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Resumen

El proposito de esta responsabilidad de exploracion es destacar la calafia de
servicio y satisfaccion de servicio organizacion Paneles Leds Peru S.A.C. 2022, el
desarrollo primeramente a través de habilidades adquiridas por los conocimientos.
Su funciébn ayuda a encender habilidades en los trabajadores, mejorar
continuamente el cuerpo donde todos los elementos del negocio pueden contribuir
a articular una exitosa empresa con altos estandares margen elegante y
unipersonal apoderado para defender y disefiar las actividades necesarias para
fortaleces el sistema de calidad servicio. El servicio al publico que brinda todas las
empresas mundiales en los ultimos tiempos ha reconocido como estratégico para
el éxito de sus negocios. no obstante, ¢ qué es una calidad de servicio?, "Se trata
de administrar el placer creando una meditacion positiva del servicio"; en nuevas
frases, el parecer de un comprador es como una revision de la importacion y los
articulos y servicios ofrecidos. El organismo observador en llamamiento a las
empresas lideres en el mercado local para la orden de pedido de articulos y
servicios, capitalizadas en ambos lugares, se caracteriza por la prestacion de un
beneficio de calidad, un segmento de servicio para los compradores, producto de

Su permanencia en almacenes y nacionales y locales.

Palabra clave: calidad de servicio, satisfaccion, cliente
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Abstract

The purpose of this exploration responsibility is to highlight the quality of service and
service satisfaction of the organization Paneles Leds Perd S.A.C. 2022,
development primarily through skills acquired by knowledge. Its function helps to
ignite skills in the workers, continuously improve the body where all the elements of
the business can contribute to articulate a successful company with high standards,
elegant and unipersonal margin empowered to defend and design the necessary
activities to strengthen the service quality system. The service to the public that all
global companies provide in recent times has been recognized as strategic for the
success of their businesses. However, what is a quality of service? "It is about
managing pleasure by creating a positive meditation of service"; In new phrases, a
buyer's view is like a review of the import and the items and services offered. The
observer organization in appeal to the leading companies in the local market for the
ordering of articles and services, capitalized in both places, is characterized by the
provision of a quality benefit, a service segment for buyers, product of its

permanence in warehouses and national and local.

Keywords: quality of service, satisfaction, customer
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Actualmente, en un entorno econdmico globalizado, las empresas requieren
elevar sus indices de eficiencia y competitividad para conseguir la preferencia de
los clientes. En este sentido, la calidad en el servicio es una alternativa para que
las empresas puedan obtener una ventaja Unica y sostenible respecto a sus
competidores, independientemente de la actividad comercial o de los servicios que
ofrezcan (Reyna y Sanchez, 2019).

A nivel internacional

En Espafa, las empresas tienen como argumento, toda agencia debe
preocuparse por brindar un servicio de calidad relacionado con el enfoque en el
usuario, manejando una serie de estrategias en el punto de venta destinadas a
mejorar la percepcion de desempefio a la hora de la organizacion (Mejias et al.,
2018).

En Ecuador, se indico6 que, para satisfacer a los consumidores en el mundo
de los negocios, necesita tener usuarios satisfechos que los ayuden a convertirse
en clientes fieles que seguiran solicitando nuestros servicios y recomendaran
nuestra empresa. A través de esto, la facturacion de la organizacion aumentara y
sera reconocida a nivel nacional y mundial. Sin embargo, si los clientes no estan
satisfechos con los servicios prestados, optaran por comprar a la competencia,
brindar mejores servicios o productos y luego optar por abandonar el mercado
(Silva et al., 2021).

En México, las empresas con respecto a la calidad del servicio no son
universal y es un tema muy importante ya que los consumidores son cada vez mas
exigentes a la hora de adquirir bienes y/o servicios, por lo que no se debe dejar de
lado; esto requiere que las empresas cambien o innoven para satisfacer a los

consumidores (Flores, 2022).

En Chile, las entidades en los centros comerciales del sector retail han
expresado altos niveles de insatisfaccion de los usuarios debido a la mala gestion
de los aspectos tangibles del servicio. Los usuarios de los centros comerciales

generalmente expresaron altos niveles de insatisfaccibn con su experiencia de
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compra debido a los problemas de audicidon causados por la contaminacion acustica

de los trabajos de construccion (Gonzales y Huanca, 2020).

En Colombia, explica que la satisfaccion del cliente esta influenciada o se basa
en comparaciones cuestionadas que los clientes hacen entre sus expectativas de
su servicio y el desempefio de sus bienes o servicios en el sentido de que cualquier
necesidad de sobresalir en la calidad de sus bienes o servicios. Las organizaciones
son servicios esenciales, detener llevar a cabo actividades de investigacion de
mercado, para averiguar qué esperan sus clientes de sus productos o

caracteristicas del servicio (Sono, 2019).
A nivel nacional

En la realidad problemética en el Perd, es que las empresas si bien existen
profesionales como capacitadores y asociados que son conscientes de los diversos
cuidados y capacitaciones por los que deben pasar los clientes, existen algunas
brechas en la mejora de la satisfaccion del cliente, lo que significa que los clientes
muestran insatisfaccion. El problema es que la empresa no cuenta con una mision
y visién clara, ni cuenta con una politica y estrategia de servicio que satisfaga las

necesidades de este segmento de mercado (Santa Cruz et al., 2020).

En Lima, las empresas de servicios necesitan estudiar el trabajo de varias
organizaciones profesionales en esta area para seleccionar la informacion correcta
para las necesidades de los usuarios y asi encontrar soluciones que ayuden a
atraer usuarios y asi mantenerse al dia. Ser pioneros en el uso de estos requisitos,
ya que hoy nos encontramos en un mundo de constante cambio a nivel nacional y
mundial; las mejoras a través de estos programas permiten la expansion a mas

mercados y una oferta diferente para la empresa (Arteaga, 2019).

En Arequipa, el proposito de las preguntas de calidad de servicio y satisfaccion
del usuario es comprender los errores que los diferentes departamentos de
influencia directa o indirectamente cometen en los consumidores, entre los cuales
se debe dar méas énfasis al departamento de ventas porque tiene que mejorar el

comportamiento del consumidor (Portilla, 2020).

En Piura, para ellos, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente debe

verse como una ventaja competitiva, ya que los clientes reciben una atencion seria
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por parte de su personal y si no son escuchados adecuadamente o tienen una
experiencia negativa, lamentablemente su problema no llega de una manera mas
conveniente, por lo que los empleados tratan mal a los clientes, no saben cémo
hacer que los clientes se sientan importantes o no hacen cumplir las reglas de
servicio al cliente, por lo que se debe encontrar que hay una pérdida constante de
clientes y esto es un gran problema que debe enfrentar la empresa para lograr el

éxito y desarrollo de ella (Pinedo, 2019).

En Ancash, se puede observar que, entre las muchas empresas registradas
en la SUNARP, no brindan servicios de calidad, muchas de ellas solo ven el tema
de la rentabilidad y/o utilidad, pero no la satisfaccion de cada consumidor individual.
De alli que desde estos puntos se puede ver laimportancia de la calidad del servicio
de la empresa para lograr una buena satisfaccién del consumidor y asi lograr una

mejor rentabilidad (Maturrano, 2019).
A nivel local

Empresa Paneles Leds Peru S.A.C., corporacion especializada en la venta de
paneles y mantenimiento de accesorios, actualmente el intérprete mas ineficiente
con cuidado para proveer las existencias. El conocimiento es el preciso llevar a un
estudio de calidad del servicio de la compafiia que presta para optimizar sus

servicios, lograr el bienestar del cliente.

