras que la calidad del servicio ¥ atencion

cumple con sus expectativas como chente?
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Faculiad de Ciencias Empresariales
Escuela de Administracion

INSTRUKENTO DE VALTDACTON POR JUICTD DE EXFERTOS

NOMERE DEL Jannet Marelly Constantmo Bonilla

JUELZ
PROFESION Licenclada Adminisiracion
ESFECTALIDAT| Gestitn proyecios pliblicos y prvados! Gestitn de Negocios
EXPERIENCIA | 13 afios Docencla Mivel Superion’ 7 afas consultor empresanal
PROFESIONAL
CARCGO Garencla consultores & asasores Jo ELLR.L

LA CALIDAD DE SERVICIO ¥ LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA

TITULO DE LA INVESTIGACION

EMPERESA HERZAB 5A4.C 2019

DATOS DEL TESISTA:

NOMMEERES

CAMPOS PISCO, JOSEIN GLICERID

ESFECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO
EVALUADD

Cuestonario

OBJETIVOS
DELA
INVESTICACION

GENERAL:
Determinar ka relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa HERZAB 5 A C. Chiclayo, 2020.

ESPECIFICOS:
Diagnosticar el nivel de calidad de senicio en Herzab, S.AC.

Chiclayo, 2020.

Identificar el nivel de safisfaccion del cliente en Herzab. SAC.
Chiclayo, 20210.

Analizar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del diente
en Herzab 5.A.C. Chiclayo, 20210.
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDOD CON UN ASPA EN “TA”™ 51
ESTATOTALMENTE DE ACUERDOCONEL ITEM O “TD" 51 ESTA TOTALMENTEEN
DESACUERDD, SI ESTA EN DESACTERDD FOE FAVOR ESPECTFIQUE SUS

SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento comsta de 14 reactvos v ha sido
constraide, temiendo en cuenta la revision de la
literatura, luepo del juicio de expertos que
detarminara [a validez de contenido sera sometido a
procha de piloto para el caloulo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cron Bach v finalmente
sera aplicado a las umidades de amalisis de esta
imvestizacion.

VARTABLE 1: CALTDAD DEL SEREVICIO

: : : TA[ ) ID( )
;Considera que las instalaciones de
Herzab 5.A.C. son modemas y SUGERENCIAS:
adecuadas?
iCrees que los elementos TAL ) D0 )
rmtermlea {FII'CIFI'I-I:IEJ-DI'I-E'-E: Fnllgtcs ¥ | eygEpENCIAS:
otros) son visualmente atractivos
para Ud.?

_ TA[ ) o )
i Considera que el personal que
atiende en Herzab debera estar SUGERENCIAS:
comectamente vestido?

TA[ ) o )

i Considera que existe uniformidad SUGERENCIAS:

en la imagen de los colaboradores?
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iConsidera que ka empresa Herzab

TA[ ) T

[

i . SUGERENCIAS
cuenta con equipos de wiima =cnologia?
I "
;Crees que los equipos de comunicacion TA( ) o )
para la atencion del clients son SUGERENCIAS
eficientes?
TA{ ) 0 )
;Crees gue se k= informa al cliente los de
los productos, promociones o senicios SUGEREMCIAS
que ofrece Herzab?
fo ro
;Crees que los colaboradores de TA() )
Herzab informan con sinceridad ¥ SUGERENCIAS
puntual acerca de todas las condiciones
del semvicio?
TA{ ) o )
;Considera que kos colaboradores de
Herzab siempre estan dispuestos a SUGERENCIAS
ayudario?
TA{ ) T )
;iZrees gue los trabajadores de la SUGERENCIAS
empresa brindan un senvico cporuna?
;Consideras gque el tiempo que tuvo gue
esperar para ser atendido fue TA{ ) o )

adecuado?
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SUGERENCIAS

TAL ) T )
iCrees que los frabajadores de Herzab
dedican & tiempo necesario para SUGERENCIAS
responder 3 sus preguntas?

' F 4

: Consideras que cuando tienes alguna TA() o )
fueja yo "E'-E|.3.I'I'|I:I los t'a:-a]:al:l::res. SUGERENCIAS
muesira una sincera disposicion en
scducionarko?

TAL ) o )
iCrees que el personal de la empresaes | )
capaz para solucionar los problemas gue SUGERENCIAS
usted presenta?

TA( ) T )
iCrees que el personal de |3 empresa es
capar para solucionar los problemas que | SUGERENICIAS
usted presenta?

TA[ ) o )
i Consideras que el senvicios ofrecido por SUGERENCIAS
Herzab le inspiran confianza?

