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Resumen
La presente investigacidn tuvo como objetivo general determinar la relacién entre la

calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en la Empresa La Curacao — Chiclayo,
2016. La investigacion siguio una metodologia de estudio descriptiva y correlacional con un
disefio de investigacion no experimental. Se consideré la poblacion de 800 clientes,
asimismo se obtuvo una muestra de 250 clientes. De este modo se dispuso como
instrumentos un cuestionario estructurado para los clientes. Los principales resultados
indican existe una relacién entre la Calidad de Servicio que brinda la tienda La Curacao con
la Satisfaccion del Cliente gracias a la prueba estadistica realizada con la Chi — cuadrado
siendo este el “P” valor menor a 0,05. Rechazando de esta manera la hipotesis nula HO y
aceptando la H1 o hipotesis de trabajo. Por Gltimo, la prueba estadistica de Pearson Rxy nos
indican que existe una relacion del 0,77 mayor a 0,70; rechazando de esta manera la hipotesis

nula HO y aceptando la hipétesis de trabajo.
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Abstract
The general objective of this research was to determine the relationship between

quality of service and customer satisfaction at the La Curacao - Chiclayo Company, 2016.
The research followed a methodology of descriptive and correlational study with a non-
experimental research design. The population of 800 clients was considered, and a sample
of 250 clients was also obtained. In this way, a structured questionnaire for the clients was
available as instruments. The main results indicate a relationship between the Quality of
Service offered by the La Curacao store and the Customer Satisfaction thanks to the
statistical test performed with the Chi - square being this the "P" value less than 0.05.
Rejecting in this way the null hypothesis HO and accepting the H1 or working hypothesis.
Finally, the Pearson Rxy statistical test indicates that there is a 0.77 ratio greater than 0.70;

rejecting in this way the null hypothesis HO and accepting the working hypothesis

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Customer and Sales.
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INTRODUCCION
Ante un entorno altamente competitivo, las empresas vienen desarrollando una serie
de estrategias para mantener su posicionamiento en el mercado, ofreciendo al cliente,
productos o servicios de valor; es decir atractivos beneficios que representen una verdadera
utilidad o significado para sus necesidades o deseos, con la consiguiente satisfaccion plena

y por ende ganarse su preferencia.

Sin embargo el cliente se encuentra expuesto a una serie de factores que influye en
su percepcién .Cumplir con las promesas que ofrece la empresa, requiere disefiar toda una
estrategia de marketing relacional, que se fundamente en las dimensiones de la calidad,
como la fiabilidad, la seguridad, la responsabilidad y los elementos tangibles, ya que de la
forma como satisfaga estos aspectos claves, el resultado resultara satisfactorio y lograra
fortalecer la preferencia y la lealtad del cliente frente a la competencia, por lo que resulta
necesario conocer que elementos afectan la calidad del servicio para tomar decisiones
claves para proporcionar satisfaccion a los clientes. En este sentido, la presente
investigacion tiene como objetivo, determinar la relacidn e incidencia que existe entre la
calidad de servicio de la Tienda La Curacao con la satisfaccion de sus clientes del distrito
de Chiclayo en el presente afio. Para ello, el presente trabajo de investigacion se ha

estructurado por capitulos:

En el Capitulo | se centra en el Problema de Investigacién y se describe la realidad
problematica, formulando el problema de Investigacion, justificacion, limitaciones, y

objetivos generales y especificos propuestos para la misma.

En el Capitulo Il se muestra el Marco Teorico que sustenta cientificamente la

investigacion y ayudan a elaborar la operacionalizacion de las variables de estudio.

En el Capitulo 11l se muestra el Marco Metodoldgico, el cual esta constituido por el
tipo y disefio de la investigacién, la poblacion y muestra, hipotesis, variables,
opercionalizacion, tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos, analisis e interpretacion

de datos y se identifican los criterios de rigor cientifico y principios éticos.

En el Capitulo IV se muestran los resultados obtenidos en tablas y graficos, asi como

la discusién de resultados, en base al diagndstico realizado y la discusion de los mismos.



1.1 Realidad Problematica

La nueva Sociedad del siglo XXI ha configurado un escenario global que ha traido
como consecuencia una serie de avances pero a la vez desafios para las organizaciones
cada vez més competitivos en su conquista por mantener su sostenibilidad en el tiempo,
siendo clave la calidad, como piedra angular de su éxito, de alli que a nivel mundial se
podria afirmar que un 90% de empresas implementan modelos o sistemas de calidad que
le permitan la movilidad de sus productos y servicios para enfrentar mercados cada vez

mas competitivos (Aldana y Vargas, 2014).

Lograr la tan ansiada calidad en las organizaciones y por lo tanto su sostenibilidad
en el mercado, dependera del personal con que cuente, ya que el factor humano es el tnico
que establece la relacion humana con los clientes y dependera del encuentro satisfactorio
o insatisfactorio para que el cliente se enganche con la empresa, cumpliendo de esta manera
su mision y lograr su vision empresarial (Arenal, 2016). Por otra parte, Los estudios de
Manpower Group (2013) revelan que el 50% de empresas en el mundo tiene problemas para
cubrir vacantes de profesionales o técnicos con buen perfil para las empresas, lo que se
convierte en una preocupacién constante ya que ello obliga a las empresas a tomar cartas en

el asunto, por la gravedad que ello significa para la salud y su futuro institucional.

Este dato ahonda mas esta situacion problematica, con los hallazgos que revela el
estudio de Quijano (2012) para el area de América Latina que las empresas no se preocupan
en verdad por lo que es importante para el cliente, ya que utilizan una incorrecta medicion
del cumplimento de los compromisos. En este sentido, los hallazgos revelan que adn
existen muchas empresas que brindan un servicio de espaldas a sus clientes o establecen
pardmetros de cumplimiento de compromisos unilaterales que no tienen en cuenta el
beneficio de la contraparte; una relacion ganar -ganar, lo que obstaculiza el nivel de

calidad y satisfaccion.

La calidad es una actitud y esta a su vez es un valor cultural que antecede a la
conducta. Quijano (2012) sefiala que un comportamiento para la calidad supone un
compromiso personal de cada individuo hacia la creencia de que la calidad es la base de la
ventaja competitiva, en consecuencia, la calidad de los servicios depende de las actitudes y

conductas que se traducen en un comportamiento de todo el personal de la empresa.



En esta linea de pensamiento, Arenal (2016) sostiene que la calidad es subjetiva, ya
que depende del sujeto que la percibe segun sus intereses, deseos y expectativas. Lo que
para mi estd bien, puede no estarlo para otro, también es circunstancial, puesto que la
apreciacion de la calidad dependera del momento o situacion que estemos viviendo. Lo que

hoy esté bien para mi, puede no estarlo mafiana.

Aldana & Vargas (2014) afirman que la calidad es un factor de progreso, por cuanto
a ella lleva a buscar la perfeccion, por lo que la calidad desarrolla estrategias que orientan
al cliente, crea alianzas y redes de desarrollo productivo eficaz, agil y flexible.

Del contexto descrito lineas arriba, se puede afirmar que la Tienda La Curacao no
escapa a esta realidad problematica. Actualmente esta organizacién se ha constituido en la
primera cadena de tiendas de electrodomésticos del Perd, con presencia a nivel nacional a
través de 82 sucursales, cuya mision es satisfacer necesidades de la sociedad peruana,
promoviendo el consumo de productos basados en la excelencia del servicio; logrando a su
vez la solidez de la empresa, el bienestar de sus integrantes y el desarrollo de las
comunidades en las que operan. Actualmente en la Region Lambayeque cuentan con tres
sucursales ubicadas en la ciudad de Chiclayo (3), en la provincia de Ferrefiafe (1) y en
Lambayeque (1), que ofrecen una linea de productos en television y audio; cocina y
lavanderia; computo; gaming (videojuegos, laptops, teclados, audifonos, mouse); cAmaras
y videocamaras y hogar (casa, hogar; sport y fitnnes). Sin embargo, se puede apreciar que
existen algunas deficiencias en la calidad del servicio de la linea de equipos nuevos al no
cumplir con la fecha el compromiso de la entrega de los equipos, por el retraso en los
despachos de la sede principal ubicada en la ciudad de Lima, o caso contrario no cuenta
con marcas, variedades ni tampoco con el suficiente nimero para atender los requerimientos

y solicitudes de sus clientes.

Asimismo, se presentan deficiencias en la atencidn del personal, lo que ocasiona que
muchos negocios se pierdan o se generen malas referencias; los empleados muchas veces
no atienden las necesidades particulares de sus clientes, hacen perder el tiempo debido a
gue no cuentan con la informacién de sus productos o la entrega de los mismos,
desconocen las promociones de ventas, que faciliten el acceso a las mismas por las

limitaciones en la entrega de la folleteria y material publicitario.



También se puede observar que en el servicio post venta existen limitaciones en el
stock de repuestos lo que impide agilizar la reposicion de los mismos; en cuanto a las
quejas, se puede notar que la empresa no le brinda la rapidez necesaria a la solucion lo que
muchas veces el cliente muestre su malestar. La Curacao, como tienda lider, a pesar que
pueda estar ostentando esta posicion en el mercado, de acuerdo a lo observado, se puede
notar que probablemente existan carencias, deficiencias o limitaciones en la provision del
servicio, que se pueden identificar en la calidad y satisfaccion que brinda a sus clientes, lo
que puede afectar su desarrollo en el futuro y corra el riesgo de perder el posicionamiento

del que goza en un mercado altamente competitivo como el de electrodomésticos

1.2 Trabajos Previos

Internacional

Gracia y Grau. (2012). Espafia, en su estudio “Calidad de servicio como base
fundamental para establecer la lealtad del cliente en establecimientos turisticos”, cCUyo
objetivo es conocer si los atributos de la calidad de servicio que perciben los clientes de
establecimientos turisticos, fomentan la predisposicion a ser un cliente leal a una compafiia,
siendo la muestra 1167 clientes de 116 establecimientos turisticos (hoteles y restaurantes).
La percepcion de calidad de servicio se midié mediante la escala Servqual y la lealtad del
cliente, mediante la intencion de volver al establecimiento y a la comunicacion boca a boca.
La ecuacidn de regresion sefiala que la percepcion positiva de la calidad de servicio influye
significativamente en sus actitudes de lealtad del cliente hacia el hotel o el restaurante donde
recibio el servicio. Ademas, los resultados indican que los atributos de calidad influyen de
forma diferente en la lealtad del cliente, sin embargo, la jerarquizacion de los aspectos mas
valorados coincide en ambos tipos de establecimientos y en el tipo de estrategia de lealtad
que van a utilizar al respecto.

Vélez (2012). Chile, en su tesis “Antecedentes de la Satisfaccion de los Clientes del
Retail”, cuyo objetivo es determinar y caracterizar los antecedentes de la satisfaccion de
clientes del retail, hizo uso de datos recolectados en supermercados y tiendas por
departamento; de ecuaciones estructurales (SEM: Structura IEquation Model) para
identificar los factores explicativos de la satisfaccion y su interrelacion y de técnicas como
el analisis multigrupo, donde se estima el modelo SEM para cada grupo con el mismo valor
en lavariable de filtro, y analisis de clase latente (ACL) para segmentar en base a los patrones

subyacentes en las respuestas de los consumidores.



De andlisis de 3,244 encuestas se identifico cuatro factores determinantes del nivel de
satisfaccion al cliente como los precios convenientes, gestion de productos, servicio al
cliente y facilidad de compra, siendo los dos primeros los de mayor impacto; para el caso de
la gestion de producto, ocurre un crecimiento marginal de 0,87 en el nivel de satisfaccion
del cliente y 0,78 si la mejora ocurre en la percepcion de los precios (en una escala de Likert).
Ademaés, los mismos efectos positivos existen entre la gestion del producto y servicio al
cliente (0,76) y la gestion del producto con la facilidad en la compra (0,97). A partir de estos
resultados, se concluye sobre el papel critico que tienen los factores precio y gestion de
producto para la satisfaccién de los clientes y sobre la oportunidad que entregan las
dimensiones servicio al cliente y facilidad de compra para realizar acciones comerciales que

aumenten el nivel de satisfaccion de segmentos especificos.

Rodriguez & Uribe (2012). Ibagué, en su articulo “Anélisis de la percepcion de los
clientes respecto a la calidad del servicio recibido por parte del personal que atiende en las
grandes superficies de la ciudad de Ibagué” que tiene como objetivo describir y analizar la
valoracion de cliente en la provision del servicio por parte de los trabajadores en estos sitios
de compra y los factores influyentes, realizdé una investigacion de tipo descriptivo a una
muestra de 380 usuarios planteandose una estructura tedrica y conceptual con el fin de
identificar las variables relacionadas con el fendmeno de estudio. Se disefiaron instrumentos
de recoleccion de datos que permitieron consolidar informacion relevante, con la cual se
presentd un analisis de los resultados obtenidos sobre la percepcién de los usuarios de las
grandes superficies con respecto a la calidad del servicio al cliente asi como los factores que
determinan la satisfaccidn o insatisfaccion clientes y se evidencio que el servicio que presta
el personal encargado de la atencion al cliente es un aspecto critico en la evaluacion de la

calidad del servicio

Benavides (2012). Espafia, en su tesis “Calidad y Productividad en el sector hotelero
Andaluz. Espaiia, Universidad de Malaga”, cuyo objetivo es determinar la relacion entre
productividad y calidad del servicio, se pudo demostrar que existe una relacion positiva entre
ambos constructos y en tres de las cinco dimensiones que abarca la calidad del servicio sin

embargo se pudo identificar que existe desinterés en factores vitales de la organizacion.



En la presente tesis el autor destaca que a pesar que se pueda considerar -tanto la
calidad en el servicio con la productividad-, como términos contrapuestos sin embargo
sostiene que cada uno representa variables estratégicas para las organizaciones, de modo que
de ser valoradas con la importancia que se les amerita generarian mejoras importantes en las

organizaciones.

Vergara y Quesada (2011). Colombia, en su “Andlisis de la calidad en el servicio y
satisfaccion de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena”, que
tiene como objetivo evaluar el comportamiento de estas dos variables, mediante un modelo
de ecuaciones estructurales, hace uso del modelo Service Quality (ServQual) abstrayendo
las dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithalm y Berry y aplica una encuesta a un
grupo representativo conformado por usuarios de los servicios del hotel, con el fin de
verificar si sus necesidades son atendidas satisfactoriamente por parte de la empresa. A partir
de la escala y dimensiones basadas en el modelo Servqual, se han realizado investigaciones
con el fin de medir la calidad del servicio en hoteles y en el modelo de ecuaciones
estructurales en hoteles, muchos autores han intentado mejorarlo o adaptarlo para evaluar

las expectativas y las percepciones de los clientes que reciben los servicios.

Nacional

Jara (2014). Trujillo, en su estudio “Estrategias de calidad en los servicios para
mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la curtiembre Cuenca S.A.C. Trujillo- La
Libertad”, que tiene como finalidad conocer el nivel de aceptacion de las estrategias de
calidad para proporcionar satisfactores a los usuarios en la empresa en estudio, tuvo como
poblacién 100 clientes y una muestra de 79 entrevistados a quienes se les aplicd una encuesta
aleatoriamente. Se concluye que la elaboracién y/o propuesta de estrategias ha dado cambios
totalmente favorables a la compafiia y a los clientes, logrando mejor motivacion, desempefio
y satisfaccion tanto en los trabajadores como en los clientes. Asimismo, se hallé que la de
los clientes fue baja debido a la falta de interés que muestra la empresa hacia los clientes, a
través del servicio e indiferencia por lo que fue necesario el uso de estrategias para mejorar

la problematica. Satisfaccion.