Segun los diagndsticos Empresa Paneles Leds Pera S.A.C., podemos ver que
cuenta con buena calidad de servicio, cuenta con una de la infraestructura
adecuada segun las necesidades que necesita para entregar un servicio de calidad
y satisfaccion al cliente, y si no lo hacen de manera correcta los dejan de llegar a la
empresa. Regularmente se debe tener en cuenta la novedad, la originalidad y la
esencia del servicio al cliente se consideran unas de las circunstancias esenciales,
imprescindibles para cualquier entidad, dado que estas circunstancias se vuelven

cada vez mas exigentes.

A continuacion, se logra concluir que la empresa esta relacionada con la
deficiente del servicio, la baja conformidad del comprador, por lo que propone un
analisis. Y tienen que ver los detalles relacionados con la originalidad y la calidad

de servicios prestados y a través de los resultados del analisis y desarrollar
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soluciones alternativas que admitan a la entidad mejorar para conseguir un mejor

desarrollo en las metas.

1.2. Antecedentes de estudio

Contexto Internacional

Rivera (2019) en su tesis considero como fin evaluar la calidad del servicio y
la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes - Ecuador, la investigacion se
desarrolla de forma cuantitativa, utiliza el modelo SERVQUAL, utiliza el método
descriptivo, la herramienta es una encuesta de cuestionario y la muestra es de 180
clientes de exportacion. Como resultado, la percepcion de la calidad del servicio es
inferior a lo que los clientes esperan de él y existe una gran brecha negativa en
términos de confiabilidad y capacidad de respuesta. Se concluyé que se deben
reducir y para lograrlo se deben mejorar los procesos, se debe imponer la
responsabilidad de cada area de contacto con los clientes, una estrategia de
servicio orientada a los clientes de exportacion.

Remache (2019) en su tesis tuvo como objetivo general determinar la relacién
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa SIPECOM
SA. El estudio fue una muestra de 12 clientes, los métodos de encuesta se utilizan
junto con los cuestionarios como herramienta. De los resultados se encontré una
relacion directa moderada entre las variables ya que el coeficiente de correlacién
de Pearson fue de 0,579 y la significacién bilateral fue de 0,048. Se ha concluido
gue se puede afirmar con seguridad que a medida que mejore la calidad del servicio
al cliente, la satisfacciéon del cliente aumentara significativamente.

Arévalo y Araque (2020) considera en su descripcion de “Calidad de servicio
en las empresas; cuenta de administracion inmobiliaria establecidas en la regiones,
de embellecimiento de edificios”, se utiliz6 método descriptivo sin diferenciacion en
el disefio, y se comprobd que acontecimiento del nivel de comun, no solo se
considera como una apuro para cualquier transaccion, estrella ademas como un
obligaciones basicos en todas las entidades., debido de los clientes tienden a ser
mas regidos y, por mano, necesitan mercancias, Esto se debe a que los clientes
estdn mas controlados y tienden a exigir bienes, productos y servicios en mano, los

cuales deben ser pagados u obtenidos del medio nacional.
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Pincay y Parra (2020) sostiene investigar la mision de la calidad en la salida
al cliente para las grandes y medianas empresas del Ecuador a través de una
revision de la letra. Modelado cualitativo, se utilizan métodos inductivos, la
documentacion incluye 38 borradores finales, selecciona un indice de 13
educaciones que cumplen con los criterios establecidos. Los resultados pretenden
determinar los contextos en las que se regresan las PYMES en cuanto a la calidad
del servicio al cliente, visto que en esta clase de empresas el sistema de
administracion de linaje y los métodos de calculo del servicio sobre todo no son
confiables, no son conscientes de los alcances y objetivos de la clase. agencia.
finalizar que las chicas y medianas compafias son fundamentales del desarrollo
cambio econdémico requiere una oposicion adecuada: la ensefianza continla
orientada a avivar las circunstancias internas (actitudes y conocimientos de los
trabajadores); de igual modo la propia rutina de la corporacion que aboga por la
administracion de la especie en el servicio al comprador para calibrar la clase del

servicio al cliente en el interior del organismo de una corporacion.

Chiluisa (2018) en su investigacion tuvo como objetivo general determinar si
la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes de la empresa Yambo
Tours, el enfoque es mixto, de tipo descriptivo, y se realizé una encuesta
correspondiente con una muestra de 110 personas. Los resultados muestran que
los clientes experimentan que los empleados de la empresa no perciben los valores
de la empresa, lo que genera una cultura organizacional negativa frente a la imagen
de la empresa. Se concluyd que los empleados de la empresa deben capacitarse

continuamente para que puedan brindar un mejor servicio al cliente.
Contexto nacional

Lumba y Medina (2021) en su investigacion, tuvo como objetivo general
determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente. Es
una investigacion de tipo basica, el método es analitico deductivo, el estudio se
ajusta a un disefio transversal no experimental, el tipo es descriptivo relacional, la
muestra es de 385 personas, el instrumento es un cuestionario y se utiliza la
encuesta como técnica. Los resultados muestran que Rho Spearman es de 0,864,
lo que indica que existe una correlacion positiva directa entre las variables en

estudio. Se concluy6 que a medida que mejore la calidad de los servicios en cuanto
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arapidez, limpieza, atenciéon y tiempo de salida de los dispositivos moviles, también

aumentara la satisfaccion de los clientes que adquieren servicios de transporte.

Rivera (2018) en su investigacion tuvo como objetivo general determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la empresa
Consorcio Fredy. El tipo de estudio fue no experimental, transversal con un disefio
descriptivo correlacional con una poblacion de 90 clientes. Los resultados muestran
que la prueba de hipotesis arrojé un Rho de Spearman de 0,783 con un valor de p
< 0,000, lo que sugiere que existe una fuerte relacion entre la calidad del servicio

al cliente de Fredy Consortium Company Yy la satisfaccion del cliente.

Durand (2017) determina “apego de la administracion de agencia comparativo
y el triunfo empresarial en empresas de manufacturera de Arequipa la satisfaccion
ha ganado aparecer una implicancia interiormente del ambiente de la agencia de
las organizaciones y la direccién de estas mismas, las cuales buscan crear una
competitividad mayor en los mercados. La posibilidad desde un prisma globalizado
facilita el filial de objetivos transcendentales a solucionado division y a recia
definicion. sin embargo, es vital que se identifique cuales son las dimensiones o las
nociones que la organizacién desea hacer una novedad con el septentrion de
mejorar posibles y que se pueda percatar que se contribuye con la sustentabilidad
del organismo. En el contexto, de las dimensiones que se propone dentro del tomo
de Oslo, es que se toma en reparo las siguientes dimensiones de la singularidad:

técnicas, productos, organismo y mercadotecnia.