TAL ) T )
i Considera que Herzab cusenta con
colaboradores que ofrecen una atencion | SUGERENCIAS

personalizada a sus usuarios?
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i Considera que los colaboradores de
Herzab lo trata con respeto y cortesia?

TAl ) T

SUGERENCIAS

VARIAELE }: SATISFACCION DEL CLIENTE

TA[ ) o )
: Consideras que postenomente a la .- .
A
atencion ofrecida usted queda satisfecho? SUGERENCIAS
TA( ) D )
i Consideras quglla impresion que se SUGERENCIAS
lleva de la atencion es |la que esperaba?
i Consideras que de acuerdo a su TA[ ) I )
expensncia con ka _-:.alu:la-:l de senacio SUGERENCIAS
recibido es determinante para otras
visitas a Herzab?
TA( ) D )
: Crees que el senvicio que ofrece Herzab | .. .
A
es supror al de la competencia? SUGERENCIAS
TA( ) D )
i Consideras que Herzalb cumple con tus
expectativas, para que usted pusda SUGERENCIAS

recimendcar 3 obras person as?
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i Consideras gue |a calidad del servicio ¥

TA[ ] TLY

atencion cumple con sus expectativas SUGEREMCIAS
comiz diente?
1. FROAEDIO OBTENIDND:
B TA M*TD

1L COMENTARIO GENERALES

1 DBSERVACIONES

JUEE - EXPERTO
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UNIVERSIDAD
SENOERK DE SIPAN
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Ezcuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICTO DE EXPERTOS

NOMEBRE DEL JUEZ
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GOICOCHEA

PROFESION

LICENCIADO EN FISICA
Universldad MNaclonal Pedre Rulz Gallo-

Lambaysgue
COLEGID DE FISICOS DEL PERU-CFPO411

INGEMNIERD CIVIL
Universidad Macional da Cajamarca

ESPECIALIDAD

MAESTRO EM CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENCION INVESTIGACION ¥ DOCENCLA
UNIVERSIDAD MACIOHAL PEDRD RUE GALLD

EXPERIENCIA PROFESIONAL DOCENTE UNIWERSITARID DE LA

UMNIVERSIDAD MACIOMNAL DE JAENM

CARGOD

DOCENTE-INWVESTIGADOR

TITULO DE LA INVESTIGACION

LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA

HEEZAE 5AC 1019

DATOS DEL TESISTA:

NOMBRES

CAMPOS PISCO, JOSEIN CLICEEID

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADD

GENERAL:

Determinar la relacion entre la calidad de semvicio y la
OBJETIVOS satisfaccion del diente en la empresa HERZAB 5.4 C. Chiclayo,
OE LA 2020

INVESTIGACION

ESPECIFICOS:
Diagnosticar el nivel de calidad de servicic en Herzab. S AC.

Chiclaye, 2020.

Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en Herzab. SAC.
Chiclaye, 2020.

Analizar |a relacion entre calidad de senvicio y satisfaccion del
cliente &n Herzab 5.4 C. Chiclayo, 2020.
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDOD CON UN ASPA EN “TA" 51
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDOCONELITEM O*TD" 51 ESTA TOTALMENTEEN
DESACTUERDD, SI ESTA EN DESACTEEDO FORE FAVOE ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El mnstumento consta de 14 reactivos v ha sido
construide, femiendo en cuenta la revision de la
literanara, hiegn del joicie de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido a
practa de piloto para el caloulo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa ds Cron Bach v finalmente
sera aplicado a las unmidades de amalisis de esta
investizacion.

VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO

| | | TA()  TD( )
; Considera que las instalaciones de
Herzab 5.A.C. son modemas y SUGEREMNCIAS:
adecuadas”?
i Crees que los elementos TAL ) D )
rr‘uatepalea {FI‘CIFI'HIIEJGI‘IE-S: Fullgtcs ¥ | eycERENCIAS:
otros) son visualmente atractivos
para Ud.?

_ TAL[ ) D 2
i Considera que el personal que
atiende en Herzab debera estar SUGEREMNCIAS:
comectamente vestido?

TAL[ ) D 2

i Considera que existe uniformidad SUGERENCIAS:

en la imagen de los colaboradores?
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i Considera que |a empresa Herzab

TAL[ ) Dy

. - . SUGERENCIAS:
cuenta con equipos de ultima tecnologia?

TA[ ) D
; Crees que los equipos de comunicacion
para la atencion del cliente son eficientes? | SUGERENCIAS:

TA[ ) Dy
i Crees gue s& |2 informa al cliente los de
o5 productos, promociones O SEnicios SUGERENCIAS:
que offece Herzab?