Esquicha y Medina (2013). Lima, en su articulo “Grado de satisfaccion de los

pacientes asegurados hospitalizados en la Clinica Virgen de las Mercedes, Hospital Militar
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de Lima”, cuyo objetivo es determinar el grado de satisfaccion respecto a la atencion recibida
en los servicios hospitalizacion de los pacientes transferidos del Hospital Rebagliati EsSalud
a una clinica particular de la ciudad de Lima, realizandose un estudio descriptivo
observacional-transversal; empleando como instrumento, un cuestionario semi estructurado,
elaborado por la entidad médica y adaptado por las autoras, con el cual se entrevisto a 105
pacientes asegurados- hospitalizados en la Clinica Virgen de las Mercedes, sobre el trato
brindado por el equipo de salud, la alimentacion recibida y la infraestructura. Los resultados
arrojaron que el 62% de los pacientes tiene entre 61 a 80 afios; 59% son mujeres casadas;
33,3% tienen instruccion secundaria completa y son pensionistas; y el 67,6% son limefias.
El 51,4% fue trasladado a la Clinica desde los servicios de hospitalizacion y un 48,6% desde
emergencia, calificando su satisfaccion por la atencion recibida un 52,4% en grado medio;
el 25,7% como baja, mientras que el 21,9% alta. La alimentacion recibida e infraestructura,
su satisfaccion fue de 65,8 y 62% respectivamente, frente al 47,6% en relacién al equipo de
salud; por lo que se concluyé que: el nivel de satisfaccion general fue medio, siendo la
dimensién mas influyente el trato brindado por el equipo de salud, seguido de la

infraestructura y la alimentacion.

Sanchez y Chavez (2013). Huaraz, en su estudio “Evaluacion de la calidad del
servicio del restaurante “El Encuentro” de la ciudad de Huaraz, utilizando estandares
derivados de las buenas practicas”, tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio bajo
estandares de buenas practicas en ese campo, realizando una investigacion cuali-cuantitativa,
descriptiva, de corte transversal, cuya informacion se recolectd por observacion directa y
entrevista; aplicando cuestionarios y guias. El proceso de recoleccién de datos se inici6 con
la entrevista al gerente general de la empresa, quien proporciond datos de la historia,
organizacion, oferta y demanda de la empresa; luego se aplicaron los cuestionarios al
personal para obtener su perfil y finalmente se aplicaron cinco guias de observacion para
evaluar la calidad de servicio en base al cumplimiento de estandares de las buenas préacticas,
referidos a la gestion administrativa, equipamiento e infraestructura; gestion del servicio,
gestion medioambiental y gestion sociocultural. Los resultados arrojaron que el restaurante,
con 20 afios en el mercado, no cuenta con una preparacion formal del empleado sélo realiza
capacitaciones aisladas para garantizar un buen servicio; los estandares de buenas practicas

se cumplen en un 70%, calificandose de buena la calidad de servicio a sus clientes; sin



embargo, existen muchos aspectos por mejorar en la gestion administrativa, la gestion

medioambiental y socio cultural.

Rodriguez (2012). Lima, en su tesis “Factores que influyen en la percepcion de la
calidad de los usuarios externos de la Clinica de la Facultad de Odontologia de la
Universidad Mayor de San Marcos”, que tiene como objetivo identificar las variables socio
demogréficas que inciden en la valoracion de la calidad en el servicio médico en cuanto a la
edad y el grado de instruccion, se encontr6 que la percepcion de la calidad subjetiva “como
esperaba” obtuvo las frecuencias mas altas superiores al 40%, seguido de “mejor de lo que
esperaba” y “mucho mejor de lo que esperaba” en todos las categorias, no evidenciandose
ningun factor que influya positiva y negativamente en dicha percepcion de la calidad. En la
distribucion de la percepcion de la calidad, relacionada con el genero, la calidad percibida
se calificd de regular, sobre todo en el género femenino (57.3%) que en el masculino
(42.7%); la calidad percibida fue valorada por los varones como buena en un 38,6% y en
mujeres un 6.4%, sin embargo no se encontrd diferencias estadisticamente significativas
entre ambas variables, sino una asociacion, donde a mayor grado de instruccidn, niveles méas
bajos de la percepcion de la calidad. Por Gltimo, la satisfaccion en forma global de la atencion
fue calificada de satisfactoria, representado por un 67.1%, notandose porcentajes pequefios

de muy insatisfechos e insatisfecho en el orden del 1% y 2.4% en ambos casos.

Garcia (2011). Piura, en su tesis “Medicion de la satisfaccion del cliente en una
empresa de retail ”, que tiene como objetivo medir y controlar el nivel de este constructo en
el area de electrodomésticos, aplico un cuestionario a los entrevistados del cual se obtuvo
informacidn que se proceso y analizé mediante graficos de control estadistico que midieron
las variaciones de los niveles de satisfaccion para determinar la ubicacion ideal. Concluye
que no existe un buen control en la satisfaccion del cliente, debido a que los valores que se
ubican en los limites de insatisfaccion y satisfaccion son bajos y no permite posicionar a la
entidad en un lugar 6ptimo de cumplimiento del estandar de calidad del servicio, de alli
resulta importante que las instituciones publicas y privadas se preocupen por ello, ya que
gracias al cliente se obtienen los resultados que ésta desea obtener, como es el caso de la
Gerencia Regional de Salud cuyos clientes se encuentran insatisfechos con su servicio por
lo requiere un estudio detallado y fiable para identificar sus puntos fuertes y débiles para

tomar decisiones adecuadas para el mejoramiento de su calidad.



Local

Rimarachin (2015). Chiclayo, en su tesis “Evaluacion de la calidad del servicio en
relacion a la satisfaccion del cliente en la Agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours
S.4.C.” que tiene como objetivo evaluar la calidad de servicio en relacion a la satisfaccion
del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC. Chiclayo. La
metodologia que se utilizé para obtener los datos fue por medio de la aplicacion de una
encuesta con el cuestionario del Modelo Servqual con escala tipo Likert, para un total de 64
clientes de la empresa. Se hizo un analisis de los resultados obtenido, distribuidos en
dimensiones de las variables de estudio que fueron la Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia donde se determind la situacion actual de la calidad
deservicio que brinda la empresa. Se concluye que la calidad de servicio que brinda la
agencia de viajes Sipan Tours SAC., es buena y que el 91% de los clientes se encuentran
satisfechos, teniendo una percepcion positiva de que la empresa se preocupa por satisfacer

sus necesidades y expectativas evitando cometer errores.

Espinoza (2015). Chiclayo, en su tesis “Satisfaccion del cliente externo sobre la
calidad de atencion en la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan — Pimentel”, cuyo objetivo es determinar la satisfaccion del
cliente externo sobre la calidad de atencién y satisfaccién en esta institucion educativa
realizd una investigacion mixta no aplicada con un disefio ex post facto a una poblacién
conformada por 235 estudiantes del semestre académico 2015-11, utiliz6 la técnica de la
encuesta y un cuestionario de 32 items. Se obtuvo como resultado que para la satisfaccion
del cliente externo fue de 58% (p=0.09) y la calidad de atencion fue de 61%, siendo las
dimensiones estudiadas de satisfaccion del cliente tangibilidad (62%), fiabilidad (47%),
capacidad de respuesta (57%), empatia (62%) y seguridad (54%); para la calidad de atencién,
sus dimensiones fueron calidad técnica (61%) y calidad funcional (60%), llegandose a la
conclusion que existe correlacion entre la satisfaccion del cliente externo y la calidad de

atencion a un nivel de 0.866 (p=0,09).

Pefia (2015). Chiclayo, en su tesis “Evaluacion de la calidad del servicio que ofrece
la empresa Comercial RC a sus clientes, sucursal Chiclayo” tuvo como objetivo determinar
las caracteristicas de su servicio con el desempefio del negocio, realizdndose una

investigacion descriptiva para identificar las brechas existentes entre las percepciones y
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expectativas de los clientes en relacion a las dimensiones de calidad aplicandose una
encuesta a una muestra aleatoria de 218 entrevistados. Concluye que el nivel de servicio que
se esta brindando en la empresa tiene mayor impacto en la satisfaccion y lealtad del usuario
final y con el empleo del método Servqual, basado en la medicion de veintidds atributos de
calidad del servicio, se obtuvo como resultado que existe un bajo nivel en la calidad de
servicio, ofrecida a sus clientes por la empresa comercial RC, siendo las brechas obtenidas

entre las dimensiones de calidad y satisfaccion significativas.

Uceda (2014). Chiclayo, en su tesis “Influencia entre el nivel de satisfaccion laboral
y el nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito de La Victoria en la
ciudad de Chiclayo” que tiene como objetivo determinar la influencia entre el nivel de
satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente externo de este negocio de comida, se utilizo
como técnica la encuesta y como instrumento de investigacion un cuestionario estructurado
con escala de Likert que midieron indicadores como significacion de tareas, condiciones de
trabajo, reconocimiento personal y/o social, beneficios econdémicos, calidad de servicio,
calidad de producto y confort y ambiente. Luego del procesamiento y analisis de datos del
estudio, se concluye que existe una influencia significativa entre la satisfaccion laboral con
la satisfaccion del cliente interno, por lo que cada vez que un trabajador se encuentra

satisfecho, se encuentra en mejores condiciones de prestar un servicio de calidad.

Monteza (2012) .Chiclayo, en sus tesis “Influencia del clima laboral en la satisfaccion
en el Centro Quirurgico Hospital Es Salud Chiclayo”, que tiene como objetivo identificar
los factores influyentes del entorno en la satisfaccion del usuario, se hallé que los
entrevistados calificaron al clima laboral como medianamente favorable por limitaciones en
su logro de autorrealizacion, debido al exceso de trabajo, logros poco valorados, escaso
compromiso y supervision, lo que produce insatisfaccion y desmotivacion. La satisfaccion
laboral de las enfermeras calificacion el entorno laboral como medianamente satisfactorio,
debido a la falta de fortalecimiento de los beneficios sociales y/o. remunerativos, el
mejoramiento del ambiente de trabajo, limitaciones de personal y material, las debilitadas
relaciones interpersonales y las politicas administrativas inestables de la profesion,
pudiéndose observar un predominio de la dimension de beneficios sociales y/o
remunerativos; por lo que se determind que existe influencia entre el clima laboral y la

satisfaccion de las enfermeras.
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1.3 Teorias Relacionadas al Tema

1.3.1. El Servicio en la organizacion.

El término servicio proviene del latin servitium y define a la accion y efecto de
servir; también puede referirse a la prestacion humana que satisface alguna necesidad social

y que no consiste en la produccion de bienes materiales (Betancourt y Mayo, 2010, p.6).

Grande (2005), menciona que un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una
accion. Frecuentemente se confunden los conceptos de bien o producto, quedando el de

servicio como algo ajeno a ellos.

En este sentido, para Gosso (2009) sostiene que el servicio como cualquier
actividad que se ofrece de una parte a la otra se caracteriza por ser esencialmente intangible
y especifica de un cliente; responde a solucionar los problemas de los clientes en forma
satisfactoria, de alli que un servicio de calidad superior trae una serie de ventajas a
consumidores, empleados, gerentes y accionistas, provocando el beneficio general y por

ende el bienestar de la comunidad.

Camacho (2008), el servicio de una organizacion, se distingue por las siguientes
caracteristicas: Su intangibilidad, es decir el cliente no recibe una cantidad determinada de
situaciones, en un bien fisico sino la satisfaccién no palpable de una necesidad. Su
Inseparabilidad, que implica la relacion de uno o mas individuos con la finalidad de
satisfacer la necesidad presentada. Su variabilidad, ya que los clientes no son los mismos,
puede verse afectados por una serie de factores de acuerdo al caracter o personalidad del
cliente. Su perfectibilidad, que no permite que los servicios o prestaciones se almacenen, se

presta ya que de inmediato se consumen.

1.3.2. La calidad en la organizacion.

Para Deming (1989), el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en
el mercado, proteger la inversién, ganar dividendos y asegurar los empleos y s6lo se puede
conseguir con la calidad orientada a la mejora del producto y la adecuacion del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos, de esta
manera el grado de calidad se puede predecir en términos de uniformidad y fiabilidad a bajo

costo, adecuado a las necesidades del mercado.
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Civera (2009), sostiene que la calidad equivale a cero defectos, calidad es hacerlo
bien a la primera, calidad es la conformidad a unos requisitos previos; este enfoque aplicativo
a servicios, evidentemente, no siempre es posible, debido a fallas de tipo humano en su
mayoria de alli la importancia de programas de calidad que logren mantener un servicio sin

errores, que de hecho son inevitables.

Para, Alcalde (2010), la calidad, se refiere el que posee un determinado producto; sin
embargo, hoy en dia se trabaja con el concepto de calidad total, que implica llevar el
concepto de calidad total a todos los &mbitos de la empresa; por lo que no solo este concepto

se centra en el bien sino incluye a los colaboradores en la calidad del servicio.

Cuatrecasas (2010), de alli que las personas, resultan claves en la provision de la
calidad ya que supone que el servicio debera cumplir con las funciones y especificaciones
para las que ha sido disefiado y que deberéan ajustarse a las expresadas por los consumidores

o clientes.

En esta linea Juran (1999) conceptualiza la calidad como caracteristicas de un
producto servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los

clientes y son inherentes a un bien o servicio.

Desde un enfoque perceptivo de la calidad, Gosso (2010) sostiene que se puede
definir como el grado de cercania que existe entre lo que brinda el producto y las expectativas
del cliente; lo que la perfila como un concepto subjetivo, ya que, de acuerdo a como perciben
los clientes la satisfaccion de sus propias expectativas la calificacion tendra distintos grados

de valoracion.

Finalmente, un aspecto crucial en este constructo, es el que proporciona Ballenato
(2008) que sostiene que para que surja la calidad es necesario una especial combinacién de
orgullo y de humildad; de una mezcla de iniciativa, creatividad, motivacion, valor, decision,

ética, aprendizaje, inteligencia y pasion.

1.3.3. Calidad de servicio al cliente.

Uno de los componentes criticos de exito de la organizacion, es la calidad de

servicio que se brinda a los clientes. Pérez (2006), menciona que las empresas pueden
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conseguir la calidad del servicio en la atencion al cliente, siempre y cuando comprendan el
significado de calidad y de servicio. Asi se tiene de las amplias y variadas definiciones, la
de Aldana y Vargas (2006) que la define como la conformidad de un servicio con las

especificaciones y expectativas del cliente.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (2007), incide que la calidad de los servicios se
produce durante su entrega o prestacion (usualmente como fruto de la interracion entre
cliente y proveedor), en vez de ser estructurada y controlada en la planta de produccion, lo
que permite que el producto obtenido se entregue sin alteraciones al consumidor. A
diferencia de los productos de bienes fisicos, con frecuencia los usuarios se encuentran alli

donde éstos se producen, observando a medida que experimentan el servicio (p. 18).

Para Atencio y Gonzales (2007), la calidad de servicio se enfoca en la percepcién
que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas,
relacionadas con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos, de un
producto o servicio principal. En este sentido, Gosso destaca que la definicion de la calidad
se basaria en el grado de cercania que existiria entre lo que brinda el producto y las
expectativas del cliente, por lo tanto, la subjetividad influye en las expectativas y en la
valoracion de los distintos niveles de calidad.

