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Resumen

La investigaciéon tuvo como propésito determinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Vasquez & Vilas Asociados
S.AC. Para cumplir con dicha finalidad el estudio se desarroll6 bajo la metodologia
descriptiva correlacional no experimental, donde se consider6 a una poblacién de
315 clientes para ser evaluados a través del cuestionario. Los resultados mas
representativos evidenciaron que la calidad de servicio se sitda en un nivel medio
con un valor del 50%, la dimension empatia, evidencio un nivel bajo con 54%, la
capacidad de respuesta también reflejé un nivel bajo con un 40%, fiabilidad nivel
medio con 72%, elementos tangibles nivel medio con 39% y la dimensién seguridad
nivel medio con 38%; ademas, la satisfaccion de los clientes mostrd un nivel bajo
con 51%, puesto que la mayoria de los participantes evaluados no estan
satisfechos con el servicio ofrecido por la organizacion. Finalmente se logré concluir
gue las variables demostrando un grado de correlacion positiva alta con un
coeficiente de 0.855, ademas, muestra un nivel muy significativo con un P valor

inferior al 0.05.

Palabras clave: Calidad de servicio, empatia, satisfaccion del cliente.



Abstrac

The purpose of the research was to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction at Vasquez & Vilas AsociadosS.A.C. In
order to comply with such purpose, the study was developed under the non-
experimental correlational descriptive methodology, where a population of 315
clients was considered to be evaluated through the questionnaire. The most
representative results showed that the quality of service is at a medium level with a
value of 50%, the empathy dimension showed a low level with 54%, the response
capacity also reflected a low level with 40%, reliability medium level with 72%,
tangible elements medium level with 39% and the security dimension medium level
with 38%; in addition, customer satisfaction showed a low level with 51%, since most
of the evaluated participants are not satisfied with the service offered by the
organization. Finally, it was concluded that the variables showing a high degree of
positive correlation with a coefficient of 0.855, also shows a very significant level

with a P value of less than 0.05.

Keywords: Quality of service, empathy, customer satisfaction.
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. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica.

En el contexto internacional

Nexo (2017), en Espafia nos dice que en toda organizacion se preocupan por
brindar un servicio de alto nivel relacionado a la atencion de los clientes, se
desarrolla una variedad de estrategias en el &rea de ventas, que permite mejorar la
percepcion del desenvolvimiento de la organizacion. La empresa que se preocupa
por la efectividad en sus servicios, genera una mejora en el nivel de convencer o
satisfacer a sus clientes fijos. Se preocupan por brindar un servicio de primera y

servicios post venta.

Sandoval (2017) nos da a entender que, en la ciudad de México, en
Huajuapani, el disefio de servicio existente en las empresas de baja denominaciéon
relacionado al rubro comercial, siendo una situacion de suma importancia que los
empresarios deben observar en el inicio o dirigiendo una organizacion, lo referido
a la calidad del servicio. porque son los consumidores que gracias a ellos se
desarrolla econdémicamente la empresa mejora y los que aportan en la

supervivencia de cada empresa.

Gonzales (2015) mencion6 que se tiene que determinar la calidad que se
percibe por los clientes por medio de un planteamiento de gestién de técnicas y
progreso continuo, esto se debe a que en muchas entidades bancarias de Cuba no
se efectuaba el andlisis referido a la atencion para los clientes. La calidad de
servicio que observaron los consumidores de una empresa bancaria en Cienfuegos
una provincia que queda en Cuba, siendo la razén indispensable mediante la cual
se elaboro un estudio y que gracias a su elaboracién pudo llegar a la problematica
gue afectaba a la satisfaccion de la calidad de servicio observada por los

consumidores.

Buton (2017) detalla en Ecuador, las pymes han entendido que es importante
satisfacer la necesidad de sus clientes con la finalidad de que estos no opten por ir

a la competencia, se debe saber que las empresas que no lo logran no podran
10



sobrevivir en el mercado. Por este motivo las organizaciones tienen que luchar por
enmendar sus fallas y problematicas que estén afectando en la manera de atender
al cliente y proponerse una estrategia como modelo logrando brindar un servicio de
elevada calidad a sus consumidores. Para ello resulta de gran importancia que las
empresas cuenten con personal altamente capacitado para que puedan lograr lo

que se proponen.

Nobar y Rostamzadeh (2018) detallan sobre satisfacer las necesidades del
consumidor siendo una estructura empresarial, en que actualmente esta de moda,
es un factor importante en la infinidad de rubros referido a los negocios ya que
detalla situaciones de ser responsables y la estrategia para satisfacer las
decadencias de los consumidores, desarrollando y midiendo sus puntos de vista,
es importante crear un valor para ellos, obligando a las organizaciones aplicando
estudios mercantiles con el fin de que nos ayuden a saber cuéles son las

expectativas que dan a mostrar los diferentes clientes.

Minh (2015) nos cuenta que, los negocios que estan dirigidos al mercado
actual, se pueden observar que una de las interrogantes mas frecuentes esta
relacionada con hacer felices a los clientes, es asi que satisfacer a los compradores
se transforma en una situacién de suma importancia ya que se preocupan de forma
total de las organizaciones o en las micro o pequefias empresas. Es por esto que
se estudian las dimensiones sobre la satisfaccion del cliente, se tiene que medir y
sacar a provecho las medidas convirtiéndose en una tarea indispensable para los
gerentes. Es importante medir la satisfaccion de los consumidores ya que tiene un
impacto preponderante en el desenvolvimiento a un plazo alargado en las
organizaciones y ademas al momento de realizar sus compras los clientes. La
satisfaccion se basa en el proceso que entra a tallar en la formacion de lealtad,
ademas proporciona un obstaculo generando contratiempos referido al cambio a
otras competencias, esto evita que los consumidores opten por ir a buscar a la

competencia.
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En el contexto nacional

Benzaquen (2017) nos cuenta, en Peru, desde los afios 80 comenz6 a ver a
la calidad como un instrumento fundamental de gestidn ya que es necesario que
los productos cuenten con estandares de calidad. En 1989 nace el Comité de
Gestion de la Calidad, que actualmente estd conformado a 21 organizaciones y
educativas y desde unos afos atras se realiza los siete dias de la Calidad teniendo
como meta en las empresas peruanas se logre desarrollar la calidad. Durante los
90’s se buscaba la implementacion de medidas que se introduciran al Peru en lo

gue es el comercio internacional.

Ydrogo (2016) se realizé un estudio en la ciudad de Trujillo, dirigido al tema
de calidad de servicio en las organizaciones, existe una preocupacién en la manera
de atender al cliente, ya que se pudo observar que existe deficiencia en el
desenvolvimiento de los colaboradores, esto se debe al bajo nivel de competencias,
ausencia de motivacion o problemas personales, afectando negativamente a sus

comparfieros y el ambiente laboral.

Rafael (2017) este trabajo se present6 titulada “Calidad del servicio para el
consumidor en su valor de ventas en la tienda claro tottus — Mall”, dandose a
conocer Trujillo, realizandose con un fin de determinar cémo influye la calidad de
servicio en lo que se refiere al porcentaje de ventas de una telefonia (Claro). Esto
se pudo llevar a cabo por medio del desarrollo de encuestas, debidamente
realizadas con escalas ordinales, éstas pudieron realizar un estudio relacional, con
nivel de comportamiento, concluyendo que las empresas de telefonia, dependen
de manera directa y ayudando a la calidad de servicio dado, de esta forma, existe
un problema en esta variable, generandose una alteracion en lo que es la actitud

gue muestra dentro de la organizacion.

Céceres (2017) en su tesis, que lleva por titulo “el estudio del grado de suplir
las necesidades de los alumnos, profesores y administradores de la de
Administracién de empresas relacionado a la funcién de la biblioteca de la UPAO

se estudid cual era el nivel de satisfaccion de cierta agrupacion de personas de
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servicios académicos, dando como muestra un total de 325 que usaban
frecuentemente los servicios brindados en la biblioteca, recopilando la informacion
y ciertas cifras que se aplicaron en las encuestas en la escala de Likert. Después
de tabular la informacion logrando encontrar la satisfaccién de los clientes es el

adecuado, todos los servicios que brinda dicha institucion académica.

Neira y Diaz (2016) su tesis tiene por titulo “Evaluar sobre el grado de
satisfacer a los usuarios que acuden al Reniec al lugar de registro del distrito de El
Porvenir” se propuso elaborar un nivel de satisfaccion se puede observar a los
clientes del servicio de la oficina de registro. Dicha investigacion se tuvo que realizar
la investigacion descriptiva, conformado por 278 personas que acuden a dicho
establecimiento que fueron escogidos aleatoriamente, para que se apliquen los
cuestionarios. El efecto principal de analizar datos permiti6 mostrar el nivel de

satisfaccion de quienes acuden a Reniec siendo este muy relevante.
En el contexto local

Segun el diagndstico inicial, Vasquez & Vilas Asociados S.A.C, es una
empresa que se dedica a la produccion, distribucion y venta de bebidas gasificadas
y agua de mesa, sin embargo dicha empresa muestra una falta de conocimiento
referido al modelo de servicio, componente que debe ser estudiado para poder
optimizar la satisfaccidn del cliente y disminuir las malas experiencias, logrando asi,
las ventas deseadas, ya que actualmente, la competencia existente en el rubro
bebidas, es muy fuerte y variada. Ademas presenta una serie de irregularidades,
partiendo de que no se conoce cuales son sus expectativas y percepciones de sus
clientes, debido a esto, no se puede detallar si existe o no un vinculo de la empresa

con sus clientes.

Se pronosticé que, a futuro, se busca analizar cuél seria el vinculo con la
calidad de servicio observada y la satisfaccion del cliente, proponiendo estrategias
gue logren cubrir sus necesidades y ademas de ello se pueda elevar satisfacer la
necesidad de los consumidores, con respecto a los articulos o servicios que se

brindan.
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Dicho proyecto esta evocado a percibir y evaluar la calidad del servicio de la
empresa Vasquez & Vilas Asociados logrando asi satisfacer las necesidades de los
clientes. Actualmente las organizaciones se estan enfocando en tener un acto de
calidad para poder suplir las situaciones que aquejan a los clientes, es por ello que
el estudio de la calidad de servicio busca desarrollar estandares que ayuden a
lograr obtener la calidad debida en sus productos. De esta manera un nuevo estilo
conlleva a que la empresa tenga la aceptacion en el mercado. De acuerdo al control
de prondstico, este trabajo de investigacion esta evocado a detallar cual es el
vinculo que existe sobre la calidad y satisfacer al cliente.

1.2. Antecedentes de estudio.

En el contexto internacional

Droguett (2015) desarroll6 un estudio acerca de la calidad y satisfaccion en el
servicio brindado a usuarios en una empresa de automoviles: teniendo una
problematica que se presento6 el analizar los principales determinantes que estan
afectando la evaluacion de los compradores, elaborandose una investigacion
descriptiva enfocandose cuantitativamente, siendo las cifras que se utilizaron
siendo las contestaciones de 1460 personas a la encuesta de satisfaccion de una
marca trascendental del mundo mercantil en un tiempo aproximado de 5 meses

aproximadamente.

Benavidez (2016) elaboro su estudio acerca de la cualidad y la produccion en
el ambito de hoteles en Anda Luz, en la ciudad espafiola se demostré por medio de
una evaluaciéon de caracter cuantitativo y analizarlo, se concluy6 que los estudios
gue estaban en entera disponibilidad en la letras sobre el vinculo sobre la calidad y
desemperio de los colaboradores estan observados desde los distintos puntos de
vista y existe relaciones multiples entre si, siendo los mas altos influye en la mira
tradicional considerando a las dos como diferentes, con una situacion actual que

las se consideraron que estaban relacionadas.
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Martinez (2016) desarrollo un informe acerca de servicio al cliente en las
agencias vinculadas a los bancos, Huehuetenango; desarrollandose una
investigacion de caracter cuantitativo teniendo como poblacion a las personas que
trabaja, ademas que la clientela de dichas instituciones bancarias siendo
encuestados a las personas, donde se aplicé una encuesta para saber si el grado

de servicio al consumidor es el adecuado.