Ramirez (2020) menciona que al identificar un proceso de la autorizacion que
ayudara a mejorar las categorias de servicios de una empresa al divulgarlo. El
método es mixto, con diversidad predictiva, ademas encuesta a 30 compradores
como punto de partida, también se realizaron entrevistas por el interés de la
informacion. Entre los importantes hallazgos se descubrié que los trabajadores
vivian operando sin ningan tipo de agrupacién procesal, provocando que las
operaciones se realizaran de manera incorrecta y con ciertas demoras. La
conclusion es que la demora en el montaje brinda una respuesta cruzada a
reclamos y quejas, lo que da como resultado una ventana donde las solicitudes no

se normalizan.
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Llanos (2020) menciono6 que se basoé en la investigacion sobre el alcance de
la calidad del servicio, en cuanto a la parte de exploracién, determind que era
extractivo, conectado al marco de emparejamiento y que su disefio era inanimado,
concluy6 que los servicios son aquellos donde los consumidores, trabajadores y
soportes fisicos e interactuar una herramienta de accion, guiada por procedimientos
previamente identificados, tratando de cumplir con todos los requerimientos de los
extranjeros y a través de ello cumplir con el alcance comercial de la empresa, de la
misma manera crea una responsabilidad promocional significativo para los turistas
que pueden ser de propiedad local, y de esta manera ayuda a los recursos
turisticos, la empresa tiene un elemento de buen cambio sostenible en el turismo,
de acuerdo a su oferta, esta localidad constituye un caso para otros sectores como
artesanos, alojamiento, restaurantes, transporte y guias locales, de la misma
manera que dedicar una apropiada calafia del servicio en direccion a sus

consumidores.
Contexto local

Fong (2021) tuvo como objetivo general determinar la relacién que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa grafica Luna,
desde el punto de vista metodolégico se utilizaron estudios descriptivos y
relacionales, prefiriendo un disefio transversal no experimental utilizando 2
cuestionarios por 65 clientes. A partir de los resultados, se puede concluir que si
una empresa gestiona la calidad del servicio todo el tiempo que los clientes
contactan con la empresa, entonces la satisfacciéon del cliente aumentara debido a
la relacion calidad del servicio. Se concluyd que el 89% de los clientes de la

empresa se encuentran moderadamente satisfechos con la organizacion.

Aragon y Barrantes (2019) sugirieron el fin de examinar como la téctica de
eficiencia de concurrencia contribuira en salvacibn del comprador.
Metodolégicamente, se caracterizd ser cuantitativa como descriptivamente, lo cual
conto con 38 usuarios a los que se aplicé una encuesta. El superior tino encontro
qgue la emisora carece de especie en términos de amparo, por consiguiente, se
sefalé que es notable suscitar estrategias para implementar equipos para gue los

empleados desempefien sus funciones de forma adecuada.
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Cieza y Soriano (2019) realizaron un analisis "Incidencia y la incumbencia
organizacional en los grados de especie de servicio de los empleados de la pelotén
Transport Tours Angel venerando SAC Chiclayo" a través de la cometido
organizacional en afinidad a la ensefianza de servicio de los empleados, el
observacion tuvo encuadre funcion, su disefio no fue auténtico, tomando en cuenta
a 80 personas como billete, incluyendo 30 compradores y 50 empleados de la
corporacion, se les aplico el investigacion de prospeccion, la técnica utilizada en
este posiblemente fue la entrevista, investigacion como una aparato. para terminar,
se concluyd que los empleados tenian caracteristicas positivas y se indicaron en
los resultados respectivos, mientras que la acuerdo fue depreciado y 52% en por
ciento adicionalmente relacionado con cargo de variedad de servicio de los
respectivos colaboradores, 6 % gusano una creencia comun, lo que es una

influencia entre se asigna a ambas variables.

Pardo (2018) una persona con experiencia indefinido experimentado es
preferir patrones sobre la particularidad como ente director para el éxito, a su vez
comparando diversas empresas mediante una escalera de crecimiento en las
utilidades y ventas de los ultimos 3 vigentes, midiendo el cambio por el ambito del
desempefio de la entidad. Asi mismo, el estudio incorpora dos etapas de estudio,
cada una con disefios metodolégicos independientes, en la primera fase se aplica
un instrumento exploratorio, el municipal de investigacion fue conformada por
empresas prole y no descendientes de la cinta industrial en la region. EI momento
plazo una observacion cuantitativa, que fue representada por un ente empresarial,
que proporciond los datos necesarios para el analisis en exhortacion a lanzar una
ubicacion. Los cuales tuvieron como energia, que no existe un animador
presupuesto para idear o impulsar a las mypes en el mercado, existe un gran
porcentaje que se resiste al desarrollo, que realizan las empresas al factoraje

adonde desean listar sus nuevas existencias.

Gonzales (2018) en su investigacion tuvo como finalidad determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
comercializadora, el método que utilizé fue el inductivo — deductivo, los métodos
son encuestas y cuestionarios como instrumentos con una muestra de 98 clientes.

Entre los resultados mas representativos, la calidad del servicio fue diagnosticada
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como mediocre (media 3,04) y la satisfaccion del cliente se identific6 como
mediocre con un valor medio de 3,15, lo que indica que la empresa no exploto al
maximo ambas variables. Se concluye que, si existe relacion entre las variables, el

coeficiente de correlacion de Spearman es de 0,859, p<0,05.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Calidad de Servicio

Teorias

La teoria de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) Muestran que la analisis
definitivo sobre la ralea del servicio comienza con su incumbencia, adonde el
énfasis en los servicios plantea preguntas mas amplias para su estudio porque
tienen tres caracteristicas que los distinguen prdédigamente de los articulos:
intangibilidad, variedad e inseparabilidad, la percepciéon de calidad del cliente se ve
afectada de varias maneras (Gaps) plantean la necesidad de analizar la existencia
de la agrupacion importe la calidad de servicio recibido por el cliente y sus

determinantes.

Druker (1990) a partir de una vision pragmatica instituye 5 niveles en los que
se evalla la gestion de una organizacién en funcién de la satisfaccién alcanzada
(comparacion de expectativas); segun Druker, la mayoria de los consumidores
utilizan 5 dimensiones para realizar esa evaluacion, los cuales son la confiabilidad,
estabilidad, capacidad de contestacion, empatia, intangibilidad y relacibn humana.
La naturaleza multidimensional de la calidad del servicio es reconocida
constantemente por enfoques tanto practicos como teédricos, desde el punto de

divergencia, para determinar los determinantes de la calidad del servicio.

Ferrando y Granero (2008) segun el autor destaca el desarrollo de calidad es
perpetuamente, antes el trueque es una actividad cotidiana hasta el dia de hoy, y
esto se debe a que cuando intentamos conseguir un articulo, siempre tenemos
alguna curiosidad del mismo. El autor subraya su desarrollo de calidad o servicio

es de alta calidad cuando se fabrica sin fallas.

Se puede concluir que el concepto de calidad no es nuevo en el medio

humano, siempre han existido porque las personas siempre demandan un bien o

20



servicio de calidad de alguna manera, lo que significa que estan enfocados en
satisfacer necesidades y sin comprometer todas las necesidades. caracteristicas y

funcionalidad cumple plenamente con las expectativas.

Vargas y Aldana (2007), Establecieron la calidad como la investigacion
permanente en proceso de perfeccion, el proceso por que el hombre principalmente
concentra y produce bienes y servicios a través de él, lo que lo lleva a poder
satisfacer expectativas, deseos y deseos, e incluso demandar dentro de un cuadro
moderado. Para los escritores, la calidad es una sensatez referente a los atributos
de perfeccion tendientes a lograr la llena agrado en el uso de los riquezas y

servicios.

De primero se logra finalizar que el andlisis interminable de la fama dio como
resultado al criterio de la calidad, en este caso se deberia describir que el edificante
de calidad que va a progresar segun las percepciones de cada ser humano, en
algunas ocasiones el rango de linaje puede crispar segun los sujetos que se hallan
valorando un acertadamente o servicio. Generalmente, en la remadura la casta
investigacion tener un ejemplo grande que posibilite que distintas ideas de sujetos

validen las mismas expectativas de ralea en cualquier perfectamente o servicio.