Para Fontalvo (2010) se pueden identificar cinco dimensiones de la calidad del
servicio: Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacién. Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Capacidad de respuesta: disposicion y atencion mostradas por los
colaboradores y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza. Empatia: atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, incluye las dimensiones originales

de accesibilidad, comunicacién y compresion del cliente
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Tabla 1. Calidad y sus dimensiones

DIMENSION

ASPECTOS

Elementos tangibles

Equipamiento de aspectos moderno

Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Apariencia integral de los colaboradores

Elementos tangibles atractivos

Fiabilidad

Cumplimiento de promesas
Interés en la resolucion de problemas
Realizar el servicio inmediatamente

Concluir en el plazo prometido

Ser asertivo

Capacidad de respuestas

Colaboradores comunicativos y asertivos
Colaboradores rapidos
Colaboradores dispuestos a ayudar
Colaboradores que responden

Colaboradores creativos y recursivos

Seguridad

Colaboradores que transmiten confianza
Clientes seguros con su proveedor
Colaboradores amables
Colaboradores bien formados

Empatia

Atencién individualizada al cliente

Horario conveniente

Atencion personalizada de los colaboradores
Preocupacion por los intereses de los clientes

Compresion por las necesidades de los clientes

Fuente: La gestion de la calidad en los servicios 1ISO 9001:2008

Miquel (2008), sostiene que, para una buena gestion orientada a brindar un

servicio de calidad, es importante tener en cuenta la confianza, empatia, informacion que

proporciona, capacidad de respuesta, coordinacion, trato recibido, nivel de conocimiento

del paciente y dedicacion personal; y el equipamiento adecuado para desarrollar sus
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funciones y satisfaciendo al usuario.

Chiavenato (2009), asimismo para que la empresa brinde este servicio de
calidad, es necesario que la administracion gestione entre sus colaboradores las buenas
précticas, proporciona algunas practicas comunes para la administracion excelente de los
servicios:

Concepto estratégico: las empresas consiguen la lealtad de sus clientes a través del
buen entendimiento de sus necesidades elaborando asi una estrategia exclusiva para
satisfacer las mismas. Alta gerencia comprometida con la calidad: se toma en cuenta el
desempefio de los servicios tomando como puntos claves la calidad, el servicio prestado y

el valor agregado que otorgan al producto o servicio que prestan.

Establecimiento de estandares elevados: permite a las organizaciones determinar
con mayor exactitud las necesidades y/o preferencias de sus clientes logrando con esto una
mejor calidad de servicio. Sistemas para monitorear el desempefio de los servicios: realizar
auditorias con regularidad permiten evaluar continuamente patrones de exactitud,
atencion y oportunidad con respeto a la actitud de los empleados, permitiendo observar y
determinar si el nivel de desempefio de los trabajadores esta por debajo del nivel minimo

aceptable, pudiendo tomar medidas correctivas.

Sistemas para atender las quejas de los clientes: se establece mediante servicios
gratuitos donde el cliente expone su opinidn con respecto al servicio y/o producto ofrecido.
Satisfaccion de los empleados y los clientes: las empresas de servicio excelentes creen
gue sus relaciones con los empleados se reflejan directamente en las relaciones con
los clientes; es por ello que la organizacion puede crear un ambiente apoyo a los

empleados y los recompensan por el buen desempefio en su servicio.

1.3.4. La satisfaccién al cliente.

Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion, como una sensacion de placer o
de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si este concepto se expresara de forma

matematicamente se tendria lo siguiente:
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Satisfaccion = perspectiva — expectativa

Para Dominguez (2009) la satisfaccion del cliente implica una gestion orientada
a cubrir en pleno las expectativas de sus clientes que se encuentran en los productos y
servicios de valor que ofrezca la empresa y que se comprobara con la conformidad que el
cliente tendra del producto o servicio que compré ya que el mismo cumpli6 satisfactoriamente
con la promesa de venta oportuna. De alli que proporcionar satisfaccion, es un objetivo
empresarial que no se debe pasar por alto, debe convertir en un proceso continuo, que permita
obtener informacion relacionada con la percepcion del cliente en relacién con el producto
o0 servicio para lograr crear clientes leales y satisfechos fortaleciendo una relacion a largo
plazo. Segun Lamb Ch,Hair y Mc Daniel (2006), la satisfaccion del cliente es la evaluacién
que hace de un bien o servicio en términos de si ha cumplido sus necesidades y expectativas.
El no satisfacer necesidades y expectativas resulta en insatisfaccion con el bien o servicio.
Tener satisfechos a los clientes actuales es tan importante como atraer nuevos, y mucho
menos costoso. Las empresas que tienen fama de dar altos niveles de satisfaccion al cliente

hacen las cosas de manera diferente de la de sus competidores.

Para Kotler (2009), la satisfaccion del cliente es el nivel del estado de &nimo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas. Pérez (2006), menciona que la satisfaccion del cliente es una de las claves
para asegurar una buena calidad en el servicio consiste en satisfacer o sobrepasar las
expectativas que tienen los clientes respecto a la organizacién, determinando cudl es la

necesidad que el cliente espera y cudl es el nivel de bienestar que espera que le proporcionen.

Segun (Croshy, 2007, p. 11), la satisfaccion del cliente es la esencia de toda
organizacion, un cliente satisfecho permite el crecimiento y ampliacion de los beneficios de
la empresa.” Mediante la satisfaccion que la empresa pueda brindar a los consumidores, se
ampliaran los beneficios para dicha empresa ya de esto dependerad que la empresa pueda
crecer en muchos aspectos como; mejorar su nivel de produccion y ventas, aceptacion de los

consumidores en el mercado, aumento de su competitividad.

De otro lado, Gonzéles (2010); da a entender que, para considerar una vision a largo
plazo, para una organizacion es esencial ganar dinero haciendo que el cliente esté satisfecho,

lo que requiere un esfuerzo mucho mas complicado y que no es otro que mantener su
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confianza, algo que resulta nada fécil, lo més importante respecto a cualquier empresa, es

que los resultados no estan en el interior de sus paredes.

Ferrel y Hartilne (2011), la medicion continua de la satisfaccion del cliente se ha
convertido hoy en una necesidad, ya que el registro de estas calificaciones a través del
tiempo, ayudan a la toma de decisiones estratégicas en el campo de la administracion de
las relaciones con el cliente. Los avances tecnoldgicos proporcionan la base para estas
nuevas mediciones, entre las cuales se incluyen: el valor durante el tiempo de vida para el
cliente (LTV), valor del pedido promedio (AOV), costos de adquisicién/retencion de
clientes, indice de conversion de los clientes; indice de retencion de los clientes; indice de

desgaste de clientes: indice de recuperacion de clientes y referencias.

Cabe destacar la relacion existente entre calidad de servicio con satisfaccion del
cliente, para lo cual Pineda y Seijo (2012) expone la relacion causal que se establece entre
ambas categorias, esto es, si la calidad de servicio es un antecedente o un consecuente de la
satisfaccion. Respecto a la distincion entre calidad del servicio y satisfaccion se
puede aseverar que las dos se refieren a evaluaciones subjetivas del cliente, pero hay
diferencias relevantes entre estos dos conceptos. La calidad del servicio se refiere a la
evaluacién de un objeto externo, es decir el referente esta fuera del cliente; en cambio, la
satisfaccion se refiere necesariamente a una descripcion de una realidad interna del
cliente:  los sentimientos que se relacionan con la eleccion de un servicio o bien de

consumo.

1.3.4.1.  Dimensiones de la satisfaccion.
Cabral (2007), expone que, para conocer la satisfaccion de los

clientes de una forma general, las dimensiones a investigar son esencialmente las siguientes:
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Tabla 2. Dimensiones de la satisfaccion.

DIMENSION ASPECTOS
Imagen global / satisfaccion Imagen mental, de representacion memorial.
general Percepciones

Ventas y servicios post - venta  Propuesta, tiempo de respuesta.

Concluir en el plazo promedio
Fidelidad Cumplimiento de promesas

Recomendacién

Productos Fiabilidad, facilidad de uso.

Servicios Atencion inmediata.

Instalacion de equipamiento Plazo de entrega, resistencia, informacion.

Reparacion Répida, no reincidencia del problema.

Facturacion Exactitud, facil de entender.

Fuente: Adoptado por el autor Cabral, S. (2007)

1.3.5. Definicién de términos bases.

Cliente.

Drucker (2006) El cliente es el cimiento de la empresa y el factor que le permite
perdurar. Solo el origina empleo. Para atender los deseos y las necesidades de un
consumidor, la sociedad confia a la empresa recursos productores de riqueza. Por
consiguiente, la misién de un negocio (empresa) es crear y mantener al cliente. Al hacer eso,
se tienen que hacer esas cosas que hacen que la gente quiera hacer negocios con usted. Todas
las otras verdades sobre esta materia son meramente derivadas.

Clientes internos y externos.

Pérez (2007) Los clientes internos tienen un interés vital, casi siempre
financiero, dentro de la empresa. Por consiguiente, no tienen que ser intermediarios, pero

deben tener un interés en la empresa. Tenemos a los inversionistas, los médicos de un
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hospital, los bancos en las empresas donde realizan los préstamos, los proveedores de bienes
0 productos para la empresa son clientes secundarios, ya que dependen de la empresa para
sus empresas.

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion.

Dado que ambos conceptos estan interrelacionados, incluso algunos autores
consideran ambos constructos como sinénimos, que sugiere que los modelos de satisfaccion
pueden ser denominados de calidad de servicio percibida ya que lo que se estudia es un
servicio y no un bien de consumo; otros autores, destacan que los profesionales centrados en

la intervencion no tienen que diferenciar entre ambos conceptos (Dabholkar, 1995)

Gestion de la calidad en los servicios 1SO 9001: 2008.

Segun Colmenares y Saavedra (2007), muchos expertos concuerdan en que la
satisfaccion de los clientes es una medida a corto plazo, especifica de las transacciones, en
cambio la calidad de los servicios es una actitud a largo plazo resultante de una evaluacion
global de un desempefio. Sin embargo, la relacion existente entre estos dos conceptos no esta
clara, pues hay quienes piensan que la satisfaccion de los clientes produce calidad percibida
en los servicios, otros consideran la calidad de los servicios como el vehiculo para la
satisfaccion de los clientes.

Percepcion del cliente.

Se refiere a como valoran los clientes la calidad del servicio y su grado de
satisfaccion. Toda percepcion esta siempre relacionada con las expectativas del servicio que
tiene el cliente. Estas expectativas son dindmicas, luego su evaluacion varia a lo largo del
tiempo de una persona a otra. (Zapata, 2006). Para Burnett (2006) la percepcion es la
significacion a los estimulos a través de los sentidos, a través de la cual las personas perciben
la realidad de manera diferente. Cada quien atribuye el éxito o fracaso de una conducta a
distintas razones. Cada una evalUa su comportamiento y el de los demas basandose en sus
percepciones. Y, lo que es mas importante, cada cual actia de acuerdo con la forma como
ve las cosas.

Expectativas.

Atalaya (1995) las define como la esperanza que los clientes tienen por
conseguir algo. Parasuraman y otros (2010) analizaron cudles eran los principales

condicionantes en la formacion de las expectativas. Tras su analisis, concluyeron que estos
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condicionantes eran la comunicacion boca-oido entre diferentes usuarios del servicio, las
necesidades propias que desea satisfacer cada cliente con el servicio que va a recibir, las
experiencias pasadas que pueda tener del mismo o similares servicios, y la comunicacion
externa que realiza la empresa proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad o
acciones promocionales.

Motivacién:

Petri y Govern (2009), es un estado interno o condicion que activa la conducta.
La conducta es motivada por diversas situaciones de urgencia, deseo, necesidad, demanda,
incentivo, entre otros. Ademas, hace referencia a tres aspectos: la existencia de una
secuencia organizada de conductas, la direccion y contenido de tal conducta y la persistencia

de la conducta en una direccién dada.

Muchos psicélogos distinguen 3 clases de motivos: los fisioldgicos, sociales y
psicoldgicos. Los motivos Fisiolégicos: Se originan en las necesidades fisioldgicas y los
procesos de autorregulacion del organismo, son innatos, es decir que estan presentes en el

momento del nacimiento ejemplo: necesidad de aire, de dormir, etc.

Los motivos psicoldgicos: Se desarrollan mediante procesos de aprendizaje,
solamente aparecen cuando se han satisfecho las necesidades fisioldgicas este tipo de
motivacion varia de un individuo a otro, y esa esta en funcion de sus experiencias pasadas y

de la clase de aprendizaje que haya tenido (Rodriguez, 2000).
Estandares de la Fidelidad:

Existen variedades de estos estandares para considerar si existe 0 no la tan
ansiada lealtad. A continuacidn, se consideran los siguientes componentes que se consideran

adecuados para un estudio adecuado de la fidelizacion.

Habitualidad, como indicador cuantitativo, expresa la repeticion de
transacciones por un cliente hacia la empresa; es decir el nimero de veces que viene a la

empresa, con qué frecuencia y desde cuando “la antigiiedad” el cliente.

Personalizacion, es la forma de medir el grado de adaptacion de un producto o
servicio a las necesidades o exigencias individuales de cada cliente. Dentro de ellos la

Diferenciacion como elemento distintivo de una empresa frente a sus competidoras.
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Satisfaccion, es la relacion que existe entre la expectativa que tiene el cliente y su percepcion
posterior a la actividad que hace dentro de la empresa.

Por otro lado, Lehu (2001) propone estudiar doce factores que configuran el
juicio del cliente y que la organizacidén debe considerar para construir su estrategia de
fidelizacion: La calidad percibida del producto, El precio relativo del producto, La naturaleza
de los servicios vinculados, La notoriedad del producto y de la marca, La imagen del sector.,
La imagen especifica del producto y de la marca, Los conocimientos y experiencias, Las
menciones, certificaciones y cauciones, La pertinencia de la compra y riesgo percibido, La

calidad del punto de venta, EI momento de la necesidad, El tiempo dedicado a la compra.

1.4 Formulacion del problema
¢Existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes en el

area de ventas de la empresa la Curacao?
1.5 Justificacion e importancia del estudio

El presente estudio se justifica por los siguientes criterios.

Justificacion social: es la transcendencia para la sociedad, quienes se beneficiaran con
los resultados de la investigacion, de qué modo, en otras palabras, el alcance o proyeccién
social gue tiene la investigacion (Abanto, 2014). En lo que se refiere al presente estudio, la
contribucion se justifica porque los hallazgos que se obtendra de medir la calidad de servicio
de la empresa, hara que los directivos tomen conciencia y adopten medidas para brindar
satisfaccion y bienestar a sus clientes, logrando que se identifique con la empresa en estudio
y por ende con la sociedad.

Justificacion econdmica: se refiere al cambio efectuado en la sociedad debido al
producto de las investigaciones, este cambio también puede verse en la forma como se
realiza el proceso o las practicas que se utilizan y que dependen, en gran medida, de la
persona o personas que las ejecutan (Rojas, 2014). El impacto econémico en este estudio
realizado es significativo, pues la empresa al mejorar los niveles de satisfaccion, también va
a lograr incrementos en su produccion y resultados que se traduciran en ingresos econémicos
que permitird a la empresa seguir invirtiendo y mejorando su servicio al cliente, siendo

obsequioso con el mismo.
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Justificacion tecnologica: la investigacion debe de saber que impacto tecnoldgico debe
de tener, si es innovador o simplemente es un estudio para conocer ventajas y desventajas
de algun avance tecnoldgico ya existente, donde nosotros como investigadores trabajaremos
en ese impacto para darlo a conocer a nuestra sociedad (Ander, 2005).

Justificacion ambiental: Es otro impacto muy importante, ya que con el podemos saber
si afectara la naturaleza, si habra efectos nocivos o benéficos para nuestra naturaleza misma,
si la factibilidad es demasiado negativa en cualquiera de los impactos, la investigacion
simplemente no se realizaria (Blaxter y otros, 2002). Los hallazgos de la presente
investigacion permiten analizar a un cliente mucho mas informado, méas educado y por lo
tanto més exigente con la conservacion del medio ambiente y de cuén responsable la empresa

asume este factor tan importante en nuestros dias, investigando, desarrollando y evaluando.