Rodriguez (2016) desarrollé una investigacion acerca de la toma de decision
del cliente, realizandose una investigacion descriptiva, se consider6 una muestra al
mundo de los negocios que fue conformado por las personas y las familias que
optan comprar u obtener intereses o servicios para su uso. Se llego a la conclusion
gue tenia que ver con la situacion de compra de los clientes objetivos de un grupo
siendo una tarea fundamental para aquella persona que realice acciones
comerciales. A los que son profesionales en marketing resulta de utilidad saber
diferenciar sectores de clientes o segmentos con el fin de elaborar productos o
servicios elaborados en gran medida a lo que quieren obtener.

Medina (2016) realiz6 su investigacion acerca de la trascendencia que tiene
estrategias de marketing en relacion con el desenvolvimiento a la hora de comprar
comida chatarra en los jovenes entre los 16 a 20 afios de un grado econoémico, 17
personas de Santiago de Cali, en donde se hizo una evaluaciéon de aspecto

descriptivo ya que la mencionada brinda las relaciones causa y efecto.

Nguyen (2016) su tesis llamada “Relacion sobre la clase del servicio y
satisfacer al usuario”, en su estudio tuvo como finalidad indagar y estudiar la
satisfaccion de la clientela y su lealtad con los servicios de la organizacion
construyendo tipos de factores que dafian la satisfaccién y como los consumidores
eran leales con los servicios. En dicho proyecto, es recomendable dar ciertas
pautas y soluciones que se pudieron utilizar para elevar la complacer al usuario y

el nivel de ser leales a Viettel Kien Giang.

En el contexto nacional
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Anjalika y Priyanath (2018) la tesis titulada “El efecto de la calidad de servicio
en con el fin de satisfacer al cliente” se intentd6 demostrar de qué manera afectaba
la cualidad de servicios de bancos en satisfacer al usuario. Obteniendo cifras de
140 personas donde 19 personas tienen cuentas en bancos tanto publicas como
bancos privados en Gampa. Utilizandose un medio de muestreo que era el

adecuado para seleccionar la muestra.

Martell y Méndez (2018) su proyecto de tesis lleva por nombre “Relacion entre
la calidad del servicio y la lealtad de los consumidores de un restaurant de pollos a
la brasa en Trujillo”, se propuso que la calidad de servicio y el respeto de los
compradores de dicha polleria tiene que ser relativo. La investigacion les permitio
evaluar que existe relacion entre los fendmenos estudiados dando muestra que, si
esta empresa mejora la calidad de servicio al momento de tener relacion con los
clientes, eleva de forma drastica la confianza de dichas personas, lo cual se
constituye basandose en la calidad de los bienes que se negocian, asi también por

la situacion brindada en dicha organizacion.

Maguifia (2018) realizé su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el BBVA Continental de los Olivos — Lima” donde se establecié como
principal objetivo conocer el grado de asociacién entre ambos fendmenos. El tipo
de estudio corresponde al descriptivo correlacional, donde utiliz6 como herramienta
de recopilaciéon de informacion el cuestionario, el cual fue aplicado a 356 clientes.
Segun los resultados contrastados por la autora se logré evidenciar que la calidad
de servicio alcanzé un nivel ato del 81% y la satisfaccion demostré un nivel
moderado de 85%, finalmente demostrO que las variables se relacionan
positivamente con 0.80, lo que indica una alta correlacion por tener aproximacion a

la unidad.

Diaz (2018) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de
la empresa Mabri Films And Service — Lima” tuvo como propdsito conocer la
asociacion de las variables. El estudio fue desarrollado de manera descriptiva 'y por
la propia profundidad fue no experimental, asi mismo, utilizo el cuestionario para

recopilar informacion de un total de 108 clientes. El autor revelo que las variables
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poseen una relacibn muy significativa con un resultado de 0.646, lo que indica que
al aumentar las acciones en la variable independiente mejor son los resultados en
la variable dependiente (satisfaccion). Por otro lado, sefialo que la calidad de
servicio presento un resultado del 58.3%, el cual se situ dentro de la categoria de
nivel alto y la satisfaccién del cliente también demostr6 un nivel alto de 67.6%.

Quispe (2018) en su estudio "Calidad y satisfaccion del cliente de Patpal-FBB,
San Miguel — Lima” tuvo como finalidad determinar la relacion entre ambas
variables. Para lograr dicho proposito realizé un estudio descriptivo correlacional,
considerando a una muestra de 308 para ser evaluados a través de un cuestionario.
Los resultados més representativos demostraron que la calidad de servicio alcanz6
un nivel alto con un valor estadistico del 55% y la satisfaccion del cliente también
alcanzé un nivel alto con 67%, asi mismo, precisé que ambas variables presentaron
un coeficiente de correlacion de 0.375, lo que significa que ambas variables poseen
una correlacion moderada, es decir, a mayor puntuacion de calidad de servicio

mejor es la satisfaccion del usuario.

Chéavez (2017) realiz6 su estudio “Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes de la empresa Jilin Eximport Cercado de Lima” cuyo propésito fue conocer
si las variables se asocian de manera positiva. La metodologia de la investigacion
fue correlacional y como muestra tomo a 35 clientes, a los cuales se le sometio a
la aplicacién de un cuestionario para la recoleccién de datos. Segun los resultados
se evidencid que las variables alcanzaron un coeficiente de correlacion de 0.746,
lo que significa que existe un grado de asociacidon positiva alta, ademas, también
evidencio que la calidad de servicio alcanzé un nivel alto de 94,3% y de manera
similar la satisfaccién de los clientes evaluados mostré un nivel alto valorado con

un porcentaje del 95%.
En el contexto local

Diaz y Sanchez (2017) mostré una tesis: “Calidad de servicio y la satisfaccion
al usuario de la organizacion de transportistas Angel Divino - Chiclayo” se logro la

evaluacion del nivel de valoracién conformista que mostraron los clientes de una
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empresa de transporte, el estudio formé una creacion y determinacion de los
factores de brindar servicios que permitan originarse una satisfaccion en clientes
de dicha empresa. Los resultados fueron claros y precisos que entre las variables
si existe relacion con un P valor menor al 0.05, ademas, los elementos tangibles
mostraron una aceptacion por el 80.93% de los clientes, ademas, la dimensién
empatia también fue apropiad valorada como buena por el 69,13% y la capacidad

de respuesta también fue aceptable por el 55.8%.

Gonzales (2017) con su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la empresa comercializadora de Madera Arbolito S.A.C”. Tuvo como finalidad
conocer la asociaciéon entre ambas variables tomando una poblacion de 98 clientes
y el instrumento del cuestionario. De acuerdo a los resultados contrastados por el
autor se demostro que los fendmenos estudiados se relacionan directamente con
un coeficiente de 0.859, lo que indica una fuerte interrelacién entre variables,
ademas, el nivel de calidad de servicio se sitda en la categoria media con 30.4% vy

la satisfaccién también mostré un nivel medio con 31.5%.

Gamonal y Ucanay (2018) en su estudio “Calidad de servicio y satisfaccion de
los pacientes en el area de programacion de citas médicas en el Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga” tuvo como finalidad determinar la asociacion entre las
variables ya mencionadas, para ello siguié un estudio descriptivo y tomo una
poblacién de 168 clientes. Lo resultados presentaron que los elementos tangibles
evidenciaron un nivel muy bueno con el 51%, fiabilidad también demostré un nivel
muy bueno con 58%, capacidad de respuestas logro situarse en la categoria de
nivel bueno con el 60%, seguridad y empatia nivel bueno 46% y 60%, finalmente

sefialo que las variables poseen un grado de asociacion positiva con 0.902.

Cajo y Vasquez (2016) realizaron una investigacion para conocer la
satisfaccion de los consumidores de una organizacion de bebidas alcohdlicas. El
estudio se realiz6 de forma descriptiva considerando a una muestra de
consumidores a quienes administraron un cuestionario para recopilar los datos
requeridos. De acuerdo a los resultados encontrados, pudieron determinar que las

personas evaluadas mostraron un nivel regular de satisfaccion, situacion generada
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por muchos factores, especialmente por la falta de atencion personalizada,
seguridad, espacios para la comodidad de los visitantes y sobre todo la confianza

generada entre el cliente y la empresa.

Guerrero y Villaseca (2015) establecieron el nivel de satisfaccion que detalla
los consumidores que acuden a discotecas Chiclayo. Para dicha investigacion se
tomd como muestra de 363 clientes que frecuentan las mas conocidas discotecas
de Chiclayo. Los resultados evidenciaron que mas del 50% de los clientes
evaluados se siente satisfechos con los servicios prestados por las discotecas
analizadas y esto principalmente se debe a que el ambiente percibido es el mas
adecuado, la seguridad es apropiada para los visitantes y sobre todo que la empatia

predomina en su mayoria de las discotecas.

Larreategui y Samillan (2018) su investigacion “Nivel de satisfaccion y de
calidad de servicio de los clientes de Seguros Falabella, Chiclayo, 2016” decidieron
evaluar el nivel de capacidades del servicio y satisfacer a los consumidores de la
tienda Saga Falabella, las personas que realizaron dicha tesis para poder
desarrollar la investigacion teniendo por conveniente adoptar una situacion
ejemplaria o correlacional, el fin de desarrollar vinculos que muestran las variables
en estudiadas, la muestra del proyecto estuvo integrada de forma clara por
consumidores, siendo un aproximado de 277 consumidores. Entre los principales
resultados se logré evidenciar que las variables poseen una alta correlacion con un
coeficiente de 0.929, asi mismo, precisé que el 34% de los clientes evaluados se
encuentran insatisfechos y solo el 49% indicé que la calidad de servicio es

adecuada.

1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Definicion de calidad de servicio

Hoy en dia la mayoria de organizaciones estan desconformes por la falta de
elevar la calidad de los bienes o servicios y que estos compitan y continten en el
oficio. Constantemente no llegan a concordar en la manera de lograr alcanzar lo

que se proponen. Un grupo supone que el progreso se proporciona con el hecho

19



simple de organizar la calidad que desarrolla cada uno que conforma la institucion,

es decir que es un asunto acerca de infligir reglas a los clientes.

Fontalvo (2016) nos habla que la calidad tiene que ver directamente con las
peculiaridades de un bien o servicio que llega a satisfacer las necesidades y
anhelos de los consumidores. Gracias a ello beneficiard a la empresa y del mismo

modo a los mismos clientes.

Cuatrecasa (2017) nos habla acerca del bien o servicio estos tienen como
tarea desarrollar cargos y circunstancias claras para las que ha sido plasmado y
que tiene que ver con adaptarse a las que mencionaron los consumidores del que

fue mencionado.

Alcalde (2010) afirma que al momento de evaluar la calidad se puede sacar
un gran provecho. Actualmente se realiza con un conocimiento preciso de calidad,

gue adopta ser llevado a varios lugares de la comunidad.

Douglas (2016) lo que se percibe y las expectativas, estan vinculadas, porque
el cliente, momentos previos a recibir un producto tiene puntos de vista y recibe el
producto, tiene miras complejas, al momento de compararlas da demuestra si estas
percepciones han superado sus miras que este tuvo antes de recibir el servicio,
generando una modificacién de las intenciones que tuvo el consumidor para en un

futuro seguir acudiendo en dicha empresa.

Se toma en cuenta que las dos caracteristicas tienen un impacto en los
clientes al momento de obtener un bien o servicio, dando su opinion relacionada a

la necesidad que se origine.

Set6 (2016) indica sobre la calidad de servicio que se vuelve una de las
variables clave para la competitividad de la empresa, las empresas tienen claro
que, si quieren seguir sobreviviendo en el mundo empresarial que es tan
competitivo, deben brindar un alto nivel de calidad pues se convierte en algo

indispensable para todos.
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La calidad de servicio es caracterizada una situacion importante que tienen
gue obtener las organizaciones, para que sus clientes estén felices y de acuerdo
con los servicios que ofrecen y que estos sean causantes de que crezcan

constantemente.

Pizzo (2016) sefala que, en una especie de calidad de servicio, que es un
habito formado y practicado por las empresas, con el propdsito de comprender lo
que quieren de los clientes y sus expectativas de los mismos, y brindarles acceso,
servicio adecuado y practico, ordenado, util, claro, seguro y confiable, incluso
cuando ocurren algunas situaciones incomodas o errores, para que las personas
se sientan comprendidas y atendidas directamente, y tengan una dedicacion. La
eficiencia y las expectativas altamente sorprendentes traerdn mayores ingresos y

menores costos para la empresa.