TA[ ) D
iCrees que los colaboradores de Herzab
nforman con sinceridad v puntual acerca | SUGERENCIAS:
de todas las condicicnes del senvicio?

TA[ ) D
i Considera que los colaboradores de
Herzab siempre estan dispuesios a SUGERENCIAS:
Fyudario?

TA[ ) Dy
clorees que los trabajadores de fa CUGERENCIAS:
empresa brindan un senvicio oporunc?

i Consideras gue el tiernpo que fuso gue
esperar para ser atendido fus e TA[ ) TDy

adecuado?
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SUGEREMCIAS:

TAL ) D[ )
i Crees gue los trabajadores de Herzab
dedican el tempo necesana para SUGERENCIAS:
responder 3 sus preguntas?

. .

; Consideras que cuando tienes alguna TAL ) ™ )
queja yio reclamo los trabajadores SUGERENCIAS:
mMuestra una sincera disposicion en
solucionarka?

TAL ) D[ )
i Crees gue el personal de [a empresa es
capaz para solucionar los problemas que | SUGERENCIASL:
usted presenta?

TA[ ) D )
i Crees gue el personal de [a empresa es
capaz para solucionar los problamas que | SUGERENCIAS:
usted presenta?

TA[ ) o )
i Cons: deras que el servicios ofrecido por SUGERENCIAS:
Herzab b= inspiran confianza?

TA[ ) o )
i Considgera gue Herzab cuenta con
colaboradores que offecen una atencion | SUGERENCIAS:

personalizada 3 sus usuanos?

70



TA[ ] TDQ }
i Considera que los colaboradores de
Herzab ko trata con respeto y cortesia? SUGEREMNCIAS:
VARIAELE }: SATISFACCION DEL CLIENTE
TA[ ) TD( )
i Consideras gque posteriommente a la . .
L ERE} i
atencion ofrecida usted queda satisfecho? UG CIAS:
TA[ ] ID{ )
i Cons: Deras que la mpresion que se lleva CGERENCIAS:
de |3 atencion es la gque esperaba?
i Consideras que de acuendo a su TA( ) m )
EXpENEncia con la .-::ilr: ad de senv cie SUGERENCIAS:
recibido es determinante para otras visitas
a Herzab?
TA[ ] ID{ )
i Crees que el servicio gue ofrece Herzab . .
i q q i
&5 suprior al de la competencia? SUGERENCIAS:
TA[ ) D )
i Consideras que Herzab cumpde con fus
expectativas, para gque usted pusda SUTGEREMCIAS:
recomendar a ofras personas?
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TA[ ) TD(
i Consideras que la calidad del senvicio y
atencion cumple con sus expectativas SUGERENCIAS:

como cliente?

1. FROAMEDIO OETENIDO:
M TA

MN®TD

I COMENTARIO GENERALES

3. OBSEEVACTONES

JUEZ - EXFERTO
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
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NOMBEE DEL
JUEL

Mg Soria Paima Luis E.

PROFESION

Administracitn

ESFECIALIDAD

Licenclada Adminisirachin

EXFERIENCIA
PROFESIONAL
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Docents - LSS

TITULO DE LA INVESTIGACION

LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTEDE LA

EMFRESA HERZAB 5.A.C 1019

DATOS DEL TESISTA:

NOMEBEEES CAMPOS PISCO, JOSEIN GLICERIO
ESPECTALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTEACTON
INSTEURENTD | Coestonaris
EVALUATHD
CENEERAL:
Determinar ka relacion entre la calidad de servicio y |a satistaccion del
OBJETIVOS . .
DE LA cliente en la empresa HERZAB 5.A.C. Chicayo, 2020.
INVESTIGACION| ESPECIFICOS:

Diagnosticar el nivel de calidad de semicio en Herzab. SAC.
Chiclayo, 2020.

Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en Herzab. S.A.C.
Chiclayo, 2020.

Analizar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en Herzab 5.4.C. Chiclayo, 2020,
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTEUMENTO AMARCANDO CON UN ASPA EN “TA" 51
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" 51 ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, 5I ESTA EN DESACTEREDO FOE FAVOR ESPECIFIQUE 5US

SUGERENCIAS.

DETALLE DE LS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El mstramento comsta de 14 reactivos v ha sido
construide, temiendo en cuenta la revision de la
literafura, heen del joicio de experios que
determinara |a validez de contenido sera sometido a
prueha de piloto para el caloule de Ia confiabilidad
com el coeficiente de alfs de Cron Bach v finalmente
sera aplicado a las umidades de apalizis de esta
imvestizacion.