Precisan todavia que es clave poder enterarse como es el comprador o
comprador el simple que detalla la clase, gracias a esto la entidad tendra que
conseguir satisfacerlos, y no adecuar con fugarse esos inconvenientes proximos,
de lo contario, originar mas, con el equitativo de entender a hondura lo cual
permanecen precisando, con la voluntad de impresionarlos desarrollando distintos
posesiones y servicios que ni siquiera se lo suponian. En un instante las empresas
tienen que encarrilar sus ocupaciones y tacticas en detallar las esperanzas que
poseen los consumidores con el aséptico de regar en su nobleza. Para especificar
las esperanzas de los consumidores, se necesita rendir culturas de clientes,
entrevistadas y demas métodos recurrentes que permitan entender lo cual
expectativa el comprador del aceptablemente o favor, y tal cual asegurar el confort
de necesidades.
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Concepto

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sefialan que la calidad de atencion
visto desde la perspectiva del cliente se refiere al juicio global que tienen los clientes

relacionada con la superioridad del servicio esperado.

Segun Giese y Cote (2019), se concibe que la calidad del servicio es la
atencion de las personas por los clientes, y los usuarios quieren entretenerse del
servicio es saber como sucede eso y sus propias necesidades, cual es nuestro
consumo lo ven; Una vez analizado esto, es inevitable trabajar en el enfoque que
se quiera idear y habrd que estructurarlo y distribuirlo perfectamente para que
quede agradado en corriente. presencia al consumidor mano territorial como
extranjero también involucra como es que lo forma la corporacion el ayudante entra
en un papel bastante interesante con la flor y nata con los compafieros y
generalmente el 18 equipo que son la primera castro que se manifestacion para dar

nuestro articulo y servicio.

Segun Garcia (2018) la calidad del servicio es el ocupacién en medio de las
prisa del consumidor, amén adecuado mas casta, y a excepcion de correcto ileso
linaje esto juega con el cercano que ofrecen de la desacuerdo que hay entre la
decision o quiero de los clientes y su concepto de deleitar un servicio 6ptimo,
igualmente se ve la oposicién como es protagonizada la apresuramiento y el quiero
de cada don nadie porque que se observa segun las percepciones y exceptuado
segun ha sido atendido con el servicio brindado igualmente pasa en consumidores
gue distinguen con las vivencias antes existidos desde Aquel se proporcionan 2
monumentales cambiantes justo el costo y la calafia porque que este Ultimo es
procesado y productivo para toda la empresa debido a que si se ven incrementos
en ganancias de la forma de afan en si a la organismo acabada becaria en el

acrecentamiento productivo.
Dimensiones de la calidad de servicios

Empatia
Hace referencia a la aplicacion ofrecida por el colaborador y el grado y su
preocupacion por atender las necesidades del cliente

22



Confiabilidad

Hace referencia a la eficiencia que tiene el personal de la empresa y al
cumplimiento de promesas y ofrecimientos, asi como la capacidad de solucionar
problemas.

Seguridad

Se refiere a la credibilidad que genera la empresa y la confianza que genera
el personal.

Capacidad de respuestas

Se manifiesta a la creatividad para favorecer por parte del personal y la
prestacion de servicios a tiempo en el que el cliente lo requiere.

Tangibilidad

Se refiere a la apariencia y comodidad que ofrecen los establecimientos del

local y la apariencia y presentacion del personal.

1.3.2. Satisfaccién del Cliente

Teorias

La teoria Patterson, Johnson y Spreng (1997) indican que un comprador para
las personas que estan satisfechas con un servicio tienen mas probabilidades de
volver a utilizarlo en el futuro y, al recomendarlo a otros consumidores potenciales,
la satisfaccion se convierte en un medio para captar compradores, por lo que su
interés previsto no es sorprendente. Por ello indica dichas dimensiones que es la
relevancia del rendimiento y las perspectivas del usuario, ya que tienen un papel
fundamental en los resultados que brinda el cliente con respecto a ello.

La tesis de dos factores segun Herzberg, indican que que hay unos
componentes que determinan la satisfaccion gremial y otros componentes
comprensible diversos que determinan la insatisfaccion sindical, los cuales son los
higiénicos que tornearan insatisfaccién si su cargo es insuficiente, empero no
originaran placer si su rango es petulante; por frente a, los componentes de
incremento generaran bienaventuranza una vez que su grado es autosuficiente, no

obstante no producen insatisfaccion una vez que su rango es escaso.

Kotler y Armstrong (2003) Establecen que el conocimiento dicho del cliente no

es mas que el existido de animo de un individuo, el cual trasciende de nivelar la
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ganancia que se ha percibido de un aceptablemente o servicio con lo cual esperan
cobrar. En otros términos, se podria tomar como una volicién de placer que se crea
al igualar los resultados del bien o servicio ganado con lo cual averiguaron hallar.
En este ambito si el impacto del correctamente o servicio que lograron son minimos
a eso que persistian, el comprador queda insatisfecho. En otro aniversario, si el
producto esta fundamentalmente como se comenta al cargo de lo cual afan
percatar, el cliente queda conseguido. bajo esto éptica, si el resultado consigue
aventajar lo cual el comprador invencién observar, se puede decidir que el

comprador queda plenamente satisfecho y hasta satisfecho.

El confort del comprador también es el resultado concluido de toda la vivencia
de servicio que da la entidad al comprador, esto significa que, en cada proclamacién
o superficie fisico, los consumidores realizan procedimientos de representacion
para comprobar su estado personal de cumplimiento con la preparacion de riqueza
monetarios y cognitivos sobre la usura de algo fructifero y sano para el consumidor.
En los dltimos tiempos, dar y sujetar e indemnizar a los consumidores no es
actualmente una recato distinto o parecido para una entidad. contiguo a iluminar
que casi todos los productos que se venden en el bazar hoy en dia tienden a
satisfacer ciertas necesidades de la sucursal, lo que se debe explicar para cada
corporacion es la dicha, flagrante se debe saber como la fortuna que brindan los
consumidores a la distribucién de capital. o servicio. Esto implica que, en todos los
momentos de limite fronterizo del proceso de prestacion del servicio, se pesquisa

asustar y originar emociones positivas con los consumidores de la entidad.
Concepto

Kotler y Armstrong (2012) sefialan que la satisfaccion del cliente es el grado
en el que las expectativas del consumidor coinciden con los productos o servicios

gue reciben.

Segun Sanchez et al. (2016) la satisfaccion del consumidor es lo mas
relevante al instante de dar un servicio debido a que este esta considerado como
clave para los ingresos y este podria ser como el término primordial si se habla de
un sistema monetario ya que hay las sugerencias de boca a boca y el consumidor

podria recomendarnos como servicio o producto.
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Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Rendimiento percibido

Hace referencia a la calidad del Servicio recibido y la calidad del producto
recibido, asi como del cumplimiento de los productos y servicios ofrecidos.

Expectativas

Hace referencia a las promesas que realiza la organizacion hacia sus clientes,
las promesas que reciben de la competencia, sus experiencias anteriores y las

opiniones que ha recibido de conocidos y familiares.

1.4. Formulacion del problema
Problema General
¢, Como se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de la
empresa Paneles Led Pera S.A.C. 20227

Problemas especificos

Pel: ¢De qué manera se relaciona la dimension Empatia con la satisfaccion

del cliente en la empresa Paneles Led Pert S.A.C. 20227

Pe2. ¢(De qué manera se relaciona la dimensién Confiabilidad con la

satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Peru S.A.C. 2022?

Pe3: ¢ De qué manera se relaciona la dimension Seguridad con la satisfaccién

del cliente en la empresa Paneles Led Pera S.A.C. 20227

Pe4: ¢;De qué manera se relaciona la dimension Capacidad de respuesta con

la satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Peru S.A.C. 20227

Pe5: ¢De qué manera se relaciona la dimension Tangibilidad con la
satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Peru S.A.C. 2022?