La calidad de servicio bien planteada origina habladurias positivas por parte
de los clientes que brinda la organizacion, es por eso que se quiere lograr la

satisfaccion de las necesidades mas minimas de nuestros nuevos compradores.
1.3.1.1. Dimensiones de calidad de servicio

Kottler y Armstrong (2016) se han obtenido los estudios planteados por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, comprende a la calidad de servicio como soporte
a las dimensiones, siendo las que son consideradas importantes para poder

construir un instrumento SERQUAL.

Elementos tangibles: esta referido a construir una empresa de servicios, son
los elementos que conforman la manera de contacto con la manera de percibir. A
la hora de producir un servicio, el ambiente debe ser el adecuado ya que es de vital

importancia brindar un ambiente seguro y de buena apariencia.

Fiabilidad: esta relacionado con el nivel de generar confianza por parte de los
trabajadores relacionada con dar la informacion que esperan los clientes. Ademas,

menciona la manera de satisfacer y despejar las dudas que hay en los clientes.
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Capacidad de respuesta: esta relacionado con el tiempo que el cliente tiene
gue esperar una respuesta clara o para recibir el servicio que se ha solicitado. El
momento de entregar un servicio esta relacionado con el desarrollo de las

estrategias que se han plasmado en la organizacion.

Seguridad: Esté referido con la sensacion o punto de vista sobre la seguridad

gue ofrece cada cliente a la hora de realizar negocios con cada empresa.

Empatia: Se trata de la sensacion que muestran los consumidores o clientes
al momento de recibir un buen trato por parte de los que trabajan en la empresa.
Dicha actividad de amabilidad, orientacion por parte de los trabajadores y demas

esta referido a la empatia.
1.3.1.2. Caracteristicas del servicio

Seto (2005) sostiene que un servicio se relaciona con el hecho de ser
intangible, inseparable, y este genera que los compradores regresen por el

producto o servicio siempre y cuando este sea de su agrado.

Intangibilidad: “Es un servicio que no puede ser observado por los cinco
sentidos, momentos previos de obtenerlo; es por ello que se dice que los resultados
del servicio, no tiene forma de ser medidos, ni ser llevados a un estudio a su nivel

de calidad antes de que este sea vendido” (Seto, 2005, p.4).

Inseparabilidad: afirma que es necesario establecer una relacion directa con
el cliente y el responsable de brindar el servicio, porque el servicio se produce y
consume en el mismo lugar, por lo que tiende a involucrarse activamente en la

produccion de personas que reciben el nombre del consumidor (Seto, 2005, p. 4).

Caducidad: sefiala que ningin modelo de servicio se puede mantener en el
almacén, por lo que algunas organizaciones pueden causar problemas cuando
muestran el nivel de oferta que puede mostrar el aumento de la demanda

relacionada con su mercado objetivo” (Seto, 2005, p. 5).
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Variabilidad: el resultado del servicio depende de la persona que presta el
servicio, la persona que recibe el servicio, como y dbénde; el responsable de la
prestacion del servicio, como afecta el usuario al proceso de prestacion del servicio,

por lo que no se puede estandarizar (Seto, 2005, p. 5).

1.3.1.3. Brechas del Servicio Los estudios realizados por los maestros de la
calidad: Parasuraman, Zeithaml y Berry, con el propésito de definir la calidad en el
servicio y obtener la evaluacién de la misma, se enfocaron en formar focus groups
integrados por clientes y desarrollar entrevistas a los ejecutivos de las diferentes
organizaciones. (Pazmifio y Flor, 2008 p.27) En estos estudios se descubrieron
ciertas analogias que se presentan en los modelos de servicio y la calidad que
obtienen. Estas similitudes demostraban una serie de brechas o conocidas también
como discrepancias en base a lo que son las expectativas de calidad que se forman
en la clientela sobre el servicio obtenido y el servicio brindado por la empresa.
Dichas diferencias o brechas presentes, son conocidas como los primeros motivos
del porque la organizacion no logra ofrecer un servicio que sea de calidad a sus
clientela o consumidores. Para (Pazmifio y Flor, 2008 p.27) Las brechas o

discrepancias que han establecido, se dividen en 5 categorias:

Brecha 1. Expectativa de los clientes vs Percepcion de la gerencia, ésta
disconformidad nace cuando los propietarios o altos mandos de la organizacion
meditan acerca de la perspectiva de su clientela y en lo que en realidad van a
ofrecer. Habitualmente, se genera en base a que la gerencia, no obtiene de manera
anticipada lo que en si desean o quieren adquirir sus consumidores. Por lo tanto,
se necesita lograr que los niveles estratégicos o que la gerencia de la empresa
pueda cuantificar los resultados de la calidad del servicio, en cuanto a que los
clientes tienden a volver bastante cualitativa la calidad, debido que los juzgamientos

de calidad son perceptuales.

Brecha 2. Percepcion de la gerencia vs Especificaciones de la calidad del servicio:
esta brecha sucede cuando los altos mandos no logran obtener la capacidad
esperada para determinar y esclarecer cada una de las especificaciones en torno

ala calidad, con la finalidad de poder cumplir con algunos requisitos. Esto se genera
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como consecuencia de algunos factores como: recursos que suelen ser
restringidos, condiciones de mercado, etc. Es necesario que el equipo de gerencia,
cuente con las competencias necesarias para poder entender que las actividades
de mejora de la calidad, implican invertir altas sumas de dinero, tiempos de prueba
e informes de mejora. No se puede gestionar la calidad desde un punto de vista

tedrico, es necesario el llamado a la accién y la toma de medidas correctivas.

Brecha 3. Especificaciones de la calidad de servicio vs Entrega del servicio: Se
origina cuando, una vez determinadas las especificaciones correctas de la calidad
del servicio, el servicio no se logra brindar de manera adecuada. Normalmente esto
es como consecuencia a la funcién de los colaboradores y al desempefio que
realizan, lo cual repercute mucho en la entrega del servicio, lo cual suele
presentarse de forma no estandarizada. Esta es una las brechas mas importantes,
ya que esta relacionada con los estandares de calidad, y es necesario cumplir
integramente con los requisitos que se estipulan en los contractos de calidad, no
debe quedar duda de lo que se entrega al cliente, ni mucho menos jugar con su

salud, incluye y excede a las pautas contractuales de la toma del servicio.

Brecha 4. Entrega del servicio vs comunicacién externa: Muchas veces la
comunicacién que se lleva a cabo externamente, afecta en cada una de las
expectativas del cliente, esto se debe a que, la organizacién puede brindar mas de
lo que suele entregar, generando asi una brecha de servicio. Los eventos de
comunicacién y promocion como lo pueden ser las actividades de publicidad y
relaciones publicas, deben ser los mas equitativas y mesuradas posibles, con el fin
de no distorsionar los reales atributos y caracteristicas que realmente se van a

entregar con la comercializacion del servicio.

Brecha 5. Servicio esperado vs Servicio percibido: Estudios realizados por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) precisaron que uno de los puntos
fundamentales que aseguran desarrollar calidad en el servicio, era cumplir o
generalmente superar cada una de las expectativas de los clientes. De esta

manera, la calidad es percibida por el cliente como una de las principales funciones
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de atraccion y direccién de esta discrepancia. Finalmente, esta brecha esta basada

en garantizar que el servicio sea cubierto en todas sus dimensiones.
1.3.2. Definicion de satisfaccion del cliente

Set6 (2016) explica que, satisfacer al cliente esta relacionado con el nivel de
estado de animo de una persona, que resulta al comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio, con la manera de pensar de cada uno. Actualmente lograr
la plena satisfaccién del cliente es algo complicado para llegar a la mente de los
consumidores, por ende, en el mercado meta. El objetivo de mantenerlos
satisfechos a cada cliente ha pasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituirse en uno de los metas primordiales de todos los

lugares funcionales de las compafiias que tienen éxito. (p.124)

1.3.2.1. Dimensiones de la satisfaccidon del cliente

Kottler y Keller (2012) menciona que cada elemento que intervienen en
satisfacer al consumidor, es el rendimiento percibido como, lo que se quiere obtener

ya sea un beneficio o prestacion, y el nivel o grado de suplir necesidades.

El rendimiento percibido: esta referido con el desempefio, del consumidor
gue han tenido, después de haber adoptado un bien o servicio; que esta
relacionado al punto de vista de los clientes, de esa forma su estado de salud que
suelen tener a la hora de obtener el bien o servicio, y de los comentarios que se
han obtenido de cada usuario que acude a las diferentes empresas (Kottler y Keller,
2012).

El desempefio observado: esta sujeto a una estructura de factores que nos
permite conocer cudl es la calidad de la prestacion que fue prestada. Entre los

indicadores se tiene:

Cumplimiento de promesas: Un servicio es bien recibido cuando la
organizacion cumple con lo establecido, ademas cumplir con los compromisos que

se realizan momentos después del contrato realizado.
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Atencién inmediata: actuar de manera oportuna genera que los usuarios
estén comodos con lo que estan recibiendo, generandose situaciones positivas,
formandose ademas poder fidelizar a los consumidores, y que estos pasen la voz

a sus amistades.

Las expectativas: esta referido al grupo de situaciones esperanzadoras que
se genera en cada cliente, con su forma de pensar. Estos empiezan a depender o
estan sujetos a lo que la empresa les ofrece, esto se ve reflejado a la hora de sus

experiencias vividas (Kottler y Keller, 2012).

Los niveles de satisfaccion: (Kottler y Keller, 2012), manifiesta que después
de obtenido lo que desea, los compradores comienzan a vivir tres fases, tomando
por nombre situaciones no complacidas, siendo causante un producto incompleto
0 que no llega ser atractivo. Es llamada satisfaccion cuando mediante el
desenvolvimiento del fruto llega a hacer feliz al que adquiere el producto

generandose niveles altos o superando lo que esperaba.
1.3.2.2. Formas de lograr la satisfaccion del cliente

Segun Setd (2016) presentard ciertas maneras de poder la satisfacer al

cliente:

a) Brindar un producto de valor: Dar un producto que contengan materia
prima de primera calidad, ademas ofrecer producto llamativo, que se mantenga con

el tiempo, que pueda satisfacer necesidades, gustos y preferencias.

b) Cumplir con lo que se ofrece: Se procura que el producto contenga
cualidades mencionadas en la publicidad, realizar de manera efectiva, que las
promociones que se ofrecen sean ciertas, respetar lo que se ha pactado, llegar a

cumplir los momentos de entrega.

c) Brindar un servicio de calidad: ofrecerles una atencion personalizada a
los clientes, una amable manera de tratar, un ambiente acogedor, holgura debida,

con cortesia, un trato éptimo.
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d) Brindar una atencion personalizada: Proponer promociones adecuadas,
dar un producto que logre satisfacer necesidades diversas, intentar que un mismo
colaborador sepa actuar al momento de tomar las consultas de un cliente en

particular y se genere un vinculo.

e) Convidar atencién oportuna: Ofrecer atencién oportuna al momento de
atender algo solicitado, al dar un producto bueno, al brindar un servicio, al atender

y resolver situaciones fortuitas, reclamos, falta de conocimientos por el cliente.

f) Resolver problemas, quejas y reclamos: Atender y resolver situaciones
problematicas, saber atender las quejas y reclamos de forma oportuna y sean

efectivas.

g) Descifrar servicios extras: Ofrecer servicios complementarios tales como
la entregas a delivery, las instalaciones gratuitas del insumo, servicio técnico

gratuito, garantias, etc.
1.3.2.3. Beneficios de la satisfacciéon del cliente

Horovitz (2016) hoy, poder cubrir la "satisfaccion del cliente” es una forma
importante que tiene un lugar en el "pensamiento” del cliente, y por lo tanto también
tiene un lugar en el mercado objetivo. Es por ello que el objetivo de "satisfacer a
todos los clientes” ha trascendido los limites del departamento de marketing y se
ha convertido en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales de

la empresa en crecimiento.