VARIAEBLE 1: CALIDAD DEL SEEVICIO

_ _ _ Tal ) TD( )
;Considera que las instalaciones de
Herzab 5.A.C. son modemas y SUGERENCIAS:
adecuadas?
i Crees que los elementos TAl ) IDC )
m.-a.term.lea {FII'CIH'IIIIICJ!]I‘I-E'-S: ﬁ:ull-fzt-u:s ¥ | eyGERENCIAS:
otros) son visualmente atractivos
para Ud.?

] TAL ) D )
i Considera que el personal que
atiende en Herzab debera estar SUGERENCIAS:
comectamente vestido?

TA( ) o )

i Considera que existe uniformidad SUGERENCIAS:

en la imagen de los colaboradores?
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i Considera gue la empresa Herzab

TA( ) T

L]

o . SUGERENCIAS
cuenta con equipss de ultima tecnologa?

T o
iCrees que los equipos de comunicacion TAL) o )
para la atencion el cliente son SUGERENCIAS
eficientes?

TA{ ) D )
iiCrees gue se k2 informa al clhente los de
los productos, promociones o Senicios SUGEREMCIAS
que ofrece Herzab?

T "
;Crees que los colaboradores de TA( ) ()
Herzab informan con sineeridad ¥ SUGERENCIAS
puniaal acerca de todas |as condiciones
del servicio?

TA{)  TD( )
iConsidera que kos colaboradores de
Herzab siempre estan dispuesios a SUGERENCIAS
ayudario?

TA{ ) D )
ilCrees que los trabajadores de la SUGERENCIAS
empresa brindan un senico oportuna?
iConsideras gque el iempo que tuvo gue
ESpETar para ser atendido fue & TA{ ) T )

adecuado?
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SUGERENCIAS

TAL ) o )
iCrees que los frabajadores de Herzab
dedican &l tiempo necesario para SUGERENCIAS
responder 3 sus preguntas?

ro g

; Consideras que cuando tienes alguna TA( ) o )
queja yo "E'-2|.:-I.I'I'|I:l los I.":i:lElj.Ellj::I'EE- SUGERENCIAS
mMusesira una sincera disposicion en
solucionarks?

TAL ) o )
iCrees que el personal de laempresaes | )
capaz para sclucionar los problemas gue SUGERENCIAS
usted presenta?

TAL ) X )
iCrees gue el personal de la empresa es
capar para sclucionar los problemas gue | SUGERENCIAS
usted presenta?

TA( ) X )
;Consideras que el semvicios ofrecido por SUGERENCIAS
Herzab le mspiran confianza?

TA( ) X )
i Considera que Herzab cuenta con
colaboradores que ofrecen una atencion | SUGERENCIAS

personalizada a sus usuanosT?
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i Considera que los colaboradores de
Herzab lo trata con respeto y cortesia?

TAL ) I

SUGERENCIAS

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

TAL ) o )
: Consideras gque postenommente a la - .
[
atencion ofrecida usted queda satisfecho? SUGERENCIAS

TAL ) o )
;Consideras qug-lla impresion que s SUGERENCIAS
lleva de la atencion es la gue esperaba?
i Consideras que de acusrdo a su TAL ) I )
Expensncia con ka _-:alu:la-:l de senacio SUGERENCIAS
recibido &5 determinante para otras
visitas a Herzab?

TAL ) o )
: Crees gue el semvicio gue ofrece Herzab | .. .
[
es suprior al de la competencia? SUGERENCIAS

TAL ) o )
i Consideras gue Herzalb cumple con tus
expeciativas, para que usied pusda SUGERENCIAS

rec:omenoar 3 obras person as?
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iConsideras que la calidad del servicio y

TA[ ) o

o

atencion cumple con sus expectativas SUGERENCIAS
coimo cliente?
1. FROMEDIO OBTENIDO:
N TA N®TD

1 COMENTARIO GENERALES

3. DBSERVACIONES

-

fal
=

IUEZ S\EXPERTO
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Anexo 3

Fiabilidad Calidad de Servicio Alfa de Crombach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,762 ,747 18

Fiabilidad Satisfaccion del Cliente Alfa De Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,762 ,761 6
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Prueba de Hipdtesis General:

Analisis Inferencial

Tabla cruzada Calidad de Servicio*Satisfaccion del cliente

Satisfaccidn del cliente

Muy de
En desacuerdo Indeciso De acuerdo acuerdo Total
Calidad de Servicio En desacuerdo  Recuento 0 1 0 0 1
Recuento esperado ,1 ,2 3 ,3 1,0
% del total 0,0% 1,0% 0,0% 0,0% 1,0%
Indeciso Recuento 9 10 6 0 25
Recuento esperado 3,0 5,5 8,0 8,5 25,0
% del total 9,0% 10,0% 6,0% 0,0% 25,0%
De acuerdo Recuento 3 11 24 29 67
Recuento esperado 8,0 14,7 21,4 22,8 67,0
% del total 3,0% 11,0% 24,0% 29,0% 67,0%
Muy de acuerdo Recuento 0 0 2 5 7
Recuento esperado ,8 1,5 2,2 2,4 7,0
% del total 0,0% 0,0% 2,0% 5,0% 7,0%
Total Recuento 12 22 32 34 100
Recuento esperado 12,0 22,0 32,0 34,0 100,0
% del total 12,0% 22,0% 32,0% 34,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién
asintdtica
Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 39,6302 ,000