Justificacion préactica: se refiere a si la investigacion ayudara a resolver algin
problema real, si tiene implicaciones trascendentales para una amplia gama de problemas
practicos (Abanto, 2014), En este sentido, los resultados hallados, ayudaran a la empresa a
disefiar estrategias de marketing que se orienten a proporcionar y elevar los niveles de
satisfaccion de los clientes que acuden a la tienda la Curacao y por ende estimular el
incremento de las ventas y el posicionamiento en su mente, estableciendo una relacién
afectiva y positiva que genera una mayor identidad, imagen y fidelidad hacia la imagen de
marca. Asimismo, facilitara a la Alta Direccidn el anélisis y la adopcion de medidas de
prevencion e intervencion en la linea de mejoramiento de la calidad y satisfaccién que
ofrecen a sus clientes, para generar a nivel interno mayor compromiso institucional y a nivel
externo, mayor lealtad hacia la marca de sus productos y empresa.

Justificacion metodologica: se refiere a que si la investigacion puede ayudar a crear
un nuevo instrumento de investigacion para recolectar o analizar datos, si contribuye a
definir un concepto, variable o relacion entre las variables, si se pueden lograr mejoras en la
forma de experimentar con un o mas variables (Abanto, 2014).En este acépite se puede
sustentar que se justificd metodolégicamente ya que se va a determinar la relacion de las
variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente y permitié analizar las dimensiones
e indicadores en estudio para observar su comportamiento en esta realidad problematica,
tanto con sujeto como objeto, elaborandose un instrumento basado en el aporte de otros

investigadores y adaptado por el investigador de la presente tesis; se midié la satisfaccion
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de los clientes respecto a la calidad del servicio que brinda la empresa y cémo el personal
brindo su atencion a los mismos. La comprobacion de un principio o teoria a través de este
trabajo suma también al aporte cientifico en este campo, siendo este un antecedente para el

Departamento de Lambayeque.

La presente investigacion es importante porque permitio identificar si el servicio que
brinda La Curacao es de calidad, asi mismo conocer la relacion de satisfaccion de los
clientes, teniendo en cuenta que un cliente satisfecho difundira acerca del servicio recibido
trayendo como resultado una mayor afluencia de clientes y teniendo en cuenta el mercado
de electrodomeésticos se ha vuelto mas competitivo y complejo lo que incide en la gestién de
empresas a implementar medidas que mejoren el nivel de servicio y por ende la lealtad de

sus miles de seguidores, generando bienestar a toda la sociedad.

1.6 Hipotesis

H1: Si existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la

empresa La Curacao. Chiclayo.

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la

empresa La Curacao. Chiclayo.

1.7 Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes en la Empresa La Curacao - Chiclayo 2016.

1.7.1. Objetivo especifico.

Evaluar la calidad de servicio que se practica en laempresa La Curacao - Chiclayo
2016.
Determinar como es la satisfaccion de los clientes que brinda la tienda de

artefactos La Curacao - Chiclayo 2016.

Establecer si existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion que
brinda a sus clientes la empresa La Curacao - Chiclayo 2016
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1 Tipoy Disefio de Investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva y correlacional y el disefio de investigacion es
no experimental. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) es descriptiva porque la
investigacion busca especificar, propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién. Es
investigacion correlacional porque tiene como propdsito conocer la relacion que existe entre
dos 0 més conceptos, categorias o variable en un contexto particular (Hernandez, Fernandez
y Baptista (2006). Por tanto, en esta investigacion se describen las caracteristicas
relacionadas a las dos variables en estudio, es decir, la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa La Curacao Chiclayo.

2.2 Poblacion y muestra

Poblacion
La poblacién con la que se llevo a cabo el estudio estuvo conformada por todos
aquellos clientes que visitaron el area de ventas de la empresa La Curacao Chiclayo durante

los meses de septiembre y octubre, las cuales fueron 800 clientes.

Tabla 3. Afluencia de clientes en la empresa La Curacao periodo setiembre — octubre,
2016.

ANO MES NUMERO CLIENTES
2016 SEPTIEMBRE 450
2016 OCTUBRE 350

TOTAL 800

Fuente: Elaboracion propia con datos de la organizacion en estudio
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Muestra

La muestra estuvo conformada por 250 clientes del &rea de ventas de la empresa La
Curacao. La muestra fue determinada considerando un nivel de confianza del 95% y un error
de 5%.

Determinacion de la muestra

En la presente investigacion se utilizé la siguiente formula:

Ng?z?
n=
Donde: (N —1)e? +o2Z2?

N: es el tamafio de la poblacién

n: es tamafio de la muestra.

Z:1.96, que es un coeficiente de confiabilidad en la distribucion normal estandar.
e: 0.051, que es el error asumido.

p: 0.50, que es la proporcion de clientes.

Luego reemplazando tenemos:

800+0.50%+1.962
0.0512(800—1)+0.502+1.962

n =250

n=

2.3 Variables y operacionalizacion

Calidad de servicio

Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry, L. (2007),en términos generales, la calidad de
los servicios se produce durante su entrega o0 prestacion (usualmente como fruto de la
interracion entre cliente y proveedor), en vez de ser estructurada y controlada en la planta de
produccién, lo que permite que le producto obtenido se entregue sin alteraciones al
consumidor.

Satisfaccion del cliente

Kotler (2009). “Satisfaccion del cliente como, el nivel del estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas".
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Tabla 4. Operacionalizacién de la variable calidad de servicio.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES SUBINDICADORES TECNICA DE
INDEPENDIENTE INSTRUMENTO

Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Apariencia del empleado pulcra y viste

Elementos uniforme
Tangibles
Materiales publicitarios informan sobre los
productos y son visualmente 1. Muy insatisfecho
Atractivos. 2. Insatisfecho Encuesta y
3. Indiferente cuestionari
CALIDAD Equipos modernos y de Gltima tecnologia. 4. Satisfecho 0
DE 5. Muy satisfecho
SERVICIO Horarios de actividades convenientes.

Fiabilidad
Cumplimiento de promesas

Interés en la solucion de problemas y
atencion de reclamos

Desempefio correcto del servicio al cliente.

Entrega del producto en el plazo prometido
Responsabilidad
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Seguridad

Mantiene informado al cliente del
desempefio del servicio

Empleados brindan servicio con
prontitud

Empleados dispuestos siempre a
ayudar al cliente

Empleados nunca se encuentran
ocupados para ayudarlo

La conducta del empleado inspira
confianza

El cliente siente seguridad de hacer
transacciones con la tienda Curacao.

Trato de empleados siempre con
cortesia
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Tabla 5. Operacionalizacién de la variable satisfaccion al cliente.

VARIABLE DIMENSION
DEPENDIENTE

Imagen

Global

Venta y servicio
post- venta

SATISFACCION
DELCLIENTE

INDICADORES SUBINDICADORES

Personal transmite una imagen de
estar totalmente calificado para las
funciones que asume.

Conoce el producto y es capaz de
superar las objeciones del cliente.

Cumple con la programacion de

entrega del equipo. 1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho

El proceso de facturacion es 3. Indiferente

oportuno. 4. Satisfecho

5. Muy satisfecho
El servicio post-venta es agil ante
la resolucion de reclamaciones.

TECNICA DE
INSTRUMENTO

Encuesta y
cuestionario
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Fidelidad

Servicio

Instalacion de
equipamiento

Recomendacion

Volveria a comprar

Tiempo de espera

Relacion precio-calidad del servicio de
instalacién del equipo es adecuado.

El empleado cuenta con instrumentos
adecuados para el despacho de
equipos.
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2.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizo a los clientes de la empresa La Curacao Chiclayo
empleando las siguientes técnicas de investigacion: La encuesta, estadisticamente
representativa que se empleo para obtener informacion ya que tiene una gran capacidad para
estandarizar datos, lo que a su vez permitié en la investigacion se emplearon los siguientes
métodos. Asimismo, el instrumento de la encuesta fue un cuestionario es estructurado ya que
a traves de este instrumento se realizo una serie de preguntas para ver la calidad de servicio
que se le brinda al cliente. El cuestionario fue validado por docentes especialistas de la
Escuela de Administracion.

Por otro lado, se utilizo los siguientes métodos:

Método descriptivo, porque se describe la realidad problemética que se observa en
la empresa La Curacao Chiclayo, en cuanto a la satisfaccion de los clientes.

Meétodo analitico, porque permite analizar e interpretar las teorias concernientes a la
calidad de servicios y la satisfaccion de los clientes.

Método inductivo, es el método que permitird obtener conclusiones generales a
partir de premisas particulares, es decir se tiene que partir de un problema el cual nos
permitira llegar a conclusiones en dicha investigacion.

Meétodo cuantitativo, porque es una investigacion cuantitativa ya que se utilizaran
tablas y Figuras para la interpretacion de resultados de acuerdo al tema investigado,
resaltando las variables de investigacion objeto de estudio.

2.5 Procedimiento de andlisis de datos

Una vez aplicado la encuesta, se procesé los datos, tabuldndose los mismos de
acuerdo a la recopilacion de la informacion recibida del usuario acerca del servicio que presta
la organizacion. Asimismo, Para la elaboracion de los analisis estadisticos después de haber
aplicado la encuesta, se opto por utilizar el programa Excell y el SPSS para procesar los
datos y obtenerlos en tablas y figuras para su analisis y discusion de los hallazgos. Los datos
se obtuvieron de la aplicacion del cuestionario a los informantes (clientes de la tienda

Curacao.
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2.6 Aspectos éticos

La investigacion se basé en los siguientes criterios:

Credibilidad: ya que los datos fueron reales y reconocidos por los participantes.

Consistencia: La cuantificacion estadistica de los datos confirmé este criterio, asi
como lo sustenta el proceso de recoleccion y presentacion en tablas y graficos que reflejaron

objetivamente los hallazgos.

Confirmabilidad: Los datos fueron veraces y reales de los entrevistados,
consignandose la informacion en los cuestionarios elaborados para tal fin, contrastandose
los resultados con los antecedentes, marco teorico y teorias de otros investigadores. (Norefia
y otros, 2012).

2.7  Criterios de rigor cientifico
Los criterios en este ambito se basaron lo siguiente:

Consentimiento: Los participantes estuvieron de acuerdo de ser informantes de la
investigacion, conociendo los objetivos de la investigacion, sus derechos y

responsabilidades.

Confidencialidad: Se asegur6 la protecciéon de la identidad de las personas que

participaron como informantes de la investigacion. (Norefia y otros, 2012).
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I11. RESULTADOS

3.1 Tablasy Figuras

Variable: Independiente: Calidad de Servicio

-Elementos Tangibles

Tabla 6. Opiniones sobre instalaciones fisicas de la tienda Curacao visualmente
atractivas

Respuesta  Frecuencia Porcentaje Porc,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Indiferente 52 20,7 20,7 20,7
Satisfecho 138 55,2 95,2 75,9
Muy
Satisfecho 60 24,1 24,1 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion porcentua sobre si las instalaciones fisicas de las tiendas
Curacao son atrachivas

&0
o
O 50
=
2]
= 40
o
= 30
%
o 20
=]
o 10
‘o
0
o : .
o Indiferente Satisfecho M Ly
5 ;

Satisfecho
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Figura F\Valoracion porcentual sobre si las instalaciones fisicas de las
tiendas Curacao son atractivas

Interpretacion: Del total entrevistados, el 55% se encuentran satisfechos y el 24% muy

satisfechos lo atractivo de las instalaciones fisica.
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Tabla 7.

Apariencia del empleado pulcra y viste uniforme

Respuesta Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Indiferente 160 63,8 63,8 63,8
Satisfecho 86 34,5 34,5 98,3
Muy Satisfecho 4 1,7 1,7 100,0
250 100,0 100,0
Total

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAO. Lambayeque

I N T I - e
ST == T = T = T = T~

Forcentaje de entravistados
=

Valoracion porcentud sobre s1la apanenca del empleado
es puicra y visie uniforme

Indiferents Satisfecho  Muy Satisfecho

BVALORACION
Figura 2 \/aloracion porcentual sobre si la apariencia del

empleado es pulcra y viste uniforme.

Interpretacion: Del total entrevistados, el 63% le es indiferente la apariencia pulcra
del empleado y si viste uniforme, mientras que un 34% se encuentra satisfecho con esta

imagen.
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Tabla 8. Materiales publicitarios (folletos y revistas) que informan sobre los productos
son atractivos visualmente

Respuestas Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Insatisfecho 43 17,2 17,2 17,2
Indiferente 69 27,6 27,6 44 8
Satisfecho 86 345 345 79,3
Muy Satisfecho 52 20,7 20,7 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion porcentual sobre si los maternales publicitanios son atractivos
visualmente

Insatisfecho  Indiferents Satisfecho M Ly
Satisfecho

Forcentaje de entrevistados

B VALORACION

Figuwa 3 -Valoracion porcentual sobre si los materiales publicitarios son
atractivos visualmente

Interpretacion: total entrevistados, el 35% se encuentran satisfechos sobre el valor
informativo de la folleteria y revistas de los productos y de su atractividad visual; mientras

que un 28% se mostrd indiferente y un 21% muy satisfecho.
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Tabla 9. Equipos de la tienda Curacao modernos y de Gltima tecnologia.

Respuestas Frecuencia  Porcentaje Po&gﬁr&tgje aPé)urr?]eur}ﬁg
Insatisfecho 4 1,7 1,7 1,7
Indiferente 117 46,6 46,6 48,3
Satisfecho 99 39,7 39,7 87,9
Muy Satisfecho 30 12,1 12,1 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque

Valoracion porcentual sobre si los equipos de la tienda Curacao son
modernos y de ultima tecnologia
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= VALORACION
Figura 9. Valoracién sobre l0s equipos de la tienda son modernos y de altima techologia

Interpretacion: Del total entrevistados, el 47% de los clientes se mostré indiferente sobre

si la tienda cuenta con equipos modernos y de ultima tecnologia; mientras que el 40%

satisfecho y un 12% muy satisfecho.
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Tabla 10. Horarios de actividades de la tienda Curacao, son convenientes

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Insatisfecho 38 15,5 15,5 15,5
Indiferente 82 32,8 32,8 48,3
Satisfecho 65 25,9 25,9 74,1
Muy Satisfecho 65 25,9 25,9 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque

Valoracion porceniua sobre silos horanos de la ienda Curacao son
convenientes
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EWVALORACION
Figura 5V aloracion porcentual sobre si los horarios de la tienda

Curacao son convenientes

Forcentaje de entrevistados

Interpretacion: Del total entrevistados, el 33% de los clientes se mostr6 indiferente
sobre si los horarios de la tienda son convenientes; mientras que el 26% manifesto

estar satisfecho y muy satisfecho en ambos casos.