Horovitz y Panak (2015) nos informan que, como todos los especialistas en
marketing que trabajan en la empresa, es importante mantenerlos al tanto de la
importancia de los ingresos para satisfacer las necesidades del cliente, como definir
los ingresos y qué son los ingresos. Satisfaccion, como formar expectativas entre
los consumidores y qué incluye el desempefio obtenido, para que puedan participar
mejor de forma activa en todas las tareas encaminadas a lograr la tan esperada

satisfaccion del cliente. De hecho, cualquier empresa u organizacion puede obtener
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innumerables situaciones al mismo tiempo que satisface las necesidades de sus

clientes. Estas situaciones se detallan a continuacion:

a) Primer Beneficio: Los consumidores satisfechos siempre volveran a
comprar productos o servicios. Debido a esta situacion, la empresa recibira la
fidelidad como pago y la posibilidad de vender el mismo u otros productos o

servicios en un futuro proximo.

b) Segundo Beneficio: Un consumidor satisfecho da a conocer a sus
familiares o amigos su experiencia vivida con un articulo o beneficio adquirido. Es
por ello que la compafiia tiene como beneficio una difusion gratuita que el
comprador que esta satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos,

brindando la informacién de boca a boca.

c) Tercer Beneficio: Un consumidor complacido hace a un lado a sus
competidores. Por ende, la organizacion consigue como beneficio una determinada

posicion en la plaza comercial”.
1.3.2.4. Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Kotler (2015) la consideracion que tiene el satisfacer a un consumidor para
obtener un marketing estratégico, esta es una situacion que ha sido evaluada desde
el punto de vista académico, para ello es necesario saber la manera de medir la
satisfaccion del usuario, entre ella se destaca encuestas, seguimientos de abonar

los clientes.
Walker (2015), en un orden de ideas planteadas, menciona lo siguiente:

a) Las expectativas y lo que prefieren los consumidores con respecto a la

diversidad de dimensiones de buena calidad del producto y del servicio.

b) El punto de vista de los clientes sobre qué tan satisfechos estén los usuarios

con la compafiia de manera que sus expectativas sean cubiertas.
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1.4. Formulacién del problema.

¢,Cual es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en

la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C. Chiclayo - 2020?
1.4.1. Problemas especificos

¢, Cudl es el nivel de la calidad de servicio de la empresa Vasquez & Vilas
Asociados S.A.C. Chiclayo - 2020?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Vasquez & Vilas
Asociados S.A.C. Chiclayo - 20207

¢,Cual es el coeficiente de correlaciéon entre calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C Chiclayo -
20207

1.5. Justificacion e importancia del estudio.

Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) sefialan que un estudio puede

justificarse en forma teorica, metodologica y social:

El estudio tiene justificacion tedrica, ya que se utiliza teorias relacionadas a la
clase del servicio para plantear la problematica plasmada y proporcionar solucion
mediante estrategias con la finalidad de superar los niveles de agrado del asiduo
de la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C., debido que la informacion nos
servird de mucho para mejorar o realizar cambios que contribuyan a mejorar el

vinculo con el usuario

Tiene justificacion metodolégica, puesto que basa un enfoque netamente
cuantitativo de tipo descriptivo correlacional no experimental, asi mismo, se hara
uso del método inductivo, puesto que se partira de los objetivos hasta llegar a las
conclusiones finales, como técnica se utilizara la encuesta y el instrumento del
cuestionario, el cual permitird obtener la informacion respecto a las variables de

estudio.
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Desde el punto de vista social, beneficiara a los empresarios, para ello es
necesario que proporcionen un servicio de calidad, pues obtendra mayor cantidad
de clientes, por lo tanto, los clientes tendran un producto que cumpla con sus
expectativas. Asi mismo se quiere dar a conocer a la sociedad que tan importante
es que las empresas opten por tener un producto de calidad y ademas de ello
brindar un servicio 6ptimo. La finalidad que se tiene es obtener medidas para
mejorar y asi saber de qué manera actuar a la hora de resolver las diferentes
dificultades que se presenten. Lo que se quiere lograr también es satisfacer lo que
los consumidores necesitan, creando un vinculo con el fin de lograr una relacion

duradera con la empresa.
1.6. Hipotesis.

H1: Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfacciéon del cliente en
la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C. Chiclayo - 2020

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

en la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C. Chiclayo - 20207
Objetivos.
1.6.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C. Chiclayo — 2020

Objetivos Especificos

Diagnosticar el nivel de la calidad del servicio de la empresa Vasquez & Vilas
Asociados S.A.C. Chiclayo - 2020

Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Vasquez &
Vilas Asociados S.A.C. Chiclayo - 2020

Analizar el coeficiente de correlacion entre calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C. Chiclayo — 2020.
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy Disefio de Investigacion.
La investigacién se realizara bajo el tipo descriptivo — correlacional

Naupas et al., (2018) afirman que un estudio descriptivo busca describir las
caracteristicas de las variables que se pretenden estudiar. En la presente
investigacion se describirdn las caracteristicas de la variable calidad del servicio y
satisfaccion del cliente. Asi mismo, es correlacional, dado que se busca medir el

grado de asociacién entre ambas variables.
El disefio es no experimental — transversal

Naupas et al., (2018) afirman que un estudio no experimental es aquel que
no manipula las variables de estudio, ademas, es transversal, dado que la
informacion es recogida en un momento dado. Por lo tanto, el estudio es no
experimental, ya que las variables (calidad del servicio y satisfaccion del cliente)
serdn analizadas de forma natural, es decir, en ninguna circunstancia se
manipularan las variables, ademas, es transversal, ya que el cuestionario sera
aplicado en un solo momento. Se utilizd el siguiente disefio siendo su esquema el

siguiente:

Dénde:
M: Muestra de la investigacion
V1: Calidad de servicio

V2: Satisfaccion del cliente
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r: Relaciéon entre variables
2.2. Poblacién y muestra.

Naupas et al., s (2018) aseguran que el grupo de personas es “el equipo de
objetos, situaciones, que son estudiados con técnicas que son analizadas” (p. 246).
En la presente investigacion se tomara el promedio de clientes de los ultimos seis

meses de la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C.

Tabla 1

NUmero de clientes de los Ultimos 6 meses

Mes Numero de Clientes
Enero 1745
Febrero 1748
Marzo 1789
Mayo 1774
Junio 1754
Julio 1745
Promedio 1759

Fuente: Administracion de la empresa en estudio

La poblacion estara conformada por 1759 clientes que son el promedio de los

ultimos 6 meses de la empresa Vasquez & Vilas Asociados.

Muestra: Naupas et al., (2018) nos afirman que la muestra es “un subconjunto,
o parte del universo o poblacion, que ha sido tomado por métodos diferentes,
teniendo en cuenta el universo” (p. 246). Por lo tanto, para calcular la muestra se

considerd una férmula para una poblacién finita.

_ Zﬁ*N*p*q
EZ(N-1)+Zz*p*q

n
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Donde:

N = Tamafio de la poblacion (1759)

Z;= Nivel de confianza (95%)

p*q = Probabilidades con las que se presenta el fenomeno (50%)
E = Margen de error permitido (5%)

n = Tamafio de la muestra.

1.96% = 1759 * 0.5 = 0.5
n = =
0.052(1759 — 1) + 1.96% # 0.5 * 0.5

n= 315

2.3. Variables y operacionalizacion.

Variable Independiente: Calidad del servicio. Seté (2016) nos ensefia que
la clase de servicio se transforma en los componentes que son indispensables para
gue la compafiia sea atractiva, las organizaciones tienen en consideracion que, si
desean subsistir en un mercado tan sangriento como el de estos tiempos, se debe
brindar un nivel bien proporcionado de brindar acciones positivas se trasforma en

algo necesario.

Variable Independiente: Satisfaccion del cliente. Kotler (2015), para este
autor la satisfaccién posee una gran importancia ya que el que adquiere el bien o
servicio esta conforme con lo que se brinda, de esta manera nacen estrategias de
marketing, siendo una situacion atractiva desde el punto de vista de todos los

estudiados. Estos plantean que hay una infinidad de llegar a medir el nivel de
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felicidad del usuario entre ellos existen por ejemplo la encuesta, el seguimiento

continuo de como actla cada individuo.
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Tabla 2

Operacionalizacion de variable independiente

Variable Dimensiones

Indicadores

items

Técnical/instrumento

Fiabilidad

Elementos
tangibles

Calidad de servicio

Empatia

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Fiabilidad de los
servicios.

Fiabilidad del personal

Fiabilidad de espera

Equipo

Personal y material de
comunicacion

Trabajadores amables

Vinculo con el cliente
Tiempo de respuesta
de reclamos

Atencion adecuada

Confianza

¢Los servicios que se brindan en la empresa son
fiables?

¢, Te ha parecido atractiva la presentacion y sabor de
nuestro producto?

¢Los colaboradores cumplen sus servicios en el
tiempo debido?

¢ El tiempo de espera para atender a los clientes es el
adecuado?

¢La empresa cuenta con equipos de apariencia
moderna y atractiva?

¢La empresa esta actualizada respecto a los ultimos
cambios tecnoldgicos relacionados con sus procesos?
¢Los trabajadores de la empresa brindan un servicio
cortés y amable?

¢,Cuando tienes un problema, muestran un sincero
interés en solucionartelo?

¢ Existe un vinculo entre trabajador- cliente?

¢, Los reclamos y sugerencias son atendidos a tiempo?

¢, Los colaboradores son atentos a la hora de atender
al cliente?
¢El comportamiento de los trabajadores inspira
confianza?

Encuesta/cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 3

Operacionalizacién de variable dependiente

Variable Dimensiones

Indicadores

items Técnical/instrumento

Nivel de Ilas

¢ El servicio recibido por parte de los colaboradores
supera sus expectativas?
En comparacion con otras alternativas de tipo producto /

expectativas S , .
. servicio. ¢ Esta conforme con lo que ofrece dicha
o Expectativas empresa?
[
(<) L.
5 Cumplimiento de
o ¢La empresa cumple con las ofertas que promete?
) ofertas
2 Encuesta/cuestionari
NSl o]
(&)
Q
S
= -7
2 Intension de . . . .
T ¢ Volveria a invertir su dinero en nuestros productos?
N . volver a comprar
Rendimiento
percibido
., ; Ud. consider ha recibi n ncion inmedi
Atencion égcciaﬁgag’;je a que ha recibido una atencio ediata y
adecuada '

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y

confiabilidad.

Técnica: Encuesta. Méndez (2016) hace referencia que la encuesta es una
técnica que permite obtener informacion respecto a una o mas variables. En la
presente investigacion se hara uso de la encuesta, puesto que ayudara a obtener
informacion respecto a la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente, la

cual ser& proporcionada por los clientes de la empresa Vasquez & Vilas Asociados.

Instrumento: Cuestionario. Naupas et al., (2018) afirman que el cuestionario
es aquel que esta conformado por un conjunto de preguntas establecidas para
medir una o mas variables. Por lo tanto, se hara uso de este instrumento, ya que
las variables en estudio se mediran a través de un cuestionario, el cual estara
establecido segun la operacionalizacion de variables, asi mismo, las alternativas de
respuesta son en escala Likert que van desde Total desacuerdo (1) hasta Total

acuerdo (5).

Validez: El cuestionario serd sometido a la validez por tres expertos quienes

bajo su experiencia daran su veredicto sobre la herramienta en mencion.

Tabla 4

Validez de expertos

Expertos Elementos
Mg. Julio Roberto Izquierdo Espinoza 13 /17
Mg. Sosa Ruiz Milagros Del Pilar 15/ 17
Dr. Mego Nufiez Onésimo 17117

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad: Hernandez et al., (2014) sefialan que la confiabilidad permite
determinar si el cuestionario que se va a utilizar muestra consistencia y coherencia
para medir lo que busca medir, adem@s, para que este sea adecuado debe tener
un grado de confiabilidad mayor a 0.725. En el estudio, el cuestionario sera

sometido a la confiabilidad a través del Alfa de Cronbach.
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Tabla b

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

0,927 17

Fuente: Exportado del SPSS version 25

La tabla anterior evidencia que el Alfa de Cronbach del instrumento es de
0.927 (92.7%), lo que significa que es consistente y coherente para ser aplicado a

la poblaciéon en estudio.
2.5. Procedimiento de analisis de datos.

Para el procesamiento de datos se hara uso de dos herramientas
fundamentales, el SPSS versidon 25 para poder distribuir los datos recolectados y
determinar el coeficiente de correlacion a través del estadistico Rho Spearman y
por otro lado el Microsoft Excel 2013 que ayudara a distribuir los datos en tablas y

figuras para un mayor entendimiento.

2.6. Criterios éticos.

Segun el informe de Belmont se consider6 los siguientes criterios éticos:

Respeto por las personas: hace referencia a que los participantes sean
tratados de manera auténoma. Por lo tanto en el estudio, todos los participantes de
la aplicacion del instrumento seran evaluados en calidad anonima, es decir, no se

solicitara ninguna informacion personal.