Razdn de verosimilitud 45,340 ,000

Asociacion lineal por lineal 32,058 ,000

N de casos validos 100

a. 9 casillas (56,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es,12.
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Prueba de Hipodtesis especifica 1:

Tabla cruzada Elementos Tangibles*Satisfaccion del cliente

Satisfaccidn del cliente

En Muy de
desacuerdo  Indeciso De acuerdo acuerdo Total
Elementos Tangibles En desacuerdo Recuento 3 5 0 0 8
Recuento esperado 1,0 1,8 2,6 2,7 8,0
% del total 3,0% 5,0% 0,0% 0,0% 8,0%
Indeciso Recuento 8 2 12 5 27
Recuento esperado 3,2 5,9 8,6 9,2 27,0
% del total 8,0% 2,0% 12,0% 5,0% 27,0%
De acuerdo Recuento 1 13 13 21 48
Recuento esperado 5,8 10,6 15,4 16,3 48,0
% del total 1,0% 13,0% 13,0% 21,0% 48,0%
Muy de Recuento 0 2 7 8 17
acuerdo Recuento esperado 2,0 3,7 5,4 5,8 17,0
% del total 0,0% 2,0% 7,0% 8,0% 17,0%
Total Recuento 12 22 32 34 100
Recuento esperado 12,0 22,0 32,0 34,0 100,0
% del total 12,0% 22,0% 32,0% 34,0%  100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 38,7482 9 ,000

Razén de verosimilitud 43,576 9 ,000

Asociacion lineal por lineal 20,004 1 ,000

N de casos validos 100

a. 7 casillas (43,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,96.
Prueba de Hipodtesis especifica 2:
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Tabla cruzada Capacidad de Respuesta*Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Muy de
En desacuerdo Indeciso  De acuerdo acuerdo Total
Capacidad de Respuesta  En desacuerdo  Recuento 0 3 2 0 5
Recuento esperado ,6 1,1 1,6 1,7 5,0
% del total 0,0% 3,0% 2,0% 0,0% 5,0%
Indeciso Recuento 6 17 8 3 34
Recuento esperado 4,1 7,5 10,9 11,6 34,0
% del total 6,0% 17,0% 8,0% 3,0% 34,0%
De acuerdo Recuento 5 1 10 17 33
Recuento esperado 4,0 7,3 10,6 11,2 33,0
% del total 5,0% 1,0% 10,0% 17,0% 33,0%
Muy de acuerdo Recuento 1 1 12 14 28
Recuento esperado 3,4 6,2 9,0 9,5 28,0
% del total 1,0% 1,0% 12,0% 14,0% 28,0%
Total Recuento 12 22 32 34 100
Recuento esperado 12,0 22,0 32,0 34,0 100,0
% del total 12,0% 22,0% 32,0% 34,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacidn
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 43,600° 9 ,000
Razén de verosimilitud 49,595 9 ,000
Asociacién lineal por lineal 20,506 1 ,000
N de casos vélidos 100

a. 7 casillas (43,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,60.
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Prueba de Hipodtesis especifica 3:

Tabla cruzada Fiabilidad*Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Muy de
En desacuerdo Indeciso  De acuerdo acuerdo Total

Fiabilidad = Muy en desacuerdo Recuento 0 1 1 0 2
Recuento esperado ,2 ,4 ,6 7 2,0

% del total 0,0% 1,0% 1,0% 0,0% 2,0%

En desacuerdo Recuento 5 6 2 2 15

Recuento esperado 1,8 3,3 4,8 51 15,0

% del total 5,0% 6,0% 2,0% 2,0% 15,0%

Indeciso Recuento 4 1 4 5 14

Recuento esperado 1,7 3,1 4,5 4,8 14,0

% del total 4,0% 1,0% 4,0% 5,0% 14,0%

De acuerdo Recuento 0 5 8 11 24

Recuento esperado 2,9 5,3 7,7 8,2 24,0

% del total 0,0% 5,0% 8,0% 11,0% 24,0%

Muy de acuerdo Recuento 3 9 17 16 45

Recuento esperado 5,4 9,9 14,4 15,3 45,0

% del total 3,0% 9,0% 17,0% 16,0% 45,0%

Total Recuento 12 22 32 34 100
Recuento esperado 12,0 22,0 32,0 34,0 100,0

% del total 12,0% 22,0% 32,0% 34,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 23,4692 12 ,024
Razdn de verosimilitud 25,466 12 ,013
Asociacion lineal por lineal 8,846 1 ,003
N de casos validos 100

a. 12 casillas (60,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,24.
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Prueba de Hipodtesis especifica 4:

Tabla cruzada Seguridad*Satisfaccion del cliente

Satisfaccidn del cliente

Muy de
En desacuerdo Indeciso  De acuerdo acuerdo Total
Seguridad  En desacuerdo Recuento 1 5 0 0 6
Recuento esperado 7 1,3 1,9 2,0 6,0
% del total 1,0% 5,0% 0,0% 0,0% 6,0%
Indeciso Recuento 6 6 10 1 23
Recuento esperado 2,8 51 7,4 7,8 23,0
% del total 6,0% 6,0% 10,0% 1,0% 23,0%
De acuerdo Recuento 4 8 5 7 24
Recuento esperado 2,9 5,3 7,7 8,2 24,0
% del total 4,0% 8,0% 5,0% 7,0% 24,0%
Muy de acuerdo  Recuento 1 3 17 26 47
Recuento esperado 5,6 10,3 15,0 16,0 47,0
% del total 1,0% 3,0% 17,0% 26,0% 47,0%
Total Recuento 12 22 32 34 100
Recuento esperado 12,0 22,0 32,0 34,0 100,0
% del total 12,0% 22,0% 32,0% 34,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacidn
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 43,7042 9 ,000
Razdn de verosimilitud 48,785 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 29,783 1 ,000
N de casos validos 100

a. 6 casillas (37,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es,72.
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Prueba de Hipdtesis especifica 5:

Tabla cruzada Empatia*Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Muy de
En desacuerdo  Indeciso De acuerdo acuerdo Total
Empatia Indeciso Recuento 0 1 2 0 3
Recuento esperado 4 7 1,0 1,0 3,0
% del total 0,0% 1,0% 2,0% 0,0% 3,0%
De acuerdo Recuento 3 10 13 9 35
Recuento esperado 4,2 7,7 11,2 11,9 35,0
% del total 3,0% 10,0% 13,0% 9,0% 35,0%
Muy de acuerdo  Recuento 9 11 17 25 62
Recuento esperado 7,4 13,6 19,8 21,1 62,0
% del total 9,0% 11,0% 17,0% 25,0% 62,0%
Total Recuento 12 22 32 34 100
Recuento esperado 12,0 22,0 32,0 34,0 100,0
% del total 12,0% 22,0% 32,0% 34,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,681 6 ,351
Razén de verosimilitud 7,792 6 ,254
Asociacién lineal por lineal ,532 1 ,466
N de casos validos 100

a. 5 casillas (41,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,36.
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Anexo 4

'|I'\.

7 b

“Ario de la Umversalizacion de la Salud™

Fimented, 28 de junis gel 2020

Seflorjes): Ing. Modests Zapata Lalupd
Gerencla General
Herzab 5.A.C.

ASUNTY: SolcITe PErMISD |j SPOY0 8n INWESTIGacion.

e mi especal consideracion:

Es grato difighme a usted para expresane mi cortia) saludo 3 nombre de i3 Escueis
Profesional de Agminlsiracidn de B Facufad de Clenclas Empresarizies - Unhersigad
Sefior de Sipan, asimismo conocedores de 54 ako espiffy de colsborachin, soliclar su
apoyo pare que nuestras estudianiss odel X Ciclo, puedan realizar su respeciha
INVESTHZACION en sU InstHuckin, en horarins coondingdns con U Jespacho.

Detahio dalfos el alumpo:
= Campos Pisco Joseln Gicery

Por io que soliciamas, se sinve brindar I35 fachidades del caso 4 N QUe NUesras
alumnas o fengan Moonvenientes y logren desamolar su trahaj.

Agradecemas por anficipads & afenclin gue brinde a3 I3 presents; ¥ Sed propiola 13
oportunidad para relferar NUesira Consderackin i estima.