1.5. Justificacién e importancia del estudio

Bernal (2010) sefiala que la investigacion puede generar un aporte practico
de forma directa e indirecta relacionados con el problema estudiado, ademas
manifiesta que una investigacion puede generar aportes practicos directos o

indirectos relacionados a la problematica real estudiada. Esta investigacion, busco
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determinar el grado de correlacion existente entre las variables de estudio y basado

en ello dar luces de los indicadores que se deben mejorar para contribuir a la

solucién de las probleméticas encontradas.

1.6.

1.7.

Hipotesis

HO: Existe una correlacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente

H1: No existe una correlacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente

Objetivos
1.7.1. Objetivo General
Determinar coémo se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del

cliente de la empresa Paneles Led Pert S.A.C. 2022

1.7.2. Objetivos especificos
Determinar de qué manera se relaciona la dimension Empatia con la

satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Perd S.A.C. 2022

De qué manera se relaciona la dimension Confiabilidad con la satisfaccion del

cliente en la empresa Paneles Led Pert S.A.C. 2022

De qué manera se relaciona la dimension Seguridad con la satisfaccion del

cliente en la empresa Paneles Led Peru S.A.C. 2022

De gué manera se relaciona la dimensiéon Capacidad de respuesta con la

satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Pert S.A.C. 2022

De qué manera se relaciona la dimensiéon Tangibilidad con la satisfaccion del

cliente en la empresa Paneles Led Peru S.A.C. 2022
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ll.  MATERIAL Y METODO

2.1. Tipos y Disefios de Investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion

El tipo de indagacion usado ha sido de tipo detallado - correlacional pues se
bas6 en analizar la correlacion existente entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente. Por esto Arispe et al. (2020) menciona que las indagaciones descriptivas
van a servir para explicar los hechos que estén, en lo que la correlacion va a ser

para medir la correlacién de las cambiantes.

2.1.2. Disefio de investigacién
El disefio de esta indagacién ha sido no empirico - transeccional ya que las
cambiantes de analisis no padecieron ningun tipo de manipulacion y la recoleccion

de datos se hizo en un exclusivo instante y sitio (Arispe et al., 2020).

2.2. Poblacién y muestra
Cruz (2014) define la poblacién como el total de un grupo de estudio del que
se desea obtener informacion, asi mismo sefiala que la muestra viene a ser una

parte de este total a estudiar.

2.2.1. Poblacion

Para esta investigacion se ha determinado una poblacién de 65 en la empresa
PANELES LEDS PERU SAC, para determinar la cantidad de la poblacién el

propietario de la empresa brindo un promedio de los clientes mensuales en el local.

2.2.2. Muestra

En esta investigacion se hizo uso de una muestra de 55 personas debido a
que es la cantidad de clientes diarios que atiende la empresa en promedio y debido
a limitaciones por parte de gerencia se determin0 encuestar al total de personas

gue acuden en un dia normal de atencion.
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n = tamafio de la muestra buscado

N=tamafo de poblacion (65)

E= margen de error (5%)

Z= Nivel de confianza (95%=1.96)

P= probabilidad que sucede el evento estudio (50%)

g= (1-p)= probabilidad que de que no ocurra el evento estudiado

N*ZZ*P*q
T e2x(N—=1)+2Z2%Pxgq

n

3 1.96% * 65 * 0.5 * 0.5
~0.052(65 — 1) 4+ 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n =55
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2.3. Variables y operacionalizacion

Tabla 1. Operacionalizacién de la Variable independiente

VARIABLE TECNICA E
INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
) Atencion del personal
Empatia ) )
Necesidades del cliente
Eficiencia
Confiabilidad Cumplimiento TECNICA: ENCUESTA
, Solucion de problemas INSTRUMENTO:
Calidad oneep CUESTIONARIO
de Sequridad Credibilidad MEDICION: ESCALA DE
Servicio Confianza LIKERT

Capacidad de
respuesta

Disposicion de ayudar

Prestacién de servicios

Tangibilidad

Apariencia y comodidad de las instalaciones

Apariencia del personal

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 2. Operacionalizacién de la Variable dependiente

VARIABLE TECNICA E
DEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Calidad del Servicio recibido
Rendimiento Calidad del producto recibido
percibido .
. TECNICA: ENCUESTA
Cumplimiento INSTRUMENTO:
Satisfaccion CUESTIONARIO
del Promesas internas MEDICION: ESCALA DE
Cliente LIKERT
Promesas de la competencia
Expectativas

Experiencias anteriores

Opiniones

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

En la presente investigacion se hizo uso de la encuentra como habilidad de
recoleccion de datos, pues como sefiala Santisteban (2014), este es un instrumento
para obtener la informacion de la opinion de los sujetos seleccionados en una
muestra, mediante un cuestionario previamente elaborado.

En esta investigacion se hizo uso del cuestionario como instrumentos de
recoleccion de datos, pues segun lo que sefiala Santisteban (2014), este es un
instrumento donde se formula una serie de preguntas que nos permiten medir una
0 mas variables.

Naupas, et al. (2018) sefiala que la validez es “Es el grado de fiabilidad de un
instrumento de medicién teniendo como finalidad de cuantificar con exactitud lo que
el instrumento quiere medir”. (pp. 276).

Lo cual la validez de contenido: En esta investigacion se desarrolld un
cuestionario basandose en la teoria, de forma légica y teniendo en cuenta las
variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente, pues segun lo que sefiala
Naupas este debe reflejar el contenido establecido y las interrogantes deben estar
vinculadas con los objetivos planteados, las variables, dimensiones e indicadores.

La validez de criterio: En esta investigacion se realizé la medicion a través de
la estala de Likert y baremacion para ambas variables, pues como sefiala Naupas
los instrumentos deben tener un patron de medicion.

La Validez de constructo: En esta investigacion se hizo uso de herramientas
de anélisis de datos como SPSS V21 y Hojas de célculo Excel, pues segin Naupas
es necesario definir el grado de correspondencia entre las definiciones tedricas y
los resultados.

La validez por expertos:

Esta investigacion fue validada por tres expertos:
Dr. Marco Agustin Arbull Ballesteros

Dr. Emma Ramos Farrofian

Dr. Rafael Martel Acosta

El analisis del alfa de Cronbach ha arrojado un valor de 0.95 lo que indica una

confiabilidad excelente como se puede apreciar en la tabla inferior.
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Tabla 3. Alfa de cronbach

RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59
Confiabilidad baja
0.60a0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

Nota: Elaboracion propia

2.5. Procedimiento de analisis de datos

Se recolectaron los datos con la ayuda de una encuesta y se analizaron con
la ayuda de las herramientas estadisticas del SPSS V21 para obtener el alfa de
Cronbach y la correlacion de las variables, asi como la prueba de hip6tesis y con

las hojas de célculo Excel como apoyo.

2.6. Criterios éticos
Esta investigacion siguidé los lineamientos éticos planteados por Belmont
(1979).

Criterio de confiabilidad: Porque permitid conocer si la informacién ha sido
recopilada de forma correcta, si esta tiene consistencia y logra dar respuesta a los

objetivos establecidos en la investigacion.

Consentimiento informado: Porque tuvo en cuenta el respeto vy
consideracion hacia los sujetos que decidieron participar en el estudio. La encuesta
fue de forma andnima y su aplicacion fue estrictamente con fines asociados a la

presente investigacion.

Criterio de veracidad: Porque los datos obtenidos fueron obtenidos y
tratados de forma responsable y sin alteracion. Ademas, se citaron a los autores

respetando las normas APA.

2.7. Criterios de Rigor Cientifico
Para abordar los juicios de rigor cientifico en esta investigacion, se recurrio a

los autores Norefia y Montero (2018), que hacen énfasis en:
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Valor de verdad: Porque los resultados obtenidos se obtuvieron con el

permiso de la empresa Paneles Led Peru SAC y se analizaron sin alteracion.