Tabla 11. La tienda Curacao cumple sus promesas

Respuesta Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Muy Insatisfecho 90 36,2 36,2 36,2
Insatisfecho 56 22,4 22,4 58,6
Indiferente 104 41,4 414 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracon porceniud sobresi la Tienda Curacao cumple
SUS promesas
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Forcentaje de entrevistados

Muy Insatisfecho  Insatisfecho Indiferente

Frgura 6 -Valoracion p’u?@e"n%%?‘gclrgrrg si la tienda Curacao
cumple sus promesas

Interpretacion: Del total entrevistados, el 41% se mostrd indiferente sobre si la tienda

Curacao, cumple las promesas con sus clientes; mientras que el 36% manifestd estar muy

insatisfecho, mientras que el 22% insatisfecho.
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Tabla 12. Existe un interés en solucionar los problemas del cliente y atender sus reclamos

Porcentaje Porcentaje
Respuestas . . -,
P Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Insatisfecho 8,6 8,6 8,6
22
Insatisfecho 202 81,0 81,0 89,7
Indiferente 13 5,2 5,2 94,8
Satisfecho 13 5,2 5,2 100,0
250 100,0 100,0
Total

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion porcentual sobre si la Tienda Curacao muestra interes
por solucionar sus problemas
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Frgura 7-Valoracion porceniual sobre sila Tienda Curacao muestira interes por
solucionar sus problemas

Interpretacion: Del total entrevistados, la mayoria que representa el 81% mostrd su
insatisfaccion en cuanto a que la tienda Curacao muestre un sincero interés de solucionar los

problemas de sus clientes y atienda sus reclamos. Le sigue con un 9% muy insatisfecho
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Tabla 13. Desempefia en forma correcta el servicio al cliente.

Porcentaje Porcentaje
Respuestas _ o
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Insatisfecho 35 13,8 13,8 13,8
|nsatisfecho 185 74,1 74,1 87,9
Indiferente 22 8,6 8,6 96,6
Satisfecho 8 3,4 3,4 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque

Valoracion sobre sila Tienda Curacan desempeiia en forma comecta
SUS SETVICIOS
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Frgura 8Valoracion sobre sila Tienda Curacao desempefia en
forma correcta sus servicios

Interpretacion: De total entrevistados, el 74% se mostré insatisfecho sobre el desempefio
correcto del servicio de la tienda Curacao; mientras que 14% muy insatisfecho sobre este

servicio.
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Tabla 14. Cumple en el plazo prometido la entrega de sus productos/servicios

Porcentaje Porcentaje

Resultados o
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Insatisfecho 17 6,9 6,9 6,9
Insatisfecho 181 72,4 72,4 79,3
|ndiferente 26 10,3 10,3 89,7
Satisfecho 26 10,3 10,3 100,0
Total 250 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque
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Forecentaje de entrevistados
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Valoracion porcentua sobresi la Tenda Curacaocumple plazos de
enirega de producios

Muy Insatisfecho  Insatisfecho Indiferente Satisfecho

= VALORACION

Figura 8- Valoracion porcentual sobre si la Tienda Curacao cumple plazos
de entrega de productos

Interpretacion:

Del total entrevistados, la mayoria representado por el 72% se mostro

insatisfecho, mientras que el 10% indiferente en cuanto al cumplimiento en el plazo de

entrega prometido los productos o servicios de la tienda Curacao
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Tabla 15. La tienda Curacao mantiene informados al cliente sobre el desempefio del

servicio.
Porcentaje  Porcentaje
Respuestas . i -
Frecuencia Porcentaje valido acumulad
0
Indiferente 107 43,1 43,1 43,1
Satisfecho 95 37,9 37,9 81,0
Muy Satisfecho 48 19,0 19,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracon sobre la comunicaconde la Tienda Curacao con
el cliente
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Figura 70-Valoracion porcentual sobre la comunicacion de
la Tienda Curacao con el cliente

Interpretacion: Del total entrevistados, el 43% se mostré indiferente respecto a que si la
tienda Curacao, mantiene informados al cliente sobre el desempefio del servicio; mientras

que el 38% manifesto su satisfaccion
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Tabla 16. Los empleados de la tienda Curacao, brindan el servicio con prontitud

Resultados Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Indiferente 60 24,1 24,1 24,1
Satisfecho 147 58,6 58,6 82,8
Muy Satisfecho 43 17,2 17,2 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque

Valoracon porcentua sobresi la Tenda Curacaobnnda un
semvicio rapido
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Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho

uVALORACION
Frgura 171 Valoracion porcentual sobre sila Tienda Curacao

Brinda un servicio rapido

Forcentaje de entrevistados

Interpretacion: Del total entrevistados, el 59% se siente satisfecho acerca de la prontitud
en el servicio que brindan los empleados de la tienda Curacao; mientras que el 24% le es

indiferente esta actitud y un 17% muy satisfecho.
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Tabla 17. Disposicion del empleado de la tienda Curacao de ayudar siempre al cliente

Porcentaje Porcentaje

Respuestas . . -,
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Indiferente 103 41,4 41,4 41,4
Satisfecho 103 41,4 41,4 82,8
Muy Satisfecho 44 17,2 17,2 100,0
250 100,0 100,0
Total

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracon porcentuda sobresi el empleadode la Tienda
Curacaotende a ayudar al cliente
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Figura 12-\Valoracion porcentual sobre si el empleado de la Tienda
Curacao tiende a ayudar al cliente

Interpretacion: Del total entrevistados, el 41% se encuentra tanto satisfecho como
indiferente en relacion a la disposicion del empleado de la tienda Curacao, de ayudar

siempre a sus clientes. Un 17% se encuentra muy satisfecho respecto a esta actitud



Tabla 18. Los empleados, nunca se encuentran ocupados para ayudar al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 44 17,2 17,2 17,2
Indiferente 74 29,3 29,3 46,6
Satisfecho 94 37,9 37,9 84,5
Muy Satisfecho 38 15,5 15,5 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion sobre si en la Tienda Curacao hay un empleado siempre dispanible para
ayudar aun empleado

Porcentaje de entrevistados
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Figura 13- Valoracion sobre si en la Tienda Curacao hay un empleado siempre
disponible para ayudar a un empleado

Interpretacion: Del total entrevistados, el 38% se mostro satisfecho, mientras que
el 29% indiferente, respecto a la actitud de los empleados de la tienda Curacao de no
mostrarse ocupados y ayudar al cliente. Un 17% expreso su insatisfaccion respecto a esta

actitud de los empleados.
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Tabla 19. La conducta de los empleados de la tienda Curacao inspira confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Indiferente 4 1,7 1,7 1,7
Satisfecho 1'_2 50,0 50,0 51,7
Muy Satisfecho 12 48,3 48,3 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque

Valoracion sobre sila conducta del empleado de la Tienda Curacao

inspiraconfianza
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Figura 74 Valoracion porcentual sobre si la conducta del empleado
de la Tienda Curacao inspira confianza

Interpretacion: Del total entrevistados, el 50% se mostro satisfecho, mientras que
el 48% manifestd sentirse muy satisfecho respecto a que el comportamiento de los

empleados de la tienda Curacao inspira confianza



Tabla 20. Sentimiento de seguridad del cliente de hacer transacciones con la tienda

Curacao.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Respuestas
Satisfecho 155 62,1 62,1 62,1
Muy Satisfecho 95 37,9 37,9 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque

Valoracion porcentua sobre si exaste senimientode
segundad al momeniode las iransacoones con la Tenda
Curacao

Satisfecho Mury

Satisfecho
BVALORACION

Frgura 15: Valoracion porcentual sobre si existe sentimiento
de seguridad al momento de las transacciones con la
Tienda Curacao

Forcantaje de entravistados

Interpretacion: Del total entrevistados, el 62% se mostro satisfecho sobre la seguridad que
siente de realizar transacciones comerciales con la tienda Curacao; mientras que el 38% muy

satisfecho, respecto a este sentimiento.
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Tabla 21. Empleados de la tienda Curacao, tratan siempre con cortesia a sus clientes.

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Respuestas
Satisfecho 142 56,9 56,9 56,9
Muy Satisfecho 108 43,1 43,1 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque
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Valoracion porcentud sobre si el empleadode la Tienda Curacao muestra
cortesia al clienie

Satisfecho B VALORACION Muy Satisfecho

Figura 76 Valoracion porcentual sobre si el empleado de la tienda Curacao
muestra cortesia al cliente

Interpretacion: Del total entrevistados, el 57% se mostré satisfecho respecto a que en la

tienda Curacao, los empleados siempre tratan con cortesia a sus clientes; mientras que el

43% se encontré muy satisfecho.
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Tabla 22. Los empleados brindan atencion individualizada y toman sinceramente los
intereses de sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Indiferente
69 27,6 27,6 27,6
Satisfecho
78 31,0 31,0 58,6
Muy Satisfecho
103 41,4 41,4 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion porcentua sobre si la Tienda Curacao bnnda
atencion indmwisualizada a sus chentes
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Frgura 17 Valoracion porcentual sobre sila Tienda Curacao

brinda atencion indivisualizada a sus clientes.

Interpretacion. Del total entrevistados, el 41% se mostré muy satisfecho respecto a que si la
tienda Curacao brinda una atencién individualizada y toma sinceramente los intereses de sus

clientes; mientras que un 31% satisfecho, y un 28% expres6 una actitud de indiferencia.
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Tabla 23. Los empleados entienden las necesidades especificas del cliente.

Porcentaje  Porcentaje

Respuestas Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Indiferente 95 37,9 37,9 37,9
Satisfecho 86 34,5 34,5 72,4
Muy Satisfecho 69 27,6 21,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque

Valoracion porcentua sobre si los trabajadares de la Tienda Curacao
atienden las necesidades especificas de los chentes
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Frgura 18 Valoracion porcentual sobre si los trabajadores de la Tienda
Curacao atienden las necesidades especificas de los clientes.

Interpretacion: Del total entrevistados, el 38% mostrd su indiferencia respecto a si los
empleados de la tienda Curacao entienden las necesidades especificas de sus clientes; mientras
que el 35% se encontrd satisfecho y un 28% muy satisfecho.
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VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE
Tabla 24. Empleado transmite imagen de estar totalmente calificados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Respuestas
Indiferente 48 19,0 19,0 19,0
Satisfecho 142 56,9 56,9 75,9
Muy Satisfecho 60 241 241 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion sobre si los empleados muestran estar calificados parala
funcion queasumen
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Figura 19 Valoracion sobre si los empleados muestran estar calificados
para la fucion gue asumen

Forcentaje de entrevistados

Interpretacion: Del total entrevistados, el 57% se mostro satisfecho respecto a la imagen

que proyecta el empleado de la tienda Curacao de las funciones que asume en forma

competitiva, mientras que el 24% muy satisfecho y un 19% manifesté su indiferencia.
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Tabla 25. Percepcion de la imagen de la tienda Curacao.

Porcentaje  Porcentaje

Respuesta Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Indiferente 160 63,8 63,8 63,8
Satisfecho 86 34,5 34,5 98,3

Muy Satisfecho 4 1,7 1,7 100,0

Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracon porcentua de la percepaon del ciente de la
Tienda Curacao
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Frgura 200 \Valoracion porcentual de la percepcion del cliente
de la Tienda Curacao

Interpretacion: Del total entrevistados, el 64% se encuentra indiferente en cuanto a la
valoracion de la imagen que proyecta la Tienda Curacao; mientras el 35% se muestra

satisfecho.
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Tabla 26. El empleado conoce el producto y son capaces de superar objeciones.

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 73 29,3 29,3 29,3
Indiferente 159 63,8 63,8 93,1
Satisfecho 18 6,9 6,9 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion porcentua sobre si el vendedorconoce el producto y es capaz
de superar las objeciones del cliente
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Figura 27 Valoracion porcentual sobre si el vendedor conoce el producto y

es capaz de superar las objeciones del producto

Forcentaje de entrevistados

Interpretacion: Del total entrevistados, el 64% se muestra indiferente en cuanto al
conocimiento de sus productos por parte del empleado de la tienda Curacao, ni tampoco sobre

si posee técnicas de superar objeciones; le sigue un 29% que expresa su insatisfaccion
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Tabla 27. El empleado, cumple con la programacion de entrega del equipo.

Porcentaje  Porcentaje

Respuestas
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 56 22,4 22,4 22,4
|ndiferente 99 39,7 39,7 62,1
Satisfecho 95 37,9 37,9 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracon porcentua sobre si el empleado cumple con la entrega de los
equipas
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Figura 22 \/aloracion porcentual sobre si el empleado cumple con la
entrega de los equipos.

Interpretacion: Del total entrevistados, el 40% se muestra indiferente respecto a si el
empleado de la tienda Curacao, cumple con la programacién de entrega del equipo; mientras

que un 38% se encuentra satisfecho.
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Tabla 28. El proceso de facturacion de la tienda Curacao, es oportuno.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Repuestas
Indiferente 52 20,7 20,7 20,7
Satisfecho 146 58,6 58,6 79,3
Muy 52 20,7 20,7 100,0
Satisfecho
250 100,0 100,0
Total

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion porcentua sobre si el proceso de facturacionde fa Tienda
Curacao es oportuno
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Figura 23 \Valoracion porcentual sobre si el proceso de facturacion de la
Tienda Curacao es oportuno

Interpretacion: Del total entrevistados el 59% se mostré satisfecho con el proceso de
facturacion de la tienda Curacao en cuanto a ser oportuno; mientras que un 21% se

encuentra muy satisfecho e indiferente respectivamente.



Tabla 29. El servicio post-venta es agil ante la resolucion de reclamaciones.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Resnuestas
Insatisfecho 39 15,5 15,5 15,5
Indiferente 134 53,4 53,4 69,0
Satisfecho 73 29,3 29,3 98,3
Muy 4 1,7 1,7 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion porcentua sobre si el servicio post-venta es agil ante la
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Figura 24 Valoracion porcentual sobre si el servicio post-venta es agil ante
la resolucion de reclamaciones

Interpretacion: Del total entrevistados el 54% se mostro indiferente por el servicio post venta

poco &gil ante la resolucion de reclamaciones, mientras que un 29% satisfecho.
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Tabla 30. Recomendacién a otras personas del servicio de la tienda Curacao

Porcentaje  Porcentaje

Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Indiferente 39 15,5 15,5 15,5
Satisfecho 159 63,8 63,8 79,3

Muy 52 20,7 20,7 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque

Valoraoon Pormceniual sobre si recomendanan a las tiendas
Curacao Porsu semnvicio
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Frgura 25 \aloracion porcentual sobre si recomendanan a
las Tiendas Curacao por sus servicios

Forcentajes de entrevistados
=]

Interpretacion: Del total entrevistados, el 64% se mostro satisfecho de recomendar a otras
personas el servicio de la tienda Curacao, mientras que el 21% muy satisfecho.
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Tabla 31. El cliente volveria a comprar en la tienda Curacao otra vez

Porcentaje  Porcentaje

Respuestas £ acyencia Porcentaje vaélido acumulado

Indiferente 60 24,1 24,1 24,1

Satisfecho 120 48,3 48,3 72,4
Muy 70 27,6 27,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion sobre si el chenie volvena a comprar en la hienda
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Figura 26 Valoracion porcentual sobre si el cliente volveria

a comprar en la tienda

Interpretacion: Del total entrevistados, el 48% se mostré satisfecho con volver a comprar

otra vez en la tienda Curacao; mientras que el 28% estuvo muy satisfecho.
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Tabla 32. El tiempo de espera para ser atendido de la tienda Curacao es adecuado.

Porcentaje  Porcentaje

Respuiestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Indiferente 9 34 34 3,4
Satisfecho 159 63,8 63,8 67,2

Muy 82 32,8 32,8 100,0
Satisfecho
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracon porcentual sobre si el tiempoi de espera para ser
atendido de la tienda es adecuado.