Beneficencia: Lo referido con saber dar un buen trato a las personas de una
manera ética, tiene que ver nos no solo con el respeto de sus decisiones y que
sean protegidos de dafios, sino que también se debe procurar su bienestar. Es
relacionado como situaciones bondadosas o de caridad que son mas importantes

gue la estricta obligacion.
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Justicia: A las personas se debe tratar de manera positiva y con igualdad.
Puede notarse como la descripcion de justicia que se esta relacionados con el
estudio que brindan las personas. En el estudio todos los participantes seran
tratados con igual, es decir, no existir4 discriminacion por género, raza, religion o

cualquier otro tipo discriminatorio.
2.7. Criterios de rigor cientifico.

Para esta investigacion se usaran los siguientes criterios de rigor cientifico

segun Norefa, Alcaraz, Rojas & Rebolledo (2016):

El consentimiento informado: Hace referencia, a las personas o cosas que
involucre la investigacion, al ser personas, se debera contar con el consentimiento
para ser evaluado. En este sentido, a todos los participantes se les explicara cual
es la finalidad de la aplicacién del instrumento y que tienen toda la libertad para

decidir su participacion, es importate recalcar que sera totalmente voluntaria.

La confidencialidad: tiene como finalidad proteger los datos u informacién
gue el investigador recolecta. Por lo tanto, en el estudio no se solicitara datos
personales y toda informacién obtenida sera con fines académicos, ademas, no se
le proporcionada a otras empresas 0 personas que lo soliciten sin autorizacion

alguna.

Manejo de riesgos: Se debe minorar las situaciones de riesgo a los que
participan en la investigacion. Lo primero se refiere a que el estudiador debe cubrir
con cada una de las responsabilidades y situaciones obligatorias adoptadas con los
informan; el segundo tiene que ver con la manipulacion que se realizara

posteriormente de los datos obtenidos.
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II.LRESULTADOS
3.1. Resultados en tablas y figuras.

Tabla 6

Distribucion segun género de los clientes de Vasquez & Vilas Asociados S.A.C.

Categorias N %

Masculino 168 53%

Femenino 147 47%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracién propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 1: Distribucién segun género de los clientes de Vasquez &
Vilas Asociados SAC.

60%
50%

40%

53%
30% . 47%

20%

10%

0%
Masculino Femenino

Fuente: Tabla 6.

Los resultados de la figura revelan que, del total de la poblacion evaluada, el
53% corresponde al género masculino y el 47% indicé pertenecer al género
femenino. Dichos resultados, hacen referencia que los clientes de la empresa

Vasquez & Vilas Asociado S.A.C. en su mayoria son personas de sexo masculino.
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Tabla 7

Nivel general de calidad de servicio (agrupado)

Categorias n %
Nivel bajo 64 20%
Nivel medio 158 50%
Nivel alto 93 30%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracidon propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 2: Nivel general de calidad de servicio (agrupado).

60%
50%
40%

20% 30%

20%
10%

0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla 7.

Los datos agrupados para la variable calidad de servicio revelan un porcentaje
del 50%, que se encuentra dentro de la categoria de nivel medio, seguido por un
30% perteneciente al nivel alto y un 20% al nivel bajo. Los datos encontrados nos
permiten afirmar que la mayoria de los clientes perciben la calidad del servicio como
regular, resultado que debe mejorarse, de lo contrario el nivel de ventas,
satisfaccion y sobre todo la competitividad de la empresa puede verse afectado.
Ademas, es importante mantener una buena calidad de servicio, con el fin de
garantizar la satisfaccion del publico objetivo.
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Tabla 8

Calidad de servicio - Dimension: Fiabilidad (agrupada)

Categorias n %
Nivel bajo 30 10%
Nivel medio 226 72%
Nivel alto 59 19%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracidon propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 3: Calidad de servicio - Dimension: Fiabilidad (agrupada).
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70%
60%
50%

40% 72%
30%
20%
0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla 8.

Los resultados para la dimension fiabilidad (agrupada) indican un nivel medio
con un porcentaje del 72%, seguido del nivel alto con un 19% y un 10%
correspondiente al nivel bajo. Estos resultados se deben a que solo algunos de los
clientes evaluados consideran que los servicios brindados por la empresa son
confiables, sin embargo, los colaboradores no cumplen con el servicio en el tiempo
correspondiente y sobre todo que el tiempo de espera para atender al cliente
también es deficiente. En este sentido, es fundamental que la empresa cumpla con
lo que promete y esté interesada en brindar un servicio adecuado, ya que

actualmente al cliente no le gusta esperar.
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Tabla 9

Calidad de servicio - Dimension: Elementos tangibles (agrupada).

Categorias n %
Nivel bajo 106 34%
Nivel medio 123 39%
Nivel alto 86 27%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracidon propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 4: Calidad de servicio - Dimension: Elementos tangibles
(agrupada).
40%
30%
39%
20% 34%
27%
10%
0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla 9.

Los datos para la dimension elementos tangibles (agrupada) muestran un
porcentaje del 39%, situada en el nivel medio, seguido de un 34% en el nivel bajo
y finalmente un 27% en el nivel alto. Por lo tanto, los resultados muestran que
algunos de los clientes consideran que la empresa no cuenta con equipos
modernos para mantener una adecuada calidad de servicio. Ademas, los
trabajadores no tienen la capacidad suficiente para brindar un servicio cortés y
amable a los clientes, considerando que ello es fundamental para contribuir a la

satisfaccion del mismo.
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Tabla 10

Calidad de servicio - Dimension: Empatia (agrupada).

Categorias n %
Nivel bajo 170 54%
Nivel medio 80 25%
Nivel alto 65 21%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracidon propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 5: Calidad de servicio - Dimension: Empatia (agrupada).
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Fuente: Tabla 10.

La dimensién empatia (agrupada) evidencia un nivel bajo con un valor del
54%, seguido del nivel medio con 25% y el nivel alto representado estadisticamente
por el 21%. Los resultados son deficientes y esto principalmente es porque los
trabajadores de la empresa no muestran el interés necesario para solucionar los
problemas del cliente, es decir, no tienen la capacidad de escuchar, comprender e
interactuar adecuadamente con el cliente, sabiendo que esto es fundamental para
construir una relacion positiva y crear una experiencia inolvidable para

posteriormente lograr su lealtad.
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Tabla 11
Calidad de servicio - Dimension: Capacidad de respuesta (agrupada)

Categorias n %
Nivel bajo 127 40%
Nivel medio 113 36%
Nivel alto 75 24%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracién propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 6: Calidad de servicio - Dimension: Capacidad de respuesta
(agrupada).
45%
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Fuente: Tabla 11.

Los datos agrupados para la dimension de capacidad de respuesta reflejan
un nivel bajo con un 40%, seguido de un nivel medio con un 36% y un nivel alto con
un 24%. Los resultados son evidentes, ya que la mayoria de los clientes consideran
gue la empresa no atiende sus sugerencias y quejas en el tiempo oportuno, accion
desfavorable por lo que se deben tomar acciones de mejora, ya que los clientes
necesitan que sus inquietudes y necesidades sean atendidas en el menor tiempo

posible, de lo contrario se generara un alto indice de insatisfaccion.
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Tabla 12
Calidad de servicio - Dimensién: Seguridad

Categorias n %
Nivel bajo 113 36%
Nivel medio 119 38%
Nivel alto 83 26%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 7: Calidad de servicio - Dimension: Seguridad
40%
30%
20% 38%
10%
0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla 12.

Se observa que la dimension seguridad (agrupada) muestra un nivel medio
con un valor del 38%, seguido del 36% y nivel alto que corresponde al nivel alto.
Dicho resultado, permite sefalar que algunos de los clientes evaluados consideran
gue el comportamiento de los trabajadores de la empresa no inspira confianza al

momento de interactuar.
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Tabla 13

Nivel general de satisfaccion del cliente (agrupado)

Categorias n %
Nivel bajo 162 51%
Nivel medio 64 20%
Nivel alto 89 28%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracidon propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 8: Nivel general de satisfaccién del cliente (agrupado).
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Fuente: Tabla 13.

La dimensién satisfaccion del cliente (agrupada) alcanz6 un nivel bajo con
51%, seguido por el nivel alto con 28% vy el nivel medio con 20%. El resultado es
preocupante, ya que mas del 50% de los clientes evaluados manifestaron su
insatisfaccion con la calidad del servicio de la empresa en estudio, resultado que
debe solucionarse en el menor tiempo posible, de lo contrario los clientes optaran
por la competencia, puede llegar a difundir argumentos negativos sobre la marca y
siempre tendra una percepcidn negativa de la misma, lo que puede afectar

negativamente su crecimiento y reputacion en el mercado empresarial.
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Tabla 14

Satisfaccion del cliente - Dimension: Expectativas (agrupada)

Categorias n %
Nivel bajo 104 33%
Nivel medio 143 45%
Nivel alto 68 22%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracién propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 9: Satisfaccion del cliente - Dimension: Expectativas
(agrupada).
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Fuente: Tabla 14.

Se observa que la dimension expectativa (agrupada) muestra un nivel medio
con un 45%, seguido a ello el nivel bajo con el 33% y nivel alto 22%. Frente a dichos
resultados estadisticos, se pude afirmar que el servicio percibido por los clientes no
supera sus expectativas, lo cual genera una experiencia inapropiada en el proceso

de compra o la utilizacion del producto adquirido de la empresa.
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Tabla 15

Satisfaccion del cliente - Dimension: Rendimiento percibido (agrupada)

Categorias n %
Nivel bajo 171 54%
Nivel medio 76 24%
Nivel alto 68 22%
Total 315 100%

Fuente: Elaboracidon propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 10: Satisfaccion del cliente - Dimension: Rendimiento
percibido (agrupada).
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Fuente: Tabla 15.

Los resultados de la dimension rendimiento percibido (agrupada) muestran un
nivel bajo con 54%, seguido de 24% en el nivel medio y 22% en el nivel alto. Los
resultados son deficientes, ya que la gran mayoria de los clientes consideran que
no han recibido una atencion personalizada por parte de la empresa. Por ello, es
fundamental que este resultado se refuerce para llegar al punto en que el cliente
sienta que ha obtenido un valor Unico al adquirir los productos de la empresa, lo

cual hara que este retorne al establecimiento.
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Tabla 16

Correlacion entre variables

Calidad de  Satisfaccion del
servicio cliente
Coeficiente de »
Calidad de correlacion 1,000 ,855
servicio  Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 315 315
Spearman | 5 Coeﬂmente de 855" 1,000
Satisfaccioén correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 315 315

Fuente: Elaboracion propia

Se observa en la tabla anterior que las variables calidad de servicio y

satisfaccion del cliente poseen un grado de correlacion positiva alta con un

coeficiente de 0.855, demas, muestra un nivel muy significativo con un P valor

inferior al 0.05, lo que significa que el comportamiento de una variable genera

efectos sobre la otra, es decir, si existe buena calidad de servicio, existira alta

satisfaccion del cliente. Por lo tanto, existen resultados suficientes para aceptar la

hipdtesis de trabajo: H1: Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente en la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C. Chiclayo - 2020.
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3.2. Discusién de resultados.

Los resultados encontrados permitieron demostrar que la calidad de servicio
de la empresa Vasquez & Vilas Asociados es regular, ya que alcanz6 un nivel medio
con un valor del 50%, lo que permite argumentar que la empresa no logra satisfacer
a su publico objetivo, ademas, los productos pueden ser de muy buena calidad e
incluso se puede invertir en campafas publicitarias o cualquier tipo de marketing
para dar a conocer este producto, pero si existen deficiencias en la calidad del
servicio los resultados no seran los esperados, e incluso puede tener deficiencias
para retener a sus clientes y obtener un bajo crecimiento en el mercado empresarial
(ver figura 2). Ademas, las dimensiones que alcanzaron un nivel bajo o las que
tienen un mayor efecto negativo en la calidad de servicio es la empatia, la cual
evidencio un nivel bajo con 54%, dado que los trabajadores no muestran el interés
necesario para solucionar los problemas del cliente, es decir, no tienen la capacidad
de escuchar, comprender e interactuar adecuadamente con el cliente (ver figura 5)
y la dimension capacidad de respuesta también reflejé un nivel bajo con un 40%,
ya que la mayoria de los clientes consideran que la empresa no atiende sus
sugerencias y quejas en el tiempo oportuno (ver figura 6). Por otro lado, la
dimension fiabilidad mostr6 un nivel medio con 72%, la dimension elementos
tangibles también evidencié un nivel medio con 39% y la dimension seguridad

alcanzé un porcentaje del 38% situado en un nivel medio (ver figura 7).