Atentamente,
Dra. Janet k=abel
= Cubes Camanza
Directora de EAP DE
. Anminktracion
_ ‘ g KIS cametera 3 Pimential
MR ot CHICLAYO-PERL
b f 2 Ly T. O74-481610 AnexD 6239
ALV MUbSsCDORCE g ey o
.!"" :
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Anexo 5

*AR0 DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"
Chiciayo, 29 de [unio del 2020

DRA. JANET ISABEL CUBAS CARRANZL

Directora de |3 de EAP de Administrasion
Cludad — Pimente

CARTA DE ACEPTACION

Es grato difgimme a Usted para saledarla afeciuosamenis a nombre de la emprasa
Herzab S.A.C. ¥ ala wez maniestarie lo slgulents:

Que habiendo recioldo el documento soiicitando &l permilso ¥ apoyo para 13
Investgasitn de nuesta empresa por 2l alumno Campos Placo Joseln Glicario,
esiudiantes del X Clolo de la Escusia Profesional de ADMIMISTRACION de la
UMIVERSIDAD SEROR DE SIPAM, han sido aceptadas en esta Institucion para
realizar su Investigacion comespondienie de acuerdo al iema que han slegido y qus
probablzmente s2ra de utilidad para la empresa, en los horaros 2stabiecdos por la
Institciin.

Se expke el presante documento, para los fines gue 13 Interesada crea

conveniente.

Atentamenta:

1

HEH :i..mI l':h'

— TR
Ing ] d.u:'.ull'\..'d Lilume

L R T

Ing. Modesto Zapata Lalupa
Gerencia General
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Anexo 6

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION M® 0798-FACEM-US5-2020

Chiclayo, 12 de julio de 2020.

VISTO:

El Oficic N°0258-2020/F ACEM-DA-USS de fecha 02/07/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracion y el proveido de la Decana de FACEM, de fecha 23/07/2020,
designacion de asesor de proyectos de tesis, y;

CONSIDERANDO:

Que, en el articulo 34° del Reglamento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan S.A.C, aprobado
con Resolucion de Directorio W*199-2013/PD-US5 de fecha 06 de noviembre de 2019, indica que el asesor
del proyecto de investigacion y del trabajo de investigacion es designado mediante resolucion de Facultad.

Que, el Asesor, es el docente que acompana al egresado en el desarmmollo de toda la investigacion
garantizando su rigor cientifico.

Que, con el proposito de consolidar la implementacion de un conjunto de Estrategias para el Desamollo de
la Investigacion Cientifica de los egresados y s& encaminen los frabajos de investigacion, es pertinente
extender una resolucion gue designe el Asesor que redna los requisitos siguientes: a) Competencia y
experiencia en el disefio y ejecucion de trabajos de investigacion; b) Experiencia o especializacion en el
area del respectivo trabajo.

Estando a lo expuesto y en uso de las atrbucionss conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes.
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: DE SIGHAR, como Asesor de los Proyectos de Tesis de los estudiantes del X ciclo de
la Escuela Profesional de Administracion, del programa PAST, seccion *C° semestre 2020 |, al docente
que se congigna en el cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE

(ELafa
Pacslea o5 Limogh ook
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0798-FACEM-USS-2020

N AUTOR(S) TITULO LINEA AESOR
LIDERAZGO Y SU INFLUENCIA EN EL CLIMA ;
- CUBAS GALVEZMERYEDITH |, \pomaL DE LOS TRABAIADORES DEL| GESTION EMPREsARIAL |Dh- JOSE WILLAM
1./| - TELLO CASTILLO FLOR DE | oo vECTO DE LA CONCESIONARIA TRASVASE | ¥ EMPRENDIMIENTO | CORDOVA CHIRINOS
MARIA OLMOS 5.A, 2020.
- CAMPOS Pisco  Josein | CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATEFACCION | o oo enipresamial [DR- JOSE WILLAM
2. GLICERID DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HERZAB 5A.C. ¥ EMPRENDIMIENTO CifJRD-D".fA CHIRINOS
CHICLAYO, 2020
N PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MARKETING .
.| :::::AJRSZD"’:ER; ;iﬂ‘m DE SERVICIOS PARA MEJORAR EL| GESTION EMPRESARIAL gg;? nc:x?jE:H|n1T:;|;AM
POSICIONAMIENTO DEL GIMMASIO MAYCOL | ¥ EMPRENDIMIENTO
NATHALY GYM, CHICLAYD 2020.
LA MOTIVACION Y SU INFLUENCIA EN LA .
o | -PANTA ACURA GRECIA |SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DEL | GESTION EMPRESARIAL DR. JOSE  WILLIAM
- KALENA AREA DE SELECCION BUSQUEDAS EXTERNAS, | Y EMPRENDIMIENTD | CORDOVA CHIRINOS
KONECTA, LIMA, 2020
PLAN DE CLIMA LABORAL PARA .
< | EEF ::E:;EZ MORA EVELYN | |\ \CREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN LA | GESTION EMPRESARIAL gg;? nc:x?jE:H|n1T:;|;AM
EMPRESA ALPES CHICLAYO S.A.C, PACORA| Y EMPRENDIMIENTO
2020
ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA .
e | E‘R;i” AHUAMA" CLEIDY | \\EJORAR LAS VENTAS DE PRODUCTOS | GESTION EMPRESARIAL E’g& D;Sjimﬂ"l':;'-s""‘”
AGRICOLAS DE LA TIENDA DONA & JR S.AC-| YEMPRENDIMIENTO
JAEN, 2019.
i ELIETBGSHTM&M FIORELLA | 1 IDAD DEL SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CESTION EMPRESARIAL |DR- JOSE  WiLLAM
7. CLIENTE EXTERNO DE LA OFICINA ESPECIAL CORDOVA CHIRINDS
- SALAZAR VILLEGAS ¥ EMPRENDIMIENTO
ATRICIA ALEJANDRA LOS DRGANOS — CMAC SULLANA 5.4, 2020
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL .
CLIENTE EN EL BANCO DE LA NACION | GESTION EMPREsariaL |DR-  JOSE WILLIAM
8| - TINGALDIAZ NATALY AGENCIA 1, CHICLAYO 2020 ¥ EMPRENDIMIENTD | CORDOVA CHIRINOS
- ECHEVERRIA ZUNIGA FRANK |EL LIDERAZGO Y SU INFLUENCIA EN LA .
MARIO JOSE MOTIVACION DE LOS COLABORADORES DEL | GESTION EMPREsARiAL |CR-  JOSE WILLIAM
5. CORDOVA CHIRINOS