5 B8 &8 &8 38 8 3

p —
Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho

EVALORACION
Frgura 27 \/aloracion porcentual sobre si el tiempo de
espera para ser atendido de la tienda es adecuado

Forcentaje de entrevistados

Interpretacion: Del total entrevistados, el 64% se mostré satisfecho con el tiempo de espera

para ser atendido por parte de la tienda Curacao; mientras que un 33% muy satisfecho
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Tabla 33. Relacion precio-calidad del servicio de instalacion del equipo es adecuado

Porcentaje  Porcentaje

Resultados  Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Indiferente 13 52 5,2 5.2

Satisfecho 134 53,4 53,4 58,6
Muy 103 41,4 41,4 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAQ. Lambayeque

Valoracon sobre si la relacion precio calidad de instalacion
del equipo es adecuado

, - I I

Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho
mWVALORACION

Figura 28V aloracion porcentual sobre si la relacion precio

calidad de instalacion del equipo es adecuado

& 5 &5 B

[
[=1

Forcentaje de entrevistados
=
(=]

Interpretacion: Del total entrevistados, el 54% se mostro satisfecho respecto a la relacion
precio-calidad del servicio de instalacion del equipo; mientras que un 41% muy satisfecho.
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Tabla 34. El empleado de la tienda Curacao, cuenta con instrumentos adecuados para el

despacho de equipos.

Porcentaje  Porcentaje

Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Indiferente 8 34 34 3.4
Satisfecho 134 53,4 53,4 56,9
Muy Satisfecho 108 43,1 43,1 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a Clientes en la Tienda CURACAOQ. Lambayeque

Valoracion porcentual sobre si el empleado cuenta con
instrumentos adecuados para el despacho de equipos

Indiferente Satisfecho Muy

Satisfecho
® VALORACION

Figura 29 :Valoracion porcentual sobre si el empleado cuenta con
instrumentos adecuados para el despacho de equipos

60
50
40
30
20

10
o '—

Porcentaje de entrevistados

Interpretacion: Del total entrevistados, el 54% se mostro satisfecho y un 43% muy satisfecho,
respecto a que el empleado de la tienda Curacao, dispone de instrumentos y equipos adecuados

para el despacho de mercaderia.
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3.2 Discusién de resultados

De los hallazgos encontrados se puede determinar que la hipotesis planteada se puede
validar de acuerdo a los siguientes resultados.

En cuanto a la Calidad de Servicio como variable independiente, en su dimension
Elementos Tangibles, del total entrevistados, el 55% se mostrd satisfecho, mientras que el
24% muy satisfecho, respecto a sus instalaciones visualmente atractivas, mientras que el
64% de clientes se mostraron indiferentes respecto a la apariencia pulcra del empleado y si
viste uniforme; mientras que el 35% se sintieron satisfechos.

En la dimensién Fiabilidad respecto a la calidad de servicio, los datos confirmaron
que los entrevistados se mostraron indiferentes respecto a si la tienda Curacao cumple sus
promesas en el orden del 41%; mientras que el 36% manifestd estar muy insatisfecho y el
22% insatisfecho. Asimismo, el 81% mostraron su insatisfaccion en cuanto a que la tienda
Curacao muestre un sincero interés de solucionar los problemas de sus clientes y atienda sus
reclamos y un 9% muy insatisfecho.

En cuanto a la dimensién de Responsabilidad de la calidad de servicio, se hall6 que
en cuanto a la prontitud en el servicio, el 59% se siente satisfecho la forma como los
empleados lo brindan; mientras que el 24% le es indiferente esta actitud. También la
investigacion arrojé como resultado, que el 41% se encuentra tanto satisfecho como
indiferente con la disposicién del empleado de la tienda Curacao, de ayudar siempre a sus
clientes.

Asimismo, en cuanto a si los empleados se muestran ocupados para ayudarlo, el 38%
de entrevistados se mostrd satisfecho, mientras que el 29% indiferente, respecto a esta
actitud. Coinciden con los resultados encontrados por Rodriguez & Uribe (2012). Ibagué, en
su articulo “Analisis de la percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio
recibido por parte del personal que atiende en las grandes superficies de la ciudad de Ibagué”
que tiene como objetivo describir y analizar la valoracion de cliente en la provision del
servicio por parte de los trabajadores en estos sitios de compra y los factores influyentes,
realizd una investigacion de tipo descriptivo a una muestra de 380 usuarios planteandose una
estructura tedrica y conceptual con el fin de identificar las variables relacionadas con el

fenémeno de estudio.
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Se disefiaron instrumentos de recoleccion de datos que permitieron consolidar
informacion relevante, con la cual se present6 un andlisis de los resultados obtenidos sobre
la percepcion de los usuarios de las grandes superficies con respecto a la calidad del servicio
al cliente asi como los factores que determinan la satisfaccion o insatisfaccion clientes y se
evidencio que el servicio que presta el personal encargado de la atencion al cliente es un
aspecto critico en la evaluacion de la calidad del servicio.

En relacion a la Empatia, como dimension de la calidad de servicio, el estudio de
investigacion demuestra que el empleado de la tienda Curacao inspira confianza por su
conducta ante el cliente en el orden del 50%; mientras que el 48% manifestd sentirse muy
satisfecho respecto a este comportamiento. De otro lado, del total entrevistados, el 62% se
mostra satisfecho sobre la seguridad que siente de realizar transacciones comerciales con la
tienda Curacao; mientras que el 38% muy satisfecho, respecto a este sentimiento. En cuanto
a las actitudes que generan seguridad, se pudo hallar que, del total entrevistados, el 57% se
mostrod satisfecho respecto a que en la tienda Curacao, los empleados siempre tratan con
cortesia a sus clientes; mientras que el 43% se encontré muy satisfecho. Asimismo, el 41%
de clientes entrevistados, se mostré6 muy satisfecho respecto a la atencién individualizada
“que ofrece la tienda Curacao y que toma sinceramente los intereses de sus clientes; mientras
que un 31% satisfecho, y un 28% expres6 una actitud de indiferencia. De igual modo
coinciden con lo expuesto por Rimarachin (2015). Chiclayo, en su tesis “Evaluacion de la
calidad del servicio en relacién a la satisfaccion del cliente en la Agencia de viajes Consorcio
Turistico Sipan Tours S.A.C.” que tiene como objetivo evaluar la calidad de servicio en
relacion a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours
SAC. Chiclayo. La metodologia que se utilizé para obtener los datos fue por medio de la
aplicacion de una encuesta con el cuestionario del Modelo Servqual con escala tipo Likert,
para un total de 64 clientes de la empresa. Se hizo un andlisis de los resultados obtenido,
distribuidos en dimensiones de las variables de estudio que fueron la Tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia donde se determino la situacion
actual de la calidad deservicio que brinda la empresa. Se concluye que la calidad de servicio
que brinda la agencia de viajes Sipan Tours SAC., es buena y que el 91% de los clientes se
encuentran satisfechos, teniendo una percepcion positiva de que la empresa se preocupa por

satisfacer sus necesidades y expectativas evitando cometer errores.

Por ultimo, se pudo identificar que, del total entrevistados, el 38% mostrd su indiferencia

respecto a si los empleados de la tienda Curacao entienden las necesidades especificas de
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sus clientes; mientras que el 35% se encontré satisfecho y un 28% muy satisfecho.

Los resultados de las dimensiones que abarca la variable dependiente, Satisfaccion del
cliente, comprueban resultados significativos en este constructo, asi se tienen los siguientes
hallazgos.

La dimension Imagen Global, arroja como resultados que, del total entrevistados, el
57% se mostro satisfecho respecto a la imagen que proyecta el empleado de la tienda
Curacao de las funciones que asume en forma competitiva, mientras que el 24% muy
satisfecho y un 19% manifesto su indiferencia. Asimismo, se pudo apreciar que, del total
entrevistados, el 64% se encuentra indiferente en cuanto a la valoracion de la imagen que
proyecta la Tienda Curacao; mientras el 35% se muestra satisfecho.

La dimension Venta y Servicio Post venta, incluye resultados significativos; en
cuanto a si el empleado de la tienda Curacao, conoce su producto y es capaz de superar las
objeciones del cliente, del total entrevistados, el 64% se muestra indiferente, le sigue un 29%
que expresa su insatisfaccién porque no posee las técnicas de vender sus productos ni
tampoco superar las objeciones.

Del total entrevistados, el 40% se muestra indiferente respecto a si el empleado de la
tienda Curacao, cumple con la programaciéon de entrega del equipo; mientras que un 38% se
encuentra satisfecho. De otro lado, el 59% se mostro satisfecho con el proceso de facturacion
de la tienda Curacao en cuanto a ser oportuno; mientras que un 21% se encuentra muy
satisfecho e indiferente respectivamente.

Los datos hallados, demuestran que del total entrevistados el 54% se mostrd
indiferente por el servicio post venta poco 4gil ante la resolucion de reclamaciones, mientras
gue un 29% satisfecho.

La dimension de Fidelidad, hallé que el 64% se sintié satisfecho de recomendar a
otras personas el servicio de la tienda Curacao, mientras que el 21% muy satisfecho.
También se pudo apreciar que el 48% de entrevistados se mostro satisfecho con volver a
comprar otra vez en la tienda Curacao; mientras que el 28% estuvo muy satisfecho.

La dimension de Servicio, midié que, del total entrevistados, el 64% se mostrd
satisfecho con el tiempo de espera para ser atendido por parte de la tienda Curacao; mientras

que un 33% muy satisfecho.

En cuanto a la dimension Instalacion de equipamiento, del total entrevistados, el 54%

se mostro satisfecho respecto a la relacion precio-calidad del servicio de instalacion del
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equipo; mientras que un 41% muy satisfecho. Asimismo, se pudo comprobar que el 54% se
mostro satisfecho y un 43% muy satisfecho, respecto a que el empleado de la tienda
Curacao, dispone de instrumentos y equipos adecuados para el despacho de mercaderia.
Para la contratacion de la hipotesis de la presente investigacion se realizé una Prueba
Estadistica para determinar el grado de relacion entre las variables calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente de la Tienda La Curacao. Asi se planted la hipotesis:
Se concluye que la calidad de servicio de la tienda La Curacao, tiene un alto grado de

dependencia de la satisfaccion del cliente de la ciudad de Chiclayo.

3.3 Aporte cientifico (propuesta)

Implementacion del Centro de Gestion de Servicio al Cliente (SAC) de la Tienda

Curacao-Lambayeque
Fundamentacion

Dado que la calidad de servicio, se ha convertido en una dimension importante en la
gestion de toda empresa, ya que asegura la satisfaccion del cliente y su lealtad, es necesario
que las empresas, implementen acciones tendientes a mantener un nivel éptimo para
mantener un nivel competitivo que cubra las expectativas de los clientes, para evitar en el
mediano o largo plazo su desercion, con los consiguientes resultados negativos para la
organizacion.

De acuerdo al estudio realizado, se ha podido identificar un problema en la calidad
de servicio en la dimension de fiabilidad, especificamente en los resultados significativos de
insatisfaccion en el orden del 81% en cuanto que la Tienda Curacao no muestra un sincero

interés por solucionar el problema a su cliente ni tampoco atiende sus reclamos.

Objetivos

Reducir el nimero de problemas y reclamos con la compra de equipos en la Tienda
Curacao.

Brindar un servicio de calidad técnica 6ptima para generar satisfaccion al cliente.

Reforzar la fidelizacion del cliente y la buena imagen.
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Etapas

De la Organizacion y Funciones:

El Centro SAC es el Unico punto de contacto que tiene el usuario con la organizacién
que le proporciona La solucion a sus problemas o reclamos y estard compuesto por el
siguiente personal:

Jefe del Centro SAC

01 operadora con linea 0800
3 técnicos

01 unidad mdvil (camioneta).

El Jefe del Centro SAC, es el responsable del Area Técnica y de lograr los objetivos
de eficiencia y eficacia en la solucion de los problemas y reclamos al cliente que han hecho
sus compras en la Tienda Curacao. Su perfil profesional es un Ingeniero de Sistemas, con
experiencia en el campo de servicio al cliente, responsabilizdndose por la gestion y
supervision del servicio de soporte técnico y de gestion de provision del servicio, asi como
del cumplimiento de los procesos que implican.

La operadora, se dedicara exclusivamente a registrar las Ilamadas de los clientes y
derivar los incidentes y problemas. Llevara un registro de las llamadas y del motivo de la
misma, elaborando un informe al respecto.

Los técnicos, son profesionales con formacién y experiencia en el campo de la
tecnologia que resuelven técnicamente los incidentes y problemas de los clientes que han
hecho sus compras de equipos en la tienda Curacao. Es requisito que el personal cuente con
licencia de condicion
Del Proceso de Centro SAC:

a. Acceso al servicio:

El cliente se contactara via personal o telefonica al Centro SAC.
b.- Admision y registro

La Operadora recepciona la llamada personal o via telefonica y anotara en registro y luego

derivara el problema o queja al Jefe del Centro SAC.
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c.- Clasificacion del problema o reclamo
El jefe del Centro SAC analiza el problema o reclamo y clasificara la solucion del problema
de acuerdo a criterio de incidencia, importancia y necesidad urgente.
d.- Evaluacién, Diagnéstico y Solucién:
El cliente que tenga un problema o reclamo de su equipo adquirido en la tienda Curacao,
sera atendido de acuerdo al orden de recepcion del mismo y la solucién tendré un tiempo de
48 horas, de acuerdo a la envergadura del mismo.
En caso el equipo necesite ser trasladado al Centro SAC, la tienda Curacao brindara el
servicio de transporte en forma gratuita.
Los problemas o quejas que no tengan una solucion clara e inmediata se debe realizar una
investigacion sobre los mismos, para atender en forma agil y oportuna.
Cierre del SAC
Una vez solucionado el problema el cliente firmard un acta de conformidad del servicio
brindado

Cronograma

Tabla 35. Actividades programadas del Centro SAC La Curacao

ACTIVIDAD |E |Feb |Ma |Ab [Ma |Jun |Jul |Ag |Set|Oct|No |Dic
ES n|. r. . y. . : . : . V.

Aprobacién X
del proyecto
Seleccion del | x
personal
Organizacion | X
del Centro
SAC

Capacitacién X
del personal
del Centro
SAC

Implementaci | X | X
6nde la
oficina
Lanzamiento X
del Centro
SAC

Puesta en X X X X X X X X X
servicio del
Centro SAC

Supervision y X |X X X | X [X X X X
Evaluacién

Fuente: Elaboracién propia.
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Estrategias de Control y Monitoreo

Para el control del Centro SAC se implementara:

-Formato de Admisién y Registro de problemas o quejas del cliente (personales o
telefonicas).

-Analisis de motivos incidencias de problemas o quejas
-Formato de registro de proceso de solucién del problema o queja (en dias).

-Para el Monitoreo se realizaré:

-El acompafiamiento del Jefe del Centro SAC con su personal técnico en las fases
del proceso de soluciodn, asi como con la operadora para evaluar su desempefio en
la recepcién y contacto con el cliente.

-Reuniones semanales para identificar problemas repetitivos y darle solucion
efectiva, asi como implementar plan de mejora continua.

Presupuesto
Tabla 36. Recursos y Costos para la implementacion del Centro SAC

RUBROS Mensual Anual

Pago de Personal:

Operadora (01) 500.00 6,000.00
Técnicos (03) 1,500.00 18,000.00
Jefe (1) 2,000.00 24.000.00
Subtotal 4,000.00 48,000.00
Equipos :

Insumos 1,000.00 12,000.00
Linea telefonica 300.00 3,600.00
Unidad movil

camioneta 1,040.00 12,480.00
Subtotal 2,340.00 28,080.00
TOTAL 6,340.00 72,080.00

Fuente: Elaboracion propia.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Primera: La calidad de servicio de la tienda La Curacao se ve afectada en forma
negativa, principalmente en la dimension de fiabilidad, siendo los factores criticos que la
institucién no muestra un sincero interés en solucionar el problema de sus clientes y de
atender sus reclamos (81%); no desempefia en forma correcta el servicio la primera vez
(74%), incumple sus promesas (36%) y no cumple en el plazo prometido la entrega de sus
productos (72%). Las demé&s dimensiones como tangibles, empatia, seguridad y
responsabilidad, tuvieron resultados positivos de satisfaccion en un promedio de 35% Yy 62%
por parte de los entrevistados.