Neutralidad: Porque los resultados presentados en la investigacion no han

sufrido manipulacion y fueron presentados tal como fueron obtenidos.

Relevancia: Porque esta investigacion fue realizada en el fin de brindar un
aporte de analisis correlacional entre las variables Calidad de atencidon y la

satisfaccion del cliente y busco alcanzar los objetivos trazados.
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lll. RESULTADOS

A continuacion, se muestran los resultados que se obtuvieron de la indagacion
aplicada en la organizacion Paneles Led Peru S.A.C. Estos resultados se muestran
desde las variables para ver los niveles de la raza de servicio y de la santidad del
comprador, pasando por los resultados de las dimensiones, hasta presentarse a los
niveles de correlacion entre las dimensiones con la voluble gloria del comprador.
3.1 Resultados en tablado y Figuras Resultados del grado de la variable especie de
Servicio y de la permanente fortuna del comprador en la entidad Paneles Led Peru
S.A.C.

3.1. Analisis de tablas y figuras
Resultados del nivel de la variable Calidad de Servicio y de la variable

Satisfaccion del Cliente en la empresa Paneles Led Peru S.A.C.

Tabla 4. Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 2%
Medio 39 71%
Alto 15 27%
Total 55 100%

Nota: Elaborado por el investigador

Figura 1. Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

80%
70%
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30%
20% 27%
10% 2%

0%

Bajo Medio Alto

Nota: En la figura se puede observar que el 71% de los clientes consideran que
la variable independiente Calidad de Servicio ofrecido por la empresa
PANELES LED PERU SAC es de nivel medio, el 27% lo considera alto y el 2%

de nivel bajo.
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Tabla 5. Satisfaccién del Cliente

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4%
Medio 41 75%
Alto 12 22%
Total 55 100%

Nota: Elaborado por el investigador

Figura 2: Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente
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Bajo Medio Alto

Nota: Se puede hallar que el 75% de los compradores consideran que el fijo adepto
inmortalidad del cliente en la entidad PANELES LED PERU SAC es percibida como

de nivel &mbito, el 22% lo considera mediano y un 4% lo considera de nivel soez.
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Resultados a nivel de dimensiones

Tabla 6.Empatia

Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 11%
Medio 14 25%
Alto 35 64%
Total 55 100%

Nota: Elaborado por el investigador

Figura 3. Empatia

Empatia
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.,
Bajo Medio Alto

Nota: En la figura se puede observar que el 64% de los clientes consideran
que la dimension Empatia en la empresa PANELES LED PERU SAC es
percibida como alta, mientras que un 25 % la considera de nivel medio y un
11% como de nivel bajo.
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Tabla 7. Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 7%
Medio 21 38%
Alto 30 55%
Total 55 100%

Nota: Elaborado por el investigador

Figura 4. Fiabilidad

Fiabilidad
60%
50%
40%
30% 55%
20%
10% 7%

0%
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Nota: En la figura se puede observar que el 55% de los clientes consideran que la
dimension Fiabilidad en la empresa PANELES LED PERU SAC es percibida como

alta, mientras que un 38% la considera de nivel medio y solo un 7% como baja.
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Tabla 8. Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 7%
Medio 9 16%
Alto 42 76%
Total 55 100%

Nota: Elaborado por el investigador

Figura 5. Seguridad
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Alto

Nota: En la figura se puede observar que el 76% de los clientes consideran que
la dimensién Empatia en la empresa PANELES LED PERU SAC es percibida

como alta, mientras que un 16% la considera de nivel medio y un 7% de nivel bajo.
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Tabla 9. Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 9%
Medio 41 75%
Alto 9 16%
Total 55 100%

Nota: Elaborado por el investigador

Figura 6: Capacidad de respuesta
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Alto

Nota: En la figura se puede observar que el 75% de los clientes consideran que
la dimension Capacidad de respuesta en la empresa PANELES LED PERU SAC

es percibida como media, mientras que un 16% la considera de nivel alto y un 9%

de nivel bajo.
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Tabla 10. Tangibilidad

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4%
Medio 12 22%
Alto 41 75%
Total
55 100%

Nota: Elaborado por el investigador

Figura 7. Tangibilidad
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Nota: Se puede hallar que el 75% de los clientes consideran que el volumen
Tangibilidad en la corporacion PANELES LED PERU SAC es percibida como
entrada, mientras que un 22% la considera de grado entorno y solo un 4% bajo.

esmerado por el investigador
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Tabla 11. Rendimiento percibido

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4%
Medio 15 27%
Alto 38 69%
Total 55 100%

Nota: Elaborado por el investigador

Figura 8. Rendimiento percibido
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Nota: En la figura se puede observar que el 69% de los clientes consideran que
la dimension Rendimiento percibido en la empresa PANELES LED PERU SAC es

percibida como alta, mientras que un 27% la considera de nivel medio y solo por

un 4% como baja.
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Tabla 12. Expectativas

Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 5%
Medio 10 18%
Alto 42 76%
Total 55 100%

Nota: Elaborado por el investigador

Figura 9. Expectativas
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Nota: En la figura se puede observar que el 76% de los clientes consideran que

la dimension Expectativas en la empresa PANELES LED PERU SAC es percibida

como alta, mientras que un 18% la considera de nivel medio y un 5% lo considera

de nivel bajo.
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Prueba de hipoétesis y correlacion de variables

Tabla 13. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio ,192 55 ,000 ,900 55 ,000
Satisfaccion del ,153 55 ,003 ,941 55 ,010

Cliente

Nota: Elaboracion propia con SPSS V21

Se utilizé el intento de Kolmogorov-Smirnov debido a que el signo utilizado en la

averiguacion fue de 55. Se encontrdé que los datos no seguian una disposicion

normal porque el nivel de significancia era menor a 0.005. Se explotara el

estadistico Rho de Spearman.

Tabla 14. Correlacion de variable dependiente e independiente

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

Servicio del Cliente
Coeficiente 1,000 418
. . de correlacion
e Calidad de Servicio Sig. (bilateral) . 001
Spearma N °5 °5
Coeficiente 418" 1,000
n . L, L,
Satisfaccion del de correlacién
Cliente Sig. (bilateral) ,001 .
N 55 55

Nota: Elaboracion propia con SPSS V21
** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados con respecto a la correlacion de las variables de estudio del Rho de

Spearman, se obtuvo una correlacién positiva moderada de 0.418, lo cual obtuvo

una significancia bilateral de 0.001 siendo menor a 0.005, es decir, que si se mejora

la calidad del servicio de la entidad se tendrd una mejor satisfaccion en la empresa.