Los resultados guardan semejanza con los hallazgos del autor Gonzales
(2017) quien llegdé a concluir que el nivel de calidad de servicio se sita en la
categoria medio con 30.4%. Por lo tanto, las semejanzas se deben a que ambas
organizaciones no ejercen acciones suficientes para mantener una buena calidad
de servicio, lo cual se ve reflejado en la satisfaccion de los usuarios o clientes. Por
otro lado, los resultados difieren con los hallazgos por los autores Maguifia (2018);
Diaz (2018); Quispe (2018) y Chavez (2017) quienes desarrollaron sus
investigaciones y tuvieron como finalidad medir la calidad de servicio y concluyeron
gue dicha variable alcanz6 un nivel alto superior al 50%; en tal sentido se puede
afirmar que las diferencias se debe a que las empresas analizadas por los autores

mencionados tienen mayor interés una mantener una buena calidad de servicio, lo
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cual va acompafnado de alta calidad de sus producto y/o servicios que ofrecen en
el mercado donde se desempefian, todo ello direccionado a satisfacer a su publico
objetivo. Todo lo manifestado es sustentado en la teoria de Fontalvo (2016) quien
sefala que la calidad tiene que ver directamente con las peculiaridades de un bien
0 servicio que llega a satisfacer las necesidades y anhelos de los consumidores.

Por otro lado, se identificé que la satisfaccion de los clientes de la empresa
Vasquez & Vilas Asociados Chiclayo alcanz6 un nivel bajo con 51%, resultado que
indica que la mayoria de los clientes evaluados expresaron su insatisfaccion con la
calidad del servicio que brinda la empresa, resultado que debe ser solucionado en
el menor tiempo posible, ya que las consecuencias pueden afectar negativamente
a la organizacion como la pérdida de clientes, la mala reputacién de la marca y
sobre todo que al reducir su cartera de clientes su nivel de ventas y su crecimiento
en el mercado empresarial también se vera afectado (ver figura 8). Asimismo, la
dimension expectativa mostré un nivel medio con un 45%, ya que el servicio
percibido por los clientes no supera sus expectativas, lo cual genera una
experiencia inapropiada en el proceso de compra (ver figura 9) y finalmente la
dimensién rendimiento percibido alcanz6 un nivel bajo con 54%, puesto que la
mayoria de los clientes consideran que no han recibido una atencién personalizada

por parte de la empresa (ver figura 10).

Los resultados se asimilan a los encontrados por Larreategui y Samillan
(2018) quienes demostraron que la satisfaccion de los clientes demostré un nivel
bajo con 34%, lo que también precisé que dicho resultado se debe a las deficiencias
en la calidad de servicios, ya que los productos son de buena calidad. Sin embargo,
existe diferencia con los estudios de Diaz (2018); Quispe (2018) y Chavez (2017)
quienes concluyeron que la satisfaccion del cliente en las empresas estudiadas
alcanzé un nivel alto superior al 50%. Por lo tanto, las diferencias son evidentes,
puesto que dichos autores también encontraron una buena calidad de servicio, es
decir, al contar con servicios y productos de excelencia acompafados de una buena
calidad de servicio, la satisfaccion de los clientes también sera positiva. En tal
sentido, Set6 (2016) explica que satisfacer o saber llegar a satisfacer al cliente esta

relacionado con el grado de estado de animo de una persona que sale a tallar al
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momento de comparar el desenvolvimiento plasmado de un producto o servicio con

la manera de pensar de cada uno.

Se analizé el coeficiente de correlacion entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C, donde se
obtuvo un grado de correlacion positiva alta con un coeficiente de 0.855, ademas,
muestra un nivel muy significativo con un P valor inferior al 0.05, lo que significa
que el comportamiento de una variable genera efectos sobre la otra, es decir, si
existe buena calidad de servicio, existira alta satisfaccion del cliente (ver tabla 16).
Resultados que se asemejan a los encontrados por Maguifia (2018) quienes
concluyeron que las variables se relacionan positivamente con 0.80, lo que también
indica que la satisfaccién del cliente es una variable que depende significativamente

de la calidad de servicio.

Después de contrastar los resultados, se puede afirmar que se cumple con el
objetivo: Determinar la relacidén entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C Chiclayo — 2020 y se
acepta la hipétesis de trabajo: H1: Existe relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C Chiclayo
— 2020.
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IV.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Se concluye que la calidad de servicio de la empresa Vasquez & Vilas
Asociados se sitia en un nivel medio con un valor del 50%, ya que la empresa no
logra satisfacer completamente a su publico objetivo, ademas, la dimension
empatia, evidencié un nivel bajo con 54%, la capacidad de respuesta también
reflej6 un nivel bajo con un 40%, fiabilidad nivel medio con 72%, elementos

tangibles nivel medio con 39% y la dimension seguridad nivel medio con 38%.

La satisfaccion de los clientes de la empresa Vasquez & Vilas Asociados
Chiclayo se situa en un nivel bajo con 51%, puesto que la mayoria de los
participantes evaluados no estan satisfechos con el servicio ofrecido por la
organizacion, ademas, la dimension rendimiento percibido alcanzé un nivel bajo

con 54% y la dimension expectativa mostrd un nivel medio con un 45%.

Se analizé el coeficiente de correlacion entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, demostrando un grado de correlacion positiva alta con un
coeficiente de 0.855, ademas, muestra un nivel muy significativo con un P valor

inferior al 0.05.

Se determind la calidad del servicio y la satisfaccién estan relacionadas
significativamente, lo que significa que, si existe buena calidad de servicio, existira

alta satisfaccion del cliente.
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4.2. Recomendaciones

Al responsable de la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C. se
recomienda cumplir con los servicios oportunamente, agilizar el proceso de
atencion, tratar a los clientes con amabilidad, escuchar a los clientes, mostrar
interés en sus reclamos o inquietudes para una pronta solucion e inspirar confianza
al momento de interactuar con el cliente, todo esto con la finalidad de fortalecer la

calidad del servicio.

Al responsable de la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C se
recomienda superar las expectativas de los clientes a través de un excelente
servicio por parte de los trabajadores, cumplir con las ofertas o promociones
prometidas y sobre todo procurar en brindar una atencién personalizada con el

proposito de fortalecer la satisfaccion del cliente.

Al responsable de la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C se
recomienda fortalecer frecuentemente las acciones de la calidad de servicio, puesto

gue ello ayudard a fortalecer la satisfaccién de los clientes.

Al responsable de la empresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C se
recomienda realizar estudios o evaluaciones para identificar las necesidades o
debilidades que conllevan a generar una baja calidad de servicio y satisfaccion del

cliente y en funcion a ello establecer acciones de mejora.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en laempresa Vasquez & Vilas Asociados S.A.C

Chiclayo - 2020

Problema Objetivo Hipotesis Variables
¢,Cudl es larelacion entre lacalidad Determinar la relacion entre la H1: Existe relacion entre la Variable
del servicio y la satisfaccion del calidad del servicio y la satisfaccion calidad del servicio y la independiente:
cliente en la empresa Vasquez & del cliente en la empresa Vasquez satisfaccion del cliente en la Calidad del
Vilas Asociados S.A.C Chiclayo - & Vilas Asociados S.A.C Chiclayo - empresa Vasquez & Vilas servicio
20207 2020 Asociados S.A.C Chiclayo - 2020

Problemas especificos Objetivos especificos
HO: No existe relacion entre la Variable

¢,Cual es el nivel de la calidad de
servicio de la empresa Vasquez &
Vilas Asociados S.A.C Chiclayo -
20207

¢,Cual es el nivel de satisfaccion de
los clientes de la empresa Vasquez
& Vilas Asociados S.A.C Chiclayo -
20207

¢,Cual es el coeficiente de
correlacion entre calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Vasquez & Vilas
Asociados S.A.C Chiclayo - 20207?

Diagnosticar el nivel de la calidad
de servicio de la empresa Vasquez
& Vilas Asociados S.A.C Chiclayo -
2020

Identificar el nivel de satisfaccion de
los clientes de la empresa Vasquez
& Vilas Asociados S.A.C Chiclayo -
2020

Analizar el coeficiente de
correlacion entre calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Vasquez & Vilas
Asociados S.A.C Chiclayo - 2020

calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Vasquez & Vilas
Asociados S.A.C Chiclayo - 2020

Dependiente:
Satisfaccion del
cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 02: Cuestionario de recoleccion de datos

‘[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Calidad del servicio y su relaciéon con la satisfaccion del cliente en la empresa
Vasquez & Vilas Asociados S.A.C — Chiclayo 2020.

Objetivo: Estimado colaborador el presente cuestionario es para medir la calidad
de servicio y la satisfaccidon del cliente dentro de la empresa. Por lo que se le pide
gentilmente leer detenidamente cada una de las preguntas y marcar con un “X” la
alternativa que usted crea conveniente, ademas, las respuestas seran analizadas
en calidad anénimo y todas las respuestas seran validas, es decir, no existe

respuesta buena ni respuesta mala.

Sexo: Masculino () Femenino ()

Total desacuerdo (1) Desacuerdo (2) Indiferente (3) De Acuerdo (4) total
acuerdo (5)

D D | DA D

1 | ¢(La empresa cuenta con equipos de
apariencia moderna y atractiva?

2 | ¢Las instalaciones fisicas son
visualmente atractivas?

3 | ¢Los colaboradores tienen una
apariencia pulcra?

4 | ¢Los colaboradores realizan bien el
servicio desde la primera vez?

5 | ¢Cuando los colaboradores te
prometen hacer algo en un cierto
tiempo, lo hacen?




6 | ¢ Cuando tienes un problema, muestran
un sincero interés en solucionartelo?

7 | ¢El comportamiento de los
colaboradores inspira confianza?

8 | ¢La atencion para atender tus dudas
fue exitosa?

9 | En comparacion con otras alternativas
de tipo producto / servicio. ¢Esta
conforme con lo que ofrece dicha
empresa?

10 | ¢ Te ha parecido atractiva la
presentacion y sabor de nuestro
producto?

11 | ¢El precio del producto es el
adecuado?

12 | ¢La empresa cumple con las ofertas
que promete?

13 | ¢ Existe un vinculo entre trabajador-
cliente?

14 | ¢El servicio recibido por parte de los
colaboradores supera sus expectativas?

15| ¢Los reclamos y sugerencias son
atendidos a tiempo?

16 | ¢Los colaboradores de la empresa
estan debidamente identificados?

17 | ¢Ud. Considera que ha recibido una

atencion inmediata y de calidad?




ANEXO N° 3: Instrumento de Validacion por Juicio de Expertos

MNOMBRE DE JUEZ

DR. MEGDO MUREZ OMESIMO

PROFESION

LICEMCIADD EN ADMINIZSTRACIOMN

ESPECIALIDAD

ADMIMNISTRACION

EXPERIENCIA PROFESIONAL {EN AND5)

10 ANCSE

CARGO

DOCEMTE TIEMFPO COMPLETO

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA WA SQUES & VILAS ASOCIADDS 582 CHICLAYO - 2020

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRE

YRMA JHARELYS MURNOZ ROJAS

ESPECIALIDAD

Administracicn de empresas

INSTRUMENTO EVALUADC

Cuestionario

DOBEJETIVOSE DE LA INWESTIGACIOMN

GEMERAL:

Creterminar cual es la relacion que existe enfre
la calidad de servicio y la satisfaccion del clients
de la empresa Vasguez & Wilas Asociados
S5.8.C Chiclayo 2020

ESPECIFICOS:

ldentificar el nivel de calidad del servicio de la
ampresa Vasguez & Vilas Ascciados S.A.C —
Chiclayo 2020.

Analizar 2l nivel da satisfaccion de los clizntes
en la empresa Vasguez & Vilas Asociados
5802 - Chiclayo 2020,

Ewvaluar los factores de la calidad del servicio
que influyen en la satisfaccion del cliznie de la
empresa Wasquez & Vilas Ascciados S.AC —
Chicleyo 2020.

EWVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTZ, MARCAMDC COMN UM ASFA EMN "TA, SIESTA
TOTALMENTE DE ACUERDC COM EL ITEM, O "TD™ 51 ESTA TOTALMERMNTE EN
DESACUERDC, 51 ESTA EM DESACUERDC POR FAWOR ESPECIFIQUE SUS

SUGEREMCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INETRUMEMTO

El instrumemnto consta de... resctivos v ha sido
construido, tenizndo en cuenta k= revision de
la literatura, luego del juicio de sxpertos qus
determinzrid la walidez d= contenido s=ra
sometido a prueba de piloto para el cilculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cron Bach y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion

CALIDAD DEL SERWICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

1.- ila empresa cuenta con equipos de
apansncia moderna y atractiva’?