Segunda: La satisfaccion del cliente de la tienda La Curacao, se ve afectada
significativamente por existir un gran indice de indiferencia por parte de los entrevistados
respecto a las dimensiones estudiadas, siendo un resultado significativo y que afecta esta
variable, la dimension centrada en el servicio venta y post venta donde se muestran
indiferentes (64%) e insatisfecho (29%) respecto a si el empleado conoce el producto y es
capaz de superar la objecion del cliente. Las otras dimensiones como imagen global, venta
y servicio post venta, fidelidad, servicio e instalacion de equipos, arrojaron resultados
satisfactorios en el orden del 40% y 64% en promedio

Tercera: Existe una relacion entre la calidad de servicio que brinda la tienda La
Curacao con la satisfaccion al cliente, dado que realizada la prueba estadistica de Chi-
cuadrado p<0,05 se rechaza la Hipotesis nula HO y se acepta H1 o hipotesis de trabajo. Y
el grado de relacion es significativa, toda vez que aplicada la prueba estadistica de Pearson
rxy =0,77>0,70 se rechaza la Hip6tesis nula HO y se acepta la Hipoétesis de trabajo

Recomendaciones

Primera: Se sugiere implementar la propuesta del trabajo de investigacion concerniente
a establecer un Centro de Servicio al Cliente como una extension de la Tienda La Curacao,
como una estrategia de evidenciar y recuperar la confiabilidad hacia la organizacion, toda
vez que es el valor es importante en la fidelizacion y relacion duradera con el cliente.

Segunda: Se sugiere disefiar un plan de formacion continua basada en valores para
desarrollar no sélo aptitudes, sino actitudes de servicio en el personal de contacto con el
cliente para de esta manera, contar con profesionales en las ventas esto consultor, que
solucione los problemas al cliente en forma satisfactoria y evite costos por una mala gestion

de ventas.
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Tercera: Realizar dos veces al afio, estudios de calidad y satisfaccion al cliente para
medir el impacto de las actividades de la tienda en estudio, apoyados en herramientas
tecnoldgicas y software que ayuden a procesar los datos para la toma de decisiones efectivas

con un de mejora continua.
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“Ano de la Consolidacion del Mar de Grau”

Ciudad Universitaria, octubre 2016.

Sr(a):

MARTHA HERNANDEZ SANCHEZ
GERENTE GENERAL

CONECTA RETAIL S.A. LA CURACAO
Presente.

Asunto: Solicito autorizacion para aplicacion Tesis.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la Escuela Profesional
de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales - de la Universidad Sefior de Sipén, asimismo
teniendo presente su alto espiritu de colaboracion, le solicito gentilmente autorice el ingreso a las
alumnas del X Ciclo, para que apliquen Instrumento para el desarrolio de su tesis, denominado: “Anélisis
de la relacion entre la calidad de servicio ¥ la satisfaccién de los clientes en el area de ventas en la
empresa La Curacao Chiclayo-Lambayeque 2016, en horarios coordinados con su despacho.

Detallo datos de las alumnas:

o [uz Anali Ruiz Herrera - DNI: 46578499
* Paola Eliana Zuloeta Torres — DNI: 47610998

Por lo que pido a Ud. brinde las facilidades def caso a fin de que nuestras alumnas no téngan
inconveniente y pueda ejecutar su tesis.

Agradezco por anticipado la atencion que brinde al presente y sin ofro particular, aprovecho la
oportunidad para renovarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

0CO COOWOIBICINGOIBO
KM 5 CARRETERA A PIMENTEL
TELEFOND: (+51)(74) 481610 / FAX: 203861

CHICLAYD - PERL
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CONECTA
RETAIL S A.

“Afio de la Consolidacion del Mar de Grau”
Chiclayo, Octubre 2016

Dirigido a la Escuela Profesional De Administracion Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Sefior De Sipan.

Asunto: aceptacién para la aplicacion de tesis.
De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarme mi cordial saludo a nombre
de la Empresa Conecta Retail S.A La Curacao Chiclayo, acepta que las
alumnas Ruiz Herrera Luz Anali con DNI 46578499 y Zuloeta Torres
Paola Eliana con DNI 47610998 apliquen instrumento para el desarrollo
de su tesis.

Si mas por el momento reciba un cordial saludo de nuestra parte.

Atentamente,

afthaHemandez $anchez
BGERENTE CHICLAY® MEGA
CONECTA RETAN. 8.4,
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CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

Mévwﬂg é} M\‘Buuﬁfs laara!-(;

2. ESPECIALIDAD

kleﬂvg&

3. TITULO Y GRADO ACADEMICO OBTENIDO

o L& @ef\%cQMQ&an()m

o G eoin ;’Hu

4. EXPERIENCIA (ANOS)

24 a4

5. INSTITUCION DONDE LABORA

JANS

6. CARGO

DecopJi QU 4&/ Mu&%’\g

TITULO DE LA INVESTIGACION

A‘m:x.h—M cbﬂa ijDUu'
v e Lo

rmpusa o Curocas

omlax g0 ww«lw
M So e

%’W“ %m.lmﬁ;u.a, oo avle

=Sl

A. MNOMBRE DE LOS TESISTAS

Zudodlo, %ﬁ A K&&ma

B. INSTRUMENTO EVALUADO

Gl

C. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 44 preguntas y ha
sido construido, a partir de los indicadores de
la operacionalizacién de las variables calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes Y

finalmente serd aplicado a las unidades de

analisis de esta investigacion.

7. FIRMAY DNI
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8.

INSTRUCCIONES

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” 51 ESTA DF “ACUERDO” C

CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO”, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS.

L DATOS GENERALES
1.1. Sexo

1.2, Edad

1i.3. Cargo

Al

SUGERENCIAS:

DK)

A M G ont

Jouen - e Oud=

ll.  COMPETENCIAS GENERICAS Y ESPECIFICAS

Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3.De acuerdo 4. totalmente de acuerdo

En La Curacao cumplen con sus

AT

o( )

expectativas SUGERENCIAS:
A D({ )
Cuando usted tiene un problema con
un producto, muestran un sincero SUGERENCIAS: _
interés en solucionarlo.
A(X) D( )
A su parecer el personal que la
atendié la trato cordialmente en SUGERENCIAS: |

todo mamento.
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4. Elpersonal encargado escucha sus A{ ) D (“')<~‘7 - O
reclamos y soluciona sus problemas. (\ i
SUGERENCIAS: 4R LW /(J/\\ |
i
LJ'(A/\/\ |
AL ) D (%)
5. Ubica rdpidamente el producto que :
desea adquirir. SUGERENCIAS: Q’\ \\}}P(_A\\_‘\,A AN
A (/)() D( ) ‘
6. Elpersonal estd dispuesto a ayudar }
en sus necesidades. SUGERENCIAS: i
AC ) D (>4 |
7. -EnLa Curacao, el personal de caja es . :
eficiente. SUGERENCIAS: OL/V\AJ L/h/\ 2 {
Q} V AAAAD AN
\
WM\
= ’-\\\
A ( ) D(X T
8. Elpersonal es comunicativgy”™ ,
asertivo. | SUGERENCIAS: \ A ins -0 M‘L’Q-
L@L «‘L N \/ Q[Mfw UUL
A )Q Qf J
SUGERENCIAS:
. Caannd(aA
9. El comportamiento de los

trabajadores de La Curacao trasmite
confianza a sus clientes.

,——-—

o I BN TN A

%)C (/cwu

/
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f AL ) D (X))
10. j_Lahgn.t.e € siente seguro en sus

transacciones con la empresa de SUGERENCIAS:
servicios.

Ag,\() D( )

11. Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las SUGERENCIAS:
preguntas de los clientes.

A(\<) D( )

12. Los trabajadores de [a empresa son
siempre amablesen-los-clentes- SUGERENCIAS:

\

[ O AN J

A
Ty

- ) @(H el AL ) D( )
13. Laeuracao tiefe equipos de ri&rg \
apariencia moderna. SUGERENCIAS: ~‘C“v—(-—@~
p = : Qas,,\

A (,{) D( )
14. Las instalaciones de La Curacao son "N
" visualmente atractivos. SUGERENCIAS:

Aly) D( )
16. Los elementos materiales (folletos, /
catalogos, posters) son visualmente | SUGERENCIAS:
_tractivos.




16. =A-stHjuicia_considera gue La Curacao

cuenta con los materiales necesarios
para una mejor atencién a los
_clientes.

Al )

SUGERENCIAS: A

&‘%‘9 C‘A\J N (',fa\/\

Y

L~

17. En La Curacao se preocupan por
mejorar los intereses de sus clientes.

Al )

D(%

SUGERENCIAS:

RO

S

<
AN —

(O VAN
(‘——.’
N
A ()Q D{ )
18. Existe una atencidn personalizada de = |
los colaboradores. SUGERENCIAS:
A LX) D( )
19. El horario de atencién de La S,
Curacao es conveniente. SUGERENCIAS:
A(X) D{ ) |
20.~ Existe una comprension por las !
necesidades de los clientes. SUGERENCIAS:
Al ) D\
21. Laimagen que transmite La Curacao i
_asus clientes es excelente SUGERENCIAS:

WO JUA It s

I
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Al ) DI )
22. El personal da la imagen de estar , A
totalmente calificado para las tareas | SUGERENCIAS: Luf”f MOW

que tiene que realizar. ! &‘U —
A s tx J A c,mux/u‘q g
’ \ {

23. Elgrado de satisfaccién que le
genera el servicio brindado es. SUGERENCIAS:

24. Los horarios establecidos son los
adecuados para la atencién de los SUGERENCIAS:

clientes. V \ GL
A ()Q D( )
25. Curacao, cumple los acuerdos y
respeta los compromisos SUGERENCIAS:

A()(f/ ol )

26. Existe rapidez en la resolucion de
reclamaciones, en La Curacao. SUGERENCIAS:

/.

A Q<{ D( )
27. Curacao, asegura la confidencialidad
“de los datos del cliente. SUGERENCIAS:




28. Eltrato con el personal de caja es
agradable.

A (\/) D( )

SUGERENCIAS:

29. Recomendaria los servicios que

Ag\/) D( )

brinda La Curacao a sus amigos. SUGERENCIAS:
A(/) D( )
30. Volverfa a comprar en La Curacao.
SUGERENCIAS:
Al ) DX)
31. La Curacao, te causo una impresion
positiva a comparacion de otras SUGERENCIAS:

empresas.

Q:L W) G \(}7 k

AN D( )
32. Elpersonal da una imagen de o
honestidad y confianza. SUGERENCIAS:
A ) D (x4

23.~ Clasifica la identificacién y el
acondicionamiento del producto.

SUGERENCIAS:
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34. La Curacao ofrece productos de
- calidad.

A()Q D( )

SUGERENCIAS:

35. Opinidn sobre el precio de los
productos.

D (xq_
SUGERENCIAS: Ué Cﬂ

Qf (QWM\

36. En La Curacao ciasifican la variedad
de sus productos.

Al ) D(b{

SUGERENCIAS:

37. Usted clasifica la actitud (simpatia y
cordiabilidad) del empleado como el
adecuado.

SUGERENCIAS:

']
_8;

El tiempo de espera para ser
atendido es el adecuado.

A()Q D{

SUGERENCIAS:

39. Elempleado le suministra la
informacion adecuada.

NS D( )

SUGERENCIAS:
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40... Usted clasifica la relacién de calidad

Al )

D %)

/ precio es el adecuado. SUGERENCIAS:
( \é ra
r“'e . - C A
1
AC) D ()
41. La relacién al plazo de entrega del
producto es répida SUGERENCIAS:

r%/%@m/
= 0({\(\/“: (::A ~

A

42. Sus instalaciones fisicas son
visualmente atractivas.

D (X}

SUGERENCIAS: N

\‘ T
< T }\lﬂ
J

| Al D( 7
43. La distribucion en los ambientes u
oficinas es la adecuada. SUGERENCIAS:
ALY D )
44. Ei personal dispone de programas y
equipos informaticos adecuados SUGERENCIAS:

para llevar a caho su trabajo.

PROMEDIC OBTENIDO:

N° TA: 33 N° TD: 21

COMENTARIOS GENERALES:
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CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO Huid Comttonile JW Moo
—_— 2 2
2. ESPECIALIDAD admunibb ceesm
g Sucencado o Qdmmitliaceon,
3. TITULO Y GRADO ACADEMICO OBTENIDO o
Mateo o Gobrmumebiati
4. EXPERIENCIA (ANOS) 25
5. INSTITUCION DONDE LABORA 5 g 5‘5/

6. CARGO

Frteende

TITULO DE LA INVESTIGACION

f!wm@ de fo ptocron yaboy

Lmpron Lo CGunocene | f/ﬁw(mz,o— m&g&w,m 2ed@

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

% Honrwro oﬁz Aneld
Zutolo. Stower Rslon Zfliumas

B. INSTRUMENTO EVALUADO

C. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 44 preguntas y ha
sido construido a partir de los indicadores de
la operacionalizacién de las variables calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes y
finalmente serd aplicado a las unidades de
analisis de esta investigacién.

7. FIRMAY DNI
I1+-8¥o382
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8.

INSTRUCCIONES

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” SI ESTA DE “ACUERDO” O
CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO”, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS.
I DATOS GENERALES Al ) D (X)
1.1. Sexo SUGERENCIAS:
1.2, Edad e nunan C«-A/qva
1.3. Cargo

ll.  COMPETENCIAS GENERICAS Y ESPECIFICAS

Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3.De acuerdo 4. totalmente de acuerdo

AL ) D ()
En La Curacao cumplen con sus ¢ ;
expectativas SUGERENCIAS: _tgumla, crasdecreada
A 7
Cambe I %MW o fwww
b7 ot
ALVS D( )
Cuando usted tiene un problema con
un producto, muestran un sincero SUGERENCIAS:
interés en solucionarlo.
A (V) D( )
A su parecer el personal que la
atendio la trato cordialmente en SUGERENCIAS:

todo momento.
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4. Elpersonal encargado escucha sus
reclamos y soluciona sus problemas.