Por ende, se acepto la hipotesis alternativa (H1) que existe relacion entre la calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente.
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Tabla 15. Correlaciéon D1 - VD

Correlaciones

Empatia  Satisfaccion
del Cliente
Coeficiente de 1,000 ,355"
Empatia correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 55 55
Spearman Coeficiente de ,355™ 1,000
Satisfaccion del correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,001 .
N 55 55

Nota: Elaboracion propia con SPSS V21

Los resultados con respecto a la correlacion de la dimensién de empatia con la

variable de satisfaccion del cliente en el Rho de Spearman, se obtuvo una

correlacion positiva baja de 0.355, lo cual obtuvo una significancia bilateral de 0.001

siendo menor a 0.005, es decir, que si se mejora la empatia de la entidad se tendra

una mejor satisfaccion en la empresa. Por ende, se acepto la hip6tesis alternativa

(H1) que existe relacion entre la dimensién de empatia y la satisfaccion del cliente.
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Tabla 16. Correlacion D2 - VD

Correlaciones

Fiabilidad Satisfaccion

del Cliente

Coeficiente de 1,000 ,352™
o correlacion

Fiabilidad Sig. (bilateral) . 001

Rho de N 35 35

Spearman Coeficiente de ,352™ 1,000
Satisfaccién del ~ correlacion

Cliente Sig. (bilateral) ,001 :

N 55 55

Nota: Elaboracion propia con SPSS V21

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

Los resultados con respecto a la correlacion de la dimension de fiabilidad con la

variable de satisfaccion del cliente en el Rho de Spearman, se obtuvo una

correlacion positiva baja de 0.352, lo cual obtuvo una significancia bilateral de 0.001

siendo menor a 0.005, es decir, que si se mejora la fiabilidad de la entidad se tendra

una mejor satisfaccion en la empresa. Por ende, se acepto la hipétesis alternativa

(H1) que existe relacion entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del cliente.
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Tabla 17. Correlacion D3 - VD

Correlaciones

Seguridad Satisfaccion
del Cliente

Coeficiente de 1,000 ,399™
) correlacion

Seguridad Sig. (bilateral) . 003

Rho de N 55 55

Spearman Coeficiente de ,399™ 1,000
Satisfaccion del ~ correlacion

Cliente Sig. (bilateral) ,003 .

N 55 55

Nota: Elaboracion propia con SPSS V21

Los resultados con respecto a la correlacién de la dimension de seguridad con la

variable de satisfaccion del cliente en el Rho de Spearman, se obtuvo una

correlacion positiva baja de 0.399, lo cual obtuvo una significancia bilateral de 0.003

siendo menor a 0.005, es decir, que si se mejora la seguridad de la entidad se

tendra una mejor satisfacciéon en la empresa. Por ende, se aceptd la hipotesis

alternativa (H1) que existe relacion entre la dimension de seguridad y la satisfaccién

del cliente.
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Tabla 18. Correlacion D4 - VD

Correlaciones

Capacidad Satisfaccion
de respuesta del Cliente

Coeficiente de 1,000 468"
Capacidad de correlacion

respuesta Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 55 55

Spearman Coeficiente de ,468™ 1,000
Satisfaccion  correlacion

del Cliente Sig. (bilateral) ,000 .

N 55 55

Nota: Elaboracion propia con SPSS V21

Los resultados con respecto a la correlacion de la dimensién de capacidad de

respuesta con la variable de satisfaccion del cliente en el Rho de Spearman, se

obtuvo una correlacion positiva moderada de 0.468, lo cual obtuvo una significancia

bilateral de 0.000 siendo menor a 0.005, es decir, que si se mejora la capacidad de

respuesta en la entidad se tendra una mejor satisfaccion en la empresa. Por ende,

se acepto la hipdtesis alternativa (H1) que existe relacion entre la dimension de

capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.
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Tabla 19. Correlaciéon D5 - VD

Correlaciones

Tangibilidad Satisfaccion

del Cliente

Coeficiente de 1,000 ,349™
I correlacion

Tangibilidad Sig. (bilateral) . 001

Rho de N 55 55

Spearman Coeficiente de ,349™ 1,000
Satisfaccion del correlacion

Cliente Sig. (bilateral) ,001 .

N 55 55

Fuente: Elaboracion propia con SPSS V21

Los resultados con respecto a la correlacion de la dimension de tangibilidad con la
variable de satisfaccion del cliente en el Rho de Spearman, se obtuvo una
correlacion positiva moderada de 0.349, lo cual obtuvo una significancia bilateral de
0.001 siendo menor a 0.005, es decir, que si se mejora la tangibilidad de la entidad
se tendra una mejor satisfaccion en la empresa. Por ende, se acepto6 la hipotesis
alternativa (Hi) que existe relacion entre la dimension de tangibilidad y la

satisfaccion del cliente.
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3.2. Discusion de resultados

En cuanto al Objetivo general, “Determinar cémo se relaciona la calidad de
servicio con la satisfaccion del cliente de la empresa Paneles Led Peru S.A.C.
2022”. Se encontr6 que: en las variables de estudio existe una correlacion del 0,418
lo cual se muestra una correlacion positiva moderada segun el Rho de Spearman
y teniendo una significancia bilateral de 0.001, lo cual se aceptd la hipdtesis
alternativa de que, si existe entre las variables de estudio, por lo cual Alalt (2016)
menciona que las empresas tienen que fomentar el desarrollo de sus talentos de
sus clientes internos ya que es una alternativa para que la empresa siga en

crecimiento.

En cuanto al objetivo especifico 1 que es evaluar de qué manera se relaciona
la dimension de Empatia con la satisfaccion del comprador en la empresa Paneles
Led Perd S.A.C. 2022, lo cual se encontré que: en la dimensién de empatia y la
satisfaccion del se tiene una correlacion positiva baja que segun el Rho de
Spearman fue de 0,355, y con una significancia bilateral de 0.001, lo cual se acept6
la hipdtesis alternativa, lo cual este resultado nos indica que la empresa de paneles
debe seguir mejorando con respecto a la dimensién de empatia de poder ocuparse
una mejorar expectativa al comprador para ello asimismo el personal debe estar
capacitado, por ello en la investigacion de Ramirez (2020) también menciona que
los trabajadores estaban operando sin ningun categoria de agrupacion sumarial,
provocando que las operaciones se realizaran de manera incorrecta y con ciertas
demoras y estoy llego a la insatisfaccion del cliente lo cual provoca que se vaya con

la competencia.

En cuanto al objetivo especifico 2: De qué forma se relaciona la dimension de
fiabilidad con la variable de satisfaccion del comprador en la empresa de Paneles
Led Perd S.A.C. 2022. Se encontr0 que: en la dimension de fiabilidad y la
satisfaccion del comprador se tiene una correlacion positiva baja segun el Rho de
Spearman de 0,352, lo cual significancia bilateral de 0.001, lo cual se acept6 la
hipotesis alternativa, lo cual la organizacion debe conocer dar soluciones a los
problemas que puedan tener con respecto a los compradores, lo cual tiene

semejanza con la investigacion de Ramirez (2020) que considera que las demoras
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en junta brinden respuesta con afinidad que no se realicen reclamos o quejas,

tardanza lo cual resulta ser el clave que la reclamacion no se halla estandarizado.

En cuanto al objetivo especifico 3: De qué manera se relaciona la dimension
seguridad con la variable de satisfaccion del comprador en la entidad Paneles Led
Perd S.A.C. 2022. Lo cual se encontré que: en la dimension de seguridad y la
variable de satisfaccion del cliente se tiene una correlacion positiva baja que segun
el Rho de Spearman fue de 0,399, teniendo una significancia bilateral de 0.003, por
lo cual se acepto la hipotesis alternativa, lo cual este resultado nos da a entender
gue la organizacion debe atender de manera adecuada, y también mejorando en la
documentacion que se le brinda al comprador con el servicio que se brinda para
que el cliente no tenga ninguna duda y no salgo agobiado con la explicacion que le
da el trabajadores y para ellos los trabajadores deben estar entrenado, lo cual indica
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) que la seguridad es la certeza que genera
la entidad y la calma que genera el personal para ingresar al establecimiento de la

entidad sin ninguna preocupacion.