TaA[X])
EIMGEREMCIAS

TD ([}




Ta[X]) TD{ )
2.- ;Las instalaciones fisicas son visualments SUGEREMCIAS
afractivas?
. N TA(X) TD )
3;Los colaboradores tienen una aparencis
pulcra? SIGEREMCIAS
Ta X o)
SUGEREMCIAS
4 - ;Los colaboradores reslizan bien el
sarvicio desde |a primera wvez?
Ta[X]) TD )
SUGEREMCIAS
5. - ; Cuando los colaboradores te prometen
hacer algo en un cierto tiempo, o hacen?
Ta [ X) o)
. . SUGEREMCIAS
§.- ;i Cuando tienes un problemsa, muestran un
sincero interés en solucicnartelo?
Ta[X] TD )
T.- ¢ El comportamiento de los colaboradores SUGEREMNCIAS
inspira confianza?
) Ta[X] TD )
8.- ;La stencion para atender tus dudas fus SUGEREMCIAS
exitosa?
Ta[X] TD )
8.- Considerando tu expersncis con nuestros
. SUGEREMCIAS
productos y servicios. ; Recomendanias a tus
familiares o amigos nuesiros productos?
Ta[X] TD )
10.- ; Qe tan receptive ha side el equipo de SUGEREMCIAS

sarvicio al cliznte & tus preguntas vy
pregcupsciones’?




TA(X) TD{ )}
11.- En comparacion con ofras alternativas de | cycereEnCIAS
tipo producto / servicio. ;Esta conforme con lo
que ofrece dicha empresa?

TA [ K] TD{ )
12.- 4 El aspecto profesional de la mencionada | gycERENCIAS
empresa le parece adecuado?

TaX ) TD( )
13.- ;La calidad de los servicios en SUGEREMNCIAS
comparacion con las compariias de
competencias es la gue esperaba?

TA(X) TD( )
14.- Ante una queja o reclamacicn, ;Los SUGERENCIAS
colaboradores tratan de dar solucion al
problema resarciendo al cliegnte v consiguiendo
que =e vaya satisfecho?
15.- iLos colaboradores de la empresa estan Ta X ) TD( )
debidamente identificados? SIJGERENCIAS
16.- i Ud. Considera que ha recibido una TA (X TD( )
atencion inmediata v de calidad? SUGERENCIAS
17.- i Existe un vinculo entre trabajador- TA[X) TD( )
cliente? SUGEREMCIAS

1. PROMEDIO OBTENIDOD M*TA[17) TD )

2. COMEMTARIOS GEMERALES

3. OBSERVACIOMES




NOMERE DEL JUEZ

JULID ROBERTO IZQUIERDO ESPINGZA

FROFESIOMN

LI, ADMIMIETRACION

TITULD Y GRADD ACADERMICD

MAESTRO EM GESTION DEL TALEMTO
HUBAAND

ESPECIALIDAD

GESTION DEL TALENTO HUMANS

CARGD

DOCENTE & TIEMPO COMPLETO

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA FELACION COMN LA BATISFACCION DEL
CLIENTE EM LA EMPEESA VASQUES & VILAS ASOCIADOE. CHICLAYO - 2020

DATCOE DE LOS TESISTAS

NOPMEBRE TEMA THARELYS MUMOZ FOTAS
ESPECIALIDAD Administracion de emprasas
IMSTRUMENTO EVALUADD ﬁuea.ﬁ-:luarj:{

IOBIETIVOS DE LA INVESTIGACION

izeneral Descrbir cual es el winculdg

existente entre la celidad de servicio v s
=afisfaccicn del cliente en la empress
WVasquer & Vilas Asociados —Chiclayo

2020

Especificos:
[dentificar el nivel de calidad del serviciol

de la empresa Vasguezr & Vilas
A sociados — Chiclayo 2020

Analizar el nivel de satisfaccion de
cliente de la empresa Vasguez & Vilas
Asociados - Chiclayo 2020

Evaluar las causas de la calidad de
zervicio que influye en la satisfaccion
del cliente en la empresa Vasquez &
'Vilas Asociados — Chiclayo 2020.

ESPECIFIQUE SUS SUGEFRENCIAS

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRURMENTO, MARCANDO CON UN AZPA EN
“TA" EIESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITERL O “TD™ 31 ESTA
TOTALMENTE EM DESACUEREDO, 31 EXTA EN DESACTUERDO PO FAVOE.

DETALLE DE LOS ITEME DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 15 reactivos v ha sidg
constmido, teniendo en cusnta la revision de I3

literamira, fuego del juicio de expsrios gu
determinars lz validez de contenido EET:




unidades de anslisiz de esta investigacidn

zometido a prasha de piloto para al caloulo 4
la confizbilidad con el cosficients de alfz d
Cron Bach v fnzlments zera  aplicado a lag

]

CATIDAD DEL SEREVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

profezional?

1.- ; El horario comercial es el adecuado [Ta | X) T )
para sus necesidades de compra? ISLMGEREMCIAS
2.- ;El ambiente de ]z empresa v la I E T ]
dacoracion zon atractivos? 5 IGEREMCIAS
TA (X ] T[]
[SUGSEREMCIAS
3.~ iEN 5u parecer la emprasa tiens una
buena s=leccion de productos actuzles?
. [T | X T
- ;L3 mercancia vendida es uns buena EUIIEEEEEMEIA_-.' ()
relacicon calidsd — precio?
5.- jComo fue la atencion para resolver  [Ta | X T )
gus duadasT [GUGERENCLAS
Ta | ] o)
E.- ;Wolvena a invertir su dinero en SIS EREMCLAS
nastros productos?
T | ] T[]
T.- ;Consideras gue nmuesTa smpresa a5 [SUMGEREMCIAS




B.- ;Camo calificaras ta experiencia
zaneral con los productos offecidosT

[T | =) T ()
S GEREMCILAS

2. - Considerando to experiencia oomn
nestros productas v servicios.

Eﬁ_ec-nmeuda.ﬁas a tus familisres o amizos
westros productas?”

[T | =) T )
S GEREMCILAS

13- ; Existe un vinculo entre trabajador
clienteT

[T {30 ) T ()
[SLMGEREMCIAS

11.- En CcoMparacion con otras alternativas
lde tipo producto f servicio. §Esta
lconforme con lo gue ofrece dicha
lEmpresar

ra =) T ]
S GEREMCLAS

12 - iEl ezpecto profesional de Is
mencionada empresa le parsce
ladecuada?

[T {30 ) T ()
S GEREMCIAS

153.- ;La calidad de los servicias en
comparacidn con las compafitas da
competencias es la gue esperabaT

[T ) TD {X ]
[SUGEREMCLAS

Cada emprezsa se distingus por 5§ misma,

Cads cliente decide por cual optar.

14 - Ante une queja o reclamacion, ;Los
colabaradores tratan de dar solacion al
problemsa resarciendo al clieate v
consiguiendo gue se vaya satisfechoT

T ) T (% )
[SLFGEREMCLAS

Los clientes no siempre tienen la rezon por o
lgue =n ocasioneas resulta dificil complacerios.

1= :Considera ustad asiar satizfecho
con la calidad de los servicios de la
ampresa

[T {30 ) T ()
[SLMGEREMCIAS

L. FROPMED NS (B TEMMID O

fre (2= T = )

2 OOMENTARIODS SGEMERALES

S.OBSERWACIHTMNES

1 il L ]|TL { j’

1

AUEZ EXPERTO

UL ROEBEERTO IZOQUITERDC ESPIRCES



MORMERE DEL JUEZ

Alrsa BULS BT AGEROS DEL PILAR

PROFESIOM

LICENCLALNA BN ALNITINIE TR ACICNY

TITULD Y GRADD SCADERICD

MAKFIE TER BN GES TION FUBLICA

ESPECIALIDAD

0 AN

CARGD

DOCERTE

CATTDAD DEL SERVICIO Y LA FELACION COMN LA SATISFACCION DEL
CLIEMTE EN LA EMPEESA VASQUES & VILAS ARDCTANGS CHICL AYO - 2020

DATOS O

E LOS TESISTAS

ROFMBRE

TEMRIA THARELYE MITHNOZ BOTAS

ESPFECIALIDAD

Adminjstracion de emprazas

IMSTRUMENTO EVALUADND

Cnestionario

IODBJETIVOS: DE LA INVESTHZRACIOM

iceneral: Describir cual ez =l winculg
l=xistente entre |a celidad de servicio v |
=afisfaccidn del cliente en la empres
Wasguezr & Vilas Asociados —Chiclayg
2020.

Especifico: ldentificar el nivel de calidad
del servicio de la empresa Vasquez &

Wilas Asociados — Chiclayo 2020

lAmalizar el nivel de satisfaccion de!
cliente de la empresa Vasquez & Vilas

Asociados - Chiclayo 2020

Evaluar las causas de la calidad de
zervicio que influye en la satisfaccion
del cliente en la empresa Vasquez &
Wilas Asociados — Chiclayo 2020.

TOTALMENTE EMN DESACUERDC, 31
ESPECTFIQUE SUE SUGEEENCIAS

EVALTE CADA ITEM DEL INETREURMENTO, RMARCATNDD COM TN ASPR4 EM
“TA™ EI ERTA TOTALMEMNTE DE ACUERDD CONM EL ITERL O “TD™ EI EETA

ESTA EMN DESACUERDC POR. FAVOE

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instnunento consia de. . reactivos y ha zido
constrido, teniendo en coenta la revisicn de 1
literammra, heego del juicio de expsrios gw
determinara la validez de contenido sexa
zometido 2 prueha de piloto para al caloulo 4
lz confizhilidad con sl cosficiente de alfa d




Cron Bach v fnzlmente seré  aplicado a lag
unidades de anslizizs da asta investigacicn
CATIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

1.- ;El borario comercial es el adecuado  [TA | X) TR ]
para =us necesidadss de compraT SLMGEREMCLAS
2.~ ;El ambiente da 1z empress v la T | X] TG (]
dacoracion son atraciivosT SUGEREMCIAS

Ta [ ] o)

[SLMGEREMCIAS
3.~ iEN su parecer la emprasa tiens una
buena ssleccion de productos actusles?

.- ;La mercancia vendids es uns buena [TA | X] TR ]
relzcicn czlidad — precio? SIGEREMCLAS
5.- jCormo fue la atencion para resolver  [Ta | X TG [ ]
=z ghadas? [SLMSEREMCILAS
T | %] o)
E.— JNWolveria 2 imvertiy su dimers en ISLMGEREMCIAS
wastros productas?

T | X] TC ()
T.- jConsideras gue muesirs SmMpresd 85 |SUMGEREMCLAS
profesional?
B.- jComo calificaras ma experiencia T | X) TG ()

ganeral con los productos affecidos? SIUMGEREMCLAS




2. - Conziderando to expariencia con
muesiros productas v servicias.

: Fecomendarias a tos familiares o amizos
muesiTos prodhactas?

ES
SIS EREMCLAS

T [ )

T [=] T}

1%~ ; Existe un vinculo axtre trehajsdor  |SIMEEREMCLAS

chieante?
11l - En comparacion con otiras altermativasTa (X ] D[]
lde tipo producto ¥ servicio. iEsta [SLISERENMCLAS
jconforme con lo que ofrece dicha
lempresa?
1Z.- i El especto profesional de Ia T [ ] o]
mencicnada empresa le parsce [SLISEREMCLAS
ladecuado?