SALDAMA MORIA ESTRELLA
MICHEL

AREA DE OPERACIONES DE KOMECTA
CHICLAYO, 2020

Y EMPRENDIMIENTO
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Anexo 7

FORMATO T1

[E | UNIVERSIDAD
| SENOE DE SIPAN
FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
[LICENCIA DE USQ)

Pimentel, 26 de Julio del 2020

Senores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidzd sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
CAMPOE PISCO JOSEIN GLICERIO con DMI F1E73050

En mi czlided de autor exclusivo de lz investigacion titulada: LA CALDAD DE SERVICIO ¥ L&
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HERZAB 5.A.C. CHIC L3, 2020, presentado y sprobado
en el afic 2020 come reguisitc parz optar el titulo de Licenciado, de |z Facultad de Ciencias
Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente sscrito autariza
|autorizames) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad S=fior de Sipan para qua, =n desarrollo de
la presente licencia de wso total, pueda ejercer sobre mi [nusstra) trabajo y muestre 2l mundo la prod wocian
intel=ctuzl de |z Univarsidad representado en este trabajo de grado, & traves de |z visibilidad de su contenida
de= |3 siguiente manera:

*  Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través dzl Repaositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — httpy//repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacion del pais y del exterior.

* Se permitz la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
CONservacion, a los usuarios interesadas en el contenido de este trabajo, para todos los usos
gue tengan finalidad aczdémica, siempre y cusndo mediante |3 correspondients cita
bibliografica se lz d& crédito al trabajo de investizacion v a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislative M2 322, En efecto, |3
Universidad Sefor de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomarz laz medidas correspondientes para garantizar su obsarvancia.

APELLEDOS Y WDk BRES WS ERD DE

BOCLNM ENTD BE
IENTIDAD

Campos Pisco Jossin Glicerio FiE73020
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Anexo 8

Personal Administrativo

Personal técnico
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Anexo 9

NOMEBRE DEL TRABAJO AUTOR

LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFA Josein Glicerio Campos Pisco
CCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HE
RZAB S.A.C. CHICLAYO, 2020

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

8022 Words 43096 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

41 Pages 337.8KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Apr 12,2023 11:42 AM GMT-5 Apr 12,2023 11:43 AM GMT-5

® 20% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base «

+ 18% Base de datos de Internet + 4% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
+ 15% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

- Material bibliografico + Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 10

Universidad
Senor de Sipdn

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de  Investigacion vy
Responsabilidad- Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N® 0T98-FACEM-USS5-2020, presentado por
ellla Bachiller, JOSEIN GLICERIO. CAMPOS PISCO, con su tesis Titulada LA CALIDAD

DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HERZAB S.A.C.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 20% wverificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante ] software de
similitud TURNITIN.

Por lo gue =se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N°

221-201%PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 08 de mayo de 2023

=
sa T

-"f L". l| f

f I f

|| ‘\\H ._..f_!'--.',-“--Lu L

Dr. Abraham Jose ﬁg Yowvera
DMl MW® B02T0538

Escuela Academico Profesional de Administracion.
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