Al

SUGERENCIAS:

()

5. Ubica rdpidamente el producto que
desea adquirir.

Al )

D(¥)

SUGERENCIAS: Carmbomt Wa‘)

6. Elpersonal esta dispuesto a ayudar
en sus necesidades.

A( V]

SUGERENCIAS: _

o( )

Al ) D(7)
7. EnlaCuracao, el personal de caja es "
eficiente. SUGERENCIAS; Cavrbear
AT D( )
8. El personal es comunicativoy
asertivo. SUGERENCIAS:
7
ALY D( )

9. Elcomportamiento de los
trabajadores de La Curacao trasmite
confianza a sus clientes.

SUGERENCIAS:
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AV D

10. Elcliente se siente seguro en sus
transacciones con la empresa de SUGERENCIAS:
servicios.
Al VS D(
11. Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las SUGERENCIAS:
preguntas de los clientes.
AlY) D(
12. Los trabajadores de la empresa son
siempre amables con los clientes. SUGERENCIAS:
Al ) D( )
13. La curacao tiene equipos de
apariencia moderna. SUGERENCIAS:
Lambian dodt agrigmas.
4
Al W D(
14. Las instalaciones de La Curacao son
visualmente atractivos. SUGERENCIAS:
/
Al D(
15. Los elementos materiales (folletos,
catélogos, posters) son visualmente | SUGERENCIAS:

tractivos.
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A('/)

D{

16. A su juicio considera que La Curacao
cuenta con los materiales necesarios | SUGERENCIAS:
para una mejor atencién a los
clientes.
ACY D
17. En La Curacao se preocupan por
mejorar los intereses de sus clientes. | SUGERENCIAS:
Al Y D(
18. Existe una atencién personalizada de
los colaboradores. SUGERENCIAS:
Aly) D{(
19. El horario de atencion de La
Curacao es conveniente. SUGERENCIAS:
Al V) D
20. Existe una comprension por las
necesidades de los clientes. SUGERENCIAS:
Al W D(
21. Laimagen que transmite La Curacao
a sus clientes es excelente SUGERENCIAS:
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Aly)

D( )

22. El personal da la imagen de estar
totalmente calificado para las tareas | SUGERENCIAS:
que tiene que realizar.
Al ) D(
23. Elgrado de satisfaccién que le
genera el servicio brindado es. SUGERENCIAS:
7
/
AC YV D( )
24. Los horarios establecidos son los
adecuados para la atencién de los SUGERENCIAS:
clientes.
ALY D( )
25. Curacao, cumple los acuerdos y
respeta los compromisos SUGERENCIAS:
ya
ALY D( )
26. Existe rapidez en la resolucién de
reclamaciones, en La Curacao. SUGERENCIAS:
ACY) D( )
27. Curacao, asegura la confidencialidad
de los datos del cliente. SUGERENCIAS:
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/
A(V)

D
28. Eltrato con el personal de caja es
agradable. SUGERENCIAS:
Al Y D(
29. Recomendarfa los servicios que
brinda La Curacao a sus amigos. SUGERENCIAS:
7
AlU D(
30. Volveria a comprar en La Curacao.
SUGERENCIAS:
/
AlY) D(
31. La Curacao, te causo una impresidn
positiva a comparacion de otras SUGERENCIAS:
empresas.
Al Y D
32. El personal da una imagen de
honestidad y confianza. SUGERENCIAS:
Al W D (
33. Clasifica la identificacién y el
acondicionamiento del producto. SUGERENCIAS:
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Al VS D(

34. La Curacao ofrece productos de
calidad. SUGERENCIAS:
£
Al ) D (/)
35. Opinidn sobre el precio de los
productos. SUGERENCIAS:
Ww
ALY o( )
36. En La Curacao clasifican la variedad
de sus productos. SUGERENCIAS:
Al ) D( )
37. Usted clasifica la actitud (simpatia y
cordiabilidad) del empleado como el | SUGERENCIAS:
adecuado. ' i
g T
Al S D( )
38. Eltiempo de espera para ser
atendido es el adecuado. SUGERENCIAS:
/
AlA D( )
39. Elempleado le suministra la
informacidn adecuada. SUGERENCIAS:
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CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

//é T Edrnq b i V/,y'&'z/éx Tou8.

2. ESPECIALIDAD

~

3. TITULO Y GRADO ACADEMICO OBTENIDO

14 ¢ = ot FREs nvne T ponn
Lt

e

/f;//},?g; CSTER iEas [Tl S0 A

4. EXPERIENCIA (ANOS)

OF pio)

5. INSTITUCION DONDE LABORA

UnirvErirong (Eana  DiE ((foU

6. CARGO

= O ;
N ol Ea e ) Evife e flots o

TITULO DE LA INVESTIGACION

AN

A e ole

on R

sl daccon Lo palided de permciey Lo
i SR e O e

ppuroe Lo Cucens'.  Clichosgo - Lambageque , ame ole

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Uiy S oy il
Ztode Temo Gadla Glima

B. INSTRUMENTO EVALUADO

B neusolo-

C. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 44 preguntas y ha
sido construido, a partir de los indicadores de
la operacionalizacién de las variables calidad
de servicio y satisfaccién de los clientes Y
finalmente sera aplicado a las unidades de
andlisis de esta investigacion.

7. FIRMAY DNI
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8. INSTRUCCIONES

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” SI ESTA DE
“ACUERDO” O CON EL ITEM “D” S| ESTA EN “DESACUERDO”, S| ESTA EN DESACUERDO POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

Datos generales: A( ) D(x)
Sexo SUGERENCIAS:
Sexo
9. PREGUNTAS
1. En La Curacao cumplen con sus expectativas B ( 7() b ( )
SUGERENCIAS:
2. Cuando usted tiene un problema con un A ( ) By X)
producto, muestran ury sincero interés en
solucionarlo. e Voo SUGERENCIAS:
=T 2 ) Crpaceri
D
3. Asu parecer el personal que la atendié la trato & ( X ) ( )
cordialmente en todo momento.
SUGERENCIAS:
4. El personal encargado escucha sus reclamos y a ( )() B ( )
soluciona sus problemas.
SUGERENCIAS:
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& Tiba A(w) D(
: ica rapidamente el producto que desea
adquirir.
SUGERENCIAS:
A(X) D
6. El personal esta dispuesto a ayudar en sus
necesidades.
SUGERENCIAS:
7. EnLaCuracao, el personal de caja es eficiente. A (X ) D
SUGERENCIAS:
D
8. El personal es comunicativo y asertivo. A ( 7( ) (
SUGERENCIAS:
9 | El i j A (,x ) DI
; comportamiento de los trabajadores de La
Curacao trasmite confianza a sus clientes.
SUGERENCIAS:
S . A(X) D(
! cliente se siente seguro en sus transacciones
con la empresa de servicios.
SUGERENCIAS:
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11. Los empleados tienen conocimientos suficientes |,

para responder 4 Ias preguntas de los clientes.

AL D(Z]

SUGERENCIAS:

fle zvee r”?f//ﬂfg;: .

A D
12. Los trabajadores de la empresa son siempre (x ) ( )
amables con los clientes.
SUGERENCIAS:
A D(\
13. Lacuracao tiene equipos de apariencia () (5\ )
moderna. :
SUGERENCIAS

Cucardn Ga 1 Ec oo SLO

P— AL ) D( A
. Las instalaciones de La Curacao son
visualmente atractivos.
SUGERENCIAS:
LAY,
Y

15. Los elementos materiales (folletos, catalogos,
posters) son visualmente tractivos.

o

SUGERENCIAS:

- /
D iZ20 00008
=

los materiales necesarios para una

16. A su juicio considera gue La Curacao cuentg con
€|
atencién a los clientes.

Al ) D(&)

SUGERENCIAS: /ﬁ/f (sl

L
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17. En La Curacao se preocupan por mejorar los
intereses de sus clientes.

Al ) D( A

SUGERENCIAS:

//L//é//?/;/\/ T /.f/m ~
7 7

18. Existe una atencién personalizada de los AlX) B{ )
colaboradores.
SUGERENCIAS:
19. Elhorario de atencién de La Curacao es A (){ ) D ( )
conveniente.
UGERENCIAS:

20. Existe una comprension por las necesidades de
los clientes.

Al ) D( ¥

SUGERENCIAS: /ﬂc L pal® Es

Aagevnth .
4 A AlX) B( )
21. Laimagen que transmite La Curacao a sus '
clientes es excelente
SUGERENCIAS:

22. Elpersonal da gimagen de estar totaimente
calificado para’las tareas que tiene que realizar.

SUGERENCIAS: -

AL ) D()(
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A(K)

D( )

23. Elgrado de satisfaccion que le genera el servicio
brindado es.
SUGERENCIAS:
f". 2
24. Los horarios establecidos son los adecuados ‘ ( ) - ( /b/
para la atencion de los clientes. ¢
SUGERENCIAS: _ Zp/runito ((RsedAil
25. Curacao, cumple los acuerdos y respeta los B (X ) D )
compromisos
SUGERENCIAS
A D
26. Existe rapidez en la resolucion de ( X ) ()
reclamaciones, en La Curacao.
SUGERENCIAS:
e s Al ) Dl )
27. Curacao, asegura la confidencialidad de los Y Y
datos del cliente.
SUGERENCIAS:
. Alx) D( )
28. Eltrato con el personal de caja es agradable.
SUGERENCIAS:
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29. Recomendaria los servicios que brinda La
Curacao a sus amigos.

ALX) D( )

SUGERENCIAS:

30. Volveria a comprar en La Curacao. A (K ) D( )
SUGERENCIAS:

Alx ) D( )

31. La Curacao, te causo una impresion positiva a
comparacion de otras empresas.

CIIArDrRINIAC.
DUND LI NCIMD .

32. Elpersonal da una imagen de honestidad y
confianza.

A(X) D( )

SUGERENCIAS:

33. Clasifica la identificacion y el acondicionamiento
del producto.

Al ) T

SUGERENCIAS: _fgz m2? -

34. La Curacao ofrece productos de calidad.

A(X) D( )

SUGERENCIAS:
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35. Opinion sobre el precio de los productos. A ( ) B ( )()
SUGERENCIAS:
///:’%WZ/? -
36. En La Curacao clasifican la variedad de sus AL ) D{ 9()
productos. j
SUGERENCIAS: ﬂ// 1 7 ( 37
/ - d
37. Usted clasifica la actitud (simpatia y 5 '(7* ) D( )
cordiabilidad) del empleado como el adecuado.
SUGIRINCIAS:
38. Eltiempo de espera para ser atendido es el A ()( ) Bi
adecuado.
SUGERENCIAS:
A {?( \ nDi
39. Elempleado le suministra la informacion P v
adecuada.
SUGERENCIAS:
1o Ueted cioat e AlK) D( )
0. Usted clasifica la relacién de calidad / precio es

el adecuado.

SUGERENCIAS:
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41. Larelacion al plazo de entrega del producto es
rapida

AC) D(A)

SUGERENCIAS: ,5‘/,’/1;; Y7,

/,’(//'t'('zo'»/// '

42. Sus instalaciones fisicas son visualmente 2 (% ) & ( )
atractivas.
SUGERENCIAS:
43. Ladistribucion en los ambientes u oficinas es la A (x ) D( )
adecuada. :
SUGERENCIAS:
Al D
44. El personal dispone de programas y equipos (9( ) ()
informaticos adecuados para llevar a cabo su
trabajo. SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: NeTa: At neTo: (3

FARACAITADING /AENIEDAI EC.
A A R AL R e TR S e TR T R T ¥ S

= Sg PEOE Wert Ler Zatknweont Hpa s om Gouy

C ey C;}{»,I/[ ‘a v 77 Vi 5%/5(&
famia®> "

,-;«/‘fﬂ)/ﬂ(/’(gﬂﬂ’? oS ces”

OBSERVACIONES:
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FORMULACION DEL

TITULO OJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
PROBLEMA
General Variable dependiente: Calidad de
Analizar la relacion entre l1a | H1-  Si  existe | SETVICIO

Anadlisis de la relacion entre
la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en
el area de ventas en la
empresa La Curacao
Chiclayo — Lambayeque,
Afio 2016.

¢ Existe relacion entre la

calidad de servicio con la
satisfaccion de los clientes
en el area de ventas de la

empresa la Curacao?

calidad del
satisfaccion de los clientes en

servicio y la

la Empresa La Curacao -
Chiclayo 2016.

ESPECIFICOS

Evaluar la calidad de servicio
que se practica en la empresa
La Curacao - Chiclayo 2016.

Determinar como es la
satisfaccion de los clientes

que brinda la tienda de

relacion entre la
calidad de servicio
y la satisfaccion del
cliente de Ila
empresa La

Curacao. Chiclayo.

HO: No

relacion entre la

existe

calidad de servicio
y la satisfaccion del

cliente de la

Zeithaml, V., Parasuraman, A. y
Berry, L. (2007),en términos
generales, la calidad de los servicios
se produce durante su entrega o
prestacion (usualmente como fruto
de la interracién entre cliente y
proveedor), en vez de ser
estructurada y controlada en la
planta de produccion, lo que permite
que le producto obtenido se entregue
sin alteraciones al consumidor.

Variable independiente:

satisfaccion del cliente

Kotler (2009).

cliente como, el nivel del estado de

“Satisfaccion del

animo de una persona que resulta de
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artefactos La Curacao - empresa La | comparar el rendimiento percibido
Chiclayo 2016. Curacao. Chiclayo. | de un producto o servicio con sus
expectativas".

Establecer si existe relacion
entre la calidad de servicio
con la satisfaccion que brinda
a sus clientes la empresa La
Curacao - Chiclayo 2016.

MATRIZ DE CONSISTENCIA
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CUESTIONARIO

RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL

CLIENTE

EN LA TIENDA CURACAO LAMB AYEQUE

Objetivo

Con este cuestionario se quiere conocer la relacion entre Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en la Tienda Curacao de Lambayeque.

Indicaciones

Le solicitamos marcar una opcion del 1 al 5 en cada una de las siguientes afirmaciones en
donde uno (1) significa muy insatisfecho, (2) insatisfecho, (3) indiferente, (4) satisfecho y
cinco (5) muy satisfecho. Muchas gracias por su participacion.

MUY INSATISFECHO (1)
SATISFECHO (4) MUY SATISFECHO (5)

Datos Generales

INSATISFECHO (2)

INDIFERENTE (3)

SEXO: F( ) M( ) EDAD: ( )
Muy |Insatisfe [Indife| Satisfecho | Muy
Insatisfech| cho rente satisfe
DESCRIPCION 0. cho
1 2 3 4 5

ELEMENTOS TANGIBLES

1. Las instalaciones de la tienda Curacao son
visualmente atractivas.

2. Los empleados de la tienda tienen una
apariencia pulcra y visten uniforme.

3.Los materiales publicitarios (folletos y
[Revistas) informan sobre los servicios que se
ofrecen y son visualmente atractivos.

4. Los equipos de venta son modernos y de ultima
[tecnologia.

5.Adquiere con facilidad los equipos y
repuestos gue solicita,

6. Los horarios de la tienda Curacao son
convenientes.

FIABILIDAD
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7. En latienda Curacao se cumple las promesas.

8. Ante un problema o reclamo, el empleado
muestra un sincero interés en solucionarlo.

9.- El empleado realiza un desempefio correcto
del servicio al cliente.

10. Latienda Curacao, cumple con la entrega del
producto en el plazo prometido.

11. La tienda, mantiene informado al cliente del
desempefio del servicio.

RESPONSABILIDAD

12.-Los empleados brindan un servicio con
prontitud.

13.Los empleados estan dispuestos siempre
ayudar al cliente en sus necesidades.

14.Los empleados nunca se encuentran ocupados
para ayudarlo.

SEGURIDAD

15. La conducta del personal inspira confianza.

16.El cliente siente seguridad de hacer
[transacciones con la tienda Curacao.

17.-El trato del empleado con el cliente siempre
es cortés.

EMPATIA

18.- Los empleados son suficientes para una
atencion individual y sincera de los intereses de
sus clientes.

19.-La empresa brinda una atencion
personalizada.

20.- El empleado comprende las necesidades
especificas de sus clientes.

IMAGEN GLOBAL

21.El personal transmite una imagen de estar

[totalmente calificado para las funciones que
asuime

22.laimagen que trasmite la tienda Curacao a sus
clientes es favorable.

VENTA'Y SERVICIO POST-VENTA

23. El empleado conoce el producto y es capaz de
superar las objeciones del cliente.

24. La tienda Curacao, cumple con la
programacion de entrega del equipo.
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25.EI proceso de facturacion de la tienda Curacao
es oportuno.

26. El servicio post-venta es agil ante la
resolucion de reclamaciones.

FIDELIDAD

27.Recomendaria los servicios que brinda
la tienda Curacao a otras personas.

28.Volveria a comprar en la tienda Curacao

SERVICIO

29.EIl tiempo de espera para ser atendido es
el adecuado.

30.La relacion entre la calidad y precio de los
productos es el adecuado.

INSTALACION DE EQUIPAMIENTO

31.Hempleado cuenta con instrumentos
adecuados para el despacho de equipos.
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