15 .- ;La calidad de los ssrvicios en IR EA T[]

comparacian con las compafitan da SIS EREMCLAS

competencias es La gue asperabaT
14 .- Anve ana queja o reclamacian, ;jL.os Y EA T =]
lcolaboradaras tratan de dar solocidn =l [SLMSEREMCLAS
[problemia rezarciendo 2l clients
jconmsiguiendo gue se vaya satisfechoT

15 ;Conzidarz nstad astar satizsfecha  [Ta [x] T [ )

con la calidad de los servicios de la IS EREMCLAS

SMPTesa

1L.FROMEDID OBTEMIDO [T (15 ] TOD (D)

2. LO00MENTARIDSE GEMERALES [

S.OBSERVACIOMNES FIRNGLIM A

i
.-"'.
JUEZ FRPERTO

BLEA RULE RILACSH DS DEL FILAR
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ANEXO 4: Carta de solicitud para el desarrollo de la investigacion en la empresa

“Ano de la Universalizacion de la Salud™
Chiclayo. 20 de junio del 2020

Seifior:
CHARLES ANTONY VASQUES CASTANEDA
PROPIETARIO DE VASQUEZ & VILAS ASOCIADOS S.A.C.
GERENTE
Asunto: Solicito permiso y apoyo en investigacion.
De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y asi mismo teniendo su
alto espiritu de colaboracién, le solicito gentilmente su apoyo para realizar mi investigacion
titulado “Calidad del servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente en la empresa Visquez
& Vilas Asociados S.A.C. Chiclayo 2020", en horarios coordinados con su despacho,

Mis datos son los siguientes:
Muiioz Rojas Yrma Jharelys — DNI: 76014530

Estudiante de la carrera de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales.

Agradezco por anticipado la atencion que brinde al presente y aprovecho la oportunidad

de renovarle las muestras de mi especial consideracion.
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ANEXO N° 5: Carta de autorizacién para realizar la investigaciéon

Chiclayo, 22 de junio del 2020

Quien suscribe:

Sr. Charles Antony Vasquez Castafieda
Propietario -Vasquez & Vilas Asociados

Autoriza: Permiso para el recojo de informacion pertinente en funcion
del proyecto de investigacion, denominado: Calidad del servicio y su relacion
con la satisfaccion del cliente en la empresa Vasquez & Vilas Asociados -
Chiclayo 2020.

Por el presaente, el gue suscrioe, sefior Charles Antony Vasguez Castafieda,
propietario de la empresa: Vasguez & Vilas Asociados, AUTORIZO a la alumna:
Yrma Jharelys Mufioz Rojas, identificada con DNI N® 78014530, estudiante del
Programa de Estudios de Administracion y autora del proyecto de investigacion
denominado: Calidad del Servicio v su Relacién con la Satisfaccion del clients en
la empresa Vasguez & Vilas Asociados - Chiclayo 2020. Al uso de dicha
informacion gue conforma el expediente técnico asi como hojas de memaorias,
calculos entre otros como planos para efectos exclusivamente académicos de la
elaboracion de la Tesis de Grado, enunciada lineas arriba de guien se garantice la
absoluta confidencialidad de la informacion solicitada.

Atentamente:

Charles Antony Vasquez Castafeda
Oini: 70018754

Fropietario
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ANEXO N° 6: Declaracion jurada

‘[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

Datos del autor: Autor II] Autores I:I

[ MUNOZ ROJAS YRMA JHARELYS |

Apellidos y nombres

[ 76014530 | | 2142817278 [ i PRESENCIAL ]
DNI N* CODIGO N° MODALIDAD DE ESTUDIO
[ Administracion ]
Escuela Académico Profesional
{ Ciencias Empresariales o}

Ciclo: X

Facultad de la Universidad Sefior De Sipdn

DATOS DE LA INVESTIGACION

Tesis lII

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1.

Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacion titulado

CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA VASQUEZ & VILAS ASOCIADOS S.A.C. CHICLAYO 2020

La misma que presento para optar el grado de:

Que el proyecte y/o informe de investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad
cientifica que la universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de
autor normados por ley.

Que ne he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o
falsificacién en la elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

Que el titulo de la investigacidn y los datos presentados en los resultados son auténticos
y originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algin
grado académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision de
algdn delito en contra de los derechos del autor.

¥S MUROZ ROJAS
NI N* 76014530
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ANEXO N° 7: Formato T1 - VRI - USS

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N.° T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)

(LICENCIA DE USQ)
Pimentel, diciembre del 2021
Sefiores
Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipin
Presente. -
El suscrito: Mufioz Rojas Yrma Jharelvs con DNI 76014530 En mi calidad de autor exclusivo de
la investigacion titulada: CALID EL_SERVICIO U RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA VASQUEZ & VILAS ASOCIADOS

S.A.C. CHICLAYO — 2020. presentado y aprobado en el aiio 2020 como requisito para optar el
titulo de Bachiller de Administracion , de la Facultad de Ciencias Empresariales . Programa
Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al
Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sedior de Sipan para que, en desarrolio de la
presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la
produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la
visibilidad de su contenido de la siguiente manera:
¢ Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web, asi como de las redes de informacién del pais v del exterior.
* - Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en ¢l contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliogrifica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor,

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En efecto, la
Universidad Seflor de Sipén estd en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

A\PELLIDOS Y NOMBRES NEME RO D FIRMA

Mufioz Rojas Yrma Jharelys
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ANEXO N° 8: Turnitin

CallIDAD DEL SERVICIO ¥ SU RELACION COM La
SATISFACCION DEL CLIEMTE EM L& EMPRESA WVASQUET &
WiILAS ASOCIADOS S A8 C CHICLAY O - 2020

e F3d E DD T3 Ao bl ST

18.. 17 2. G-

IHDGCE IDE SIMILITLUID FUENTES OE PLEBL AT IOHEES: TFLAES, NS DEL
HNTERNET EETLIDANTE

FLENTES PRldan s

r ositoric.uss. edu.pe

n FE:I. il ek Tl p g %
repositorio.ucv.edu. pe

Fosmrvbin i s resd 5 %

Submiitted to Universidad Cesar Wallejo 1

= T dal el oscSian b

H waana Clubensayos. Corm - -1
Fosmrvbin i s resd

Submiitted to Universidad Autonoma del Peaeru - -1

= Trabape dal el ocian e %

ﬂ Submitted to Universidad Tecnologica del Peaeru - -1
LT P - “a
repositorio.uigw.edu.

Fuossrvis ca Sk el g pﬂ { 1 %

5 Submitted to Universidad Macional del Cemntro

<T1a
del Fearu
Tl il il e b
Submitted to EP NBS S A C.
es. scribd.comm

m Frobrviis din Bl Tesl - '1 %
despace. unitnu . esdu.

Fusiritin chin Bl el pE { 1 %
whanw_dastuart. com

m Fuossrvis ca Sk el { 1

m repositoric.unajma.edu._pe - -1
Fusiritin chin Bl el
shop.gob.omix

Fosmrvbin i s resd { 1 %

m wnanw_tecnosoluciones . com
Fusiritin chin Bl el
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[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE 5IPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacidn y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucién N°0817-FACEM-USS-2020, presentado por ella Bachiller, MUNOZ
ROJAS YRMA JHARELYS. con su tesis Tiulada CALIDAD DEL SERVICIO Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA VASQUEZ &
VILAS ASOCIADOS S5.A.C. CHICLAYO-2020

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 25 % verficable en el reporte final del anslisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo gque se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio v cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacidn, aprobada mediante Resolucidn de directorio N 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefor de Sipan.

Pimentel, 13 de abril de 2022

=

| |
LN A et

Dr. AEraharn Jm Yovera
DMl N° BO2TODS538
Escuela Académico Profesional de Administracidn.

Yad
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Anexo N° 9: Resoluciéon de Aprobacion del proyecto de Tesis

[$ | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0817-FACEM-USS-2020

Chiclayo, 24 de julio de 2020
VISTO:

El Oficio N°0287-2020/FACEM-DA-USS de fecha 24/07/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracion y el proveido de la Decana de FACEM, de fecha 24/07/2020, sobre
aprobacion de Proyectos de Investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de
grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas
que cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacion de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia
inglés o lengua nativa.

Que, segun Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Senor de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N° 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y
derivados a la facultad, para la emision de la resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los
mismos sera de dos afos, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en mérito a las atribuciones conferidas,
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Investigacion de los estudiantes del IX ciclo la Escuela
Profesional de Administracion, del programa regular Seccion “Y” y del programa PAST seccion “B”,
semestre 2020 |, segun se indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE. COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

elica Reyes Reyes
retaria Académica
Facultad de Ciencias Empresariales

Cc.: Escuela, Archivo
ADMISION E INFORMES
CAMPUS USS
Ky arretera a Piment

clayo, Peru
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6>

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

SATISFACCION LABORAL Y EL NIVEL DE GESTION
12 ESPINOZA CAMPOS | ESTRES DE LOS COLABORADORES DE LA| EMPRESARIAL Y
. FRANCESCA ADELITA |CADENA DE  TIENDAS  LEONCITO| EMPRENDIMIENTO
LAMBAYEQUE - 2020
CULTURA LABORAL Y SU RELACION CON EL GESTION
13 FERNANDEZ ARTEAGA | DESEMPENO DE DOCENTES DE LA| EMPRESARIAL Y
. ROXANA INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDARIA| EMPRENDIMIENTO
"ALMIRANTE MIGUEL GRAU”, CHOTA, 2020
FLORES LOPEZ | MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL DE GESTION
14 LORENZO JOZSEF LOS DOCENTES EN LA ESCUELA DE| EMPRESARIALY
. JIMENEZ BAUTISTA | ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD | EMPRENDIMIENTO
MERLY SENOR DE SIPAN - CHICLAYO 2020
COMPETENCIAS  LABORALES  PARA | GESTION
GARCIA BACA CONTRIBUIR EN EL DESEMPENO DE LOS | EMPRESARIAL Y
18. MILAGROS ELSA MARIA COLABORADORES DE LA | EMPRENDIMIENTO
SUPERINTENDENCIA  NACIONAL  DE
MIGRACIONES, CHICLAYO - 2020
GIL FLORES WILIAN | COACHING EMPRESARIAL Y EL DESEMPENO GESTION
16. SRS LABORAL EN LA EMPRESA TRANSPORTES | EMPRESARIAL Y
HERNANDEZ S.A.C., CHICLAYO - 2020 EMPRENDIMIENTO
MARKETING MIX PARA EL | GESTION
57 HUAMAN GALINDO | POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA R Y P | EMPRESARIAL Y
- MARCOS JHON DISTRIBUCIONES E INVERSIONES DEL | EMPRENDIMIENTO
NORTE E.LR.L - 2020
DESEMPENO LABORAL Y LA MOTIVACION | GESTION
- JULCA CRISTOBAL | DEL PERSONAL EN LA MUNICIPALIDAD | EMPRESARIAL Y
: CHRISTIAN JERSON DISTRITAL DE LA VICTORIA, CHICLAYO -|EMPRENDIMIENTO
2020
GESTION
COACHING PARA MEJORAR  EL
19. 'éﬂ';%UE MARTINEZ | ©eSEMPERIO LABORAL EN KONECTA S.A.C. | EMPRESARIAL Y
EL COACHING Y SU INFLUENCIA EN EL |CESTION
20. MALCA SANCHEZ IVAN |PROCESO DE VENTAS EN LA EMPRESA | EMPRESARIALY
GRUPO MALCA EIRL, BAGUA- 2020. EMPRENDIMIENTO
EL ONBOARDING Y SU RELACION CON EL | GESTION
54 MORALES LAINES | DESEMPENO LABORAL DE LOS | EMPRESARIAL Y
: JORDY ROLANDO COLABORADORES DEL BANCO AZTECA, | EMPRENDIMIENTO
AGENCIA BAGUA GRANDE, 2020
CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION | GESTION
55 MURNOZ ROJAS YRMA | CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA | EMPRESARIAL Y
. JHARELYS EMPRESA VASQUEZ & VILAS ASOCIADOS, | EMPRENDIMIENTO
CHICLAYO -2020
HGESTFIONRMES
s |- muRo wowreNcoro [LDERAZE0 ¥ vEL oE cLn LASOBRINIEETESLLL
> ANTONIO ABRAHAM o ‘ - | EMPRENDIMIENTO
FERRENAFE — 2020 campu$EME
o MUSAYON  BELICOSO | BALANCE SCORE CARD PARA MEJORAR LA [GESTION 1o
5 CRISTHIAN ALONSO GESTION EN LA EMPRESA PRESTADORA DE{ EMPRESARIAL Y
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Anexo N° 10: Fotos de aplicacion del instrumento
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Archivo  Editar Wer Datos

Transformar

Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Utilidades

Ampliaciones

WVentana

Ayuda

EHER M e w wELE

L

L,

=

=+ {E] Resultado
& {E] Fiabilidad
: Titula
Motas
{E Escala: ALL VAR
[E) Titulo
[ Resumen de
L& Estadisticas 1

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 314 100,0
Excluido® i 0
Total 35 1000

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

927 17
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