En cuanto al objetivo especifico 4: De qué manera se relaciona la dimension
de capacidad de respuesta con la satisfaccion del comprador en la empresa
Paneles Led Pert S.A.C. 2022. Se encontr6 que en la dimension de capacidad de
respuesta con la variable de satisfaccion del comprador se tiene una correlacion
positiva moderada que segun el Rho de Spearman fue de 0,468, con una
significancia bilateral de 0.000, por lo cual se acepté la hipétesis alternativa, lo cual
se debe seguir adaptando de poder acatar con las necesidades de los
compradores, para que dé estd forma se tengan compradores satisfechos, en
cuanto a lo que indica Arrestegui (2020) hace mencidn que existen varias empresas
que utilizan la capacidad de respuesta como sujeto principal, por lo que se observan
buenas horizontes de los compradores por los productos o servicios que utilizan,
mientras que en otras empresas sucede lo contrario sin ningun concepto de calidad
y riqueza del comprador. aunque, las organizaciones actualmente se esfuerzan por
mejorar sus capacidades de especie de servicio, lo que puede crecer la aceptacion

del cliente

En cuanto al objetivo especifico 5: De qué forma se relaciona la dimension de

tangibilidad con la satisfaccion del comprador en la compafia Paneles Led Peru
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S.A.C. 2022. Se encontré que: en la dimension de tangibilidad y la variable de
satisfaccion del comprador se tiene una correlacion positiva baja que segun el Rho
de Spearman fue de 0,349, con una significancia bilateral de 0.001,lo cual se acept6
la hipotesis alternativa, este tiene como resultado que la corporacién debe seguir
mejorando en el division adonde se atiende al comprador, como ademas la
apariencia con la que cuenta cada trabajador al instinto de los clientes, lo cual la
teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) consideran que la tangibilidad es
la apariencia y dicha que ofrecen las instalaciones del local, la apariencia y los

trabajadores de manera personal.

En cuanto al acatamiento de las correlaciones de variables se encontré que:
realmente hay una correlacion entre ambas variables, lo que quiere declarar que al
incrementarse la calidad de servicio brindado en la organizacion Paneles Led Perua
SAC, habra una mejor satisfaccion del cliente, y esto hara que la empresa cuente

con clientes fieles.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Se concluye que, con respecto al objetivo general existe una correlacion
positiva moderada segun Rho de Spearman de 0,418 entre las variables de estudio,
con una significancia bilateral de 0.001, lo cual se acepto la hipétesis alternativa

gue existe relacion entre las variables de estudio.

En el objetivo especifico 1, se concluye que, existe una correlacién positiva
baja segun Rho de Spearman de 0,355 entre la dimension de empatia y la variable
de satisfaccién del cliente, con una significancia bilateral de 0.001, lo cual se acept6
la hipotesis alternativa que existe relacion entre la dimension de empatia y la

satisfaccion del cliente.

En el objetivo especifico 2, se concluye que, existe una correlacion positiva
baja segun Rho de Spearman de 0,352 entre la dimension de fiabilidad y la variable
de satisfaccion del cliente, con una significancia bilateral de 0.001, lo cual se acept6
la hipotesis alternativa que existe relacion entre la dimensién de fiabilidad y la

satisfaccion del cliente.

En el objetivo especifico 3, se concluye que, existe una correlacién positiva
baja segun Rho de Spearman de 0,399 entre la dimension de seguridad y la variable
de satisfaccién del cliente, con una significancia bilateral de 0.003, lo cual se acept6
la hipétesis alternativa que existe relacion entre la dimension de seguridad y la

satisfaccion del cliente.

En el objetivo especifico 4, se concluye que, existe una correlacion positiva
moderada segun Rho de Spearman de 0,468 entre la dimensidn de capacidad de
respuesta y la variable de satisfaccion del cliente, con una significancia bilateral de
0.000, lo cual se acepté la hipotesis alternativa que existe relacién entre la

dimensién de capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.

En el objetivo especifico 5, se concluye que, existe una correlacion positiva
baja segun Rho de Spearman de 0,349 entre la dimensién de tangibilidad y la
satisfaccion, con una significancia bilateral de 0.001, lo cual se acepté la hipétesis

alternativa que existe relacion entre la dimension de tangibilidad y la satisfaccion.
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4.2. Recomendaciones

En cuanto al objetivo general, es recomendable realizar estudios de mercado
permanentes y conocer las necesidades de los clientes, para lo cual también es
aconsejable realizar una adecuada asignacion de los servicios y las funciones del
departamento de ventas.

Para objetivos especificos de la relacion de empatia y satisfaccion del cliente,
es recomendable escuchar y atender las quejas y sugerencias de los clientes de
manera inmediata, brindandoles soluciones oportunas, porque escuchar a los
clientes puede identificar debilidades y convertirlas en fortalezas.

En cuanto a la relacion de confiabilidad y satisfaccion del cliente, se
recomienda capacitar a los empleados de cada area para que sepan escuchar a
los clientes y brindarles soluciones que los hagan regresar la proxima vez que
compren un producto o servicio.

En relacién con el objetivo especifico de la seguridad y la satisfaccion del
cliente, se recomienda instalar cAmaras de vigilancia, que brinde un ambiente de
confianza a los usuarios, ya que asi los colaboradores podran desempefiarse
mejor, a la vez que los clientes tengan confianza en su seguridad y sus

adquisiciones deben estar protegido.

Los objetivos especificos de capacidad de respuesta y satisfaccién del cliente
deben ser mantenidos y consolidados a través de la formacion continua del
personal, que es fundamental y debe realizarse dentro de la empresa como un
medio eficaz para aumentar la productividad de los empleados. De esta manera,
pueden prepararse para la satisfaccién del cliente manteniendo una relacién con

sus clientes y mostrando su empatia.

Y por ultimo en relacién con el objetivo especifico la relacion de los elementos
intangibles y la satisfaccion del cliente, se recomienda aplicar una estrategia de
marketing enfocada en la calidad del servicio que nos permitira fidelizar a los

clientes actuales y futuros brindando productos de calidad y buen servicio.
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ANEXO 01: Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
OBJETIVO GENERAL
PROBLEMA GENERAL H1: Existe una
i ) ) o ) . ) Determinar como se relaciona la calidad servicio con la satisfaccion del
¢ Cbémo se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente . . correlacion
} cliente de la empresa Paneles Led Pert S.A.C. 2022
de la empresa Paneles Led Pert S.A.C. 2022? significativa entre la V1: Calidad de
calidad de servicio y Servicio
OBJETIVOS ESPECIFICOS . -
PROBLEMAS ESPECIFICOS . _ . . la satisfaccion del
i ] ) . ; Oel: Determinar de qué manera se relaciona la dimension Empatia i
Pel: ¢De qué manera se relaciona la dimension Empatia con la . . ) ] cliente
) 5 ) } con la satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Perd S.A.C.
satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Perd S.A.C. 2022? 2022
Pe2: ¢De qué manera se relaciona la dimension Confiabilidad con la ) ) ) 5 o
) . ) . Oe2: De qué manera se relaciona la dimension Confiabilidad con la
satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Pert S.A.C. 2022? ) B . )
i ) ) » ) satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Perd S.A.C. 2022
Pe3: ¢De qué manera se relaciona la dimension Seguridad con la i ) ) y ]
) y ) ) Oe3: De qué manera se relaciona la dimension Seguridad con la . .
satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Per( S.A.C. 2022? _ . _ ) HO: No existe una
satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Perd S.A.C. 2022 correlacion N

Pe4: ¢De qué manera se relaciona la dimension Capacidad de
respuesta con la satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led
Perd S.A.C. 20227

Pe5: ¢De qué manera se relaciona la dimension Tangibilidad con la
satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led Perd S.A.C. 2022?

Oe4: De qué manera se relaciona la dimension Capacidad de
respuesta con la satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Led
Pert S.A.C. 2022

Oeb: De qué manera se relaciona la dimension Tangibilidad con la

satisfaccién del cliente en la empresa Paneles Led Perd S.A.C. 2022

significativa entre la
calidad de servicioy la
satisfaccion del

cliente

Satisfaccion
del Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 02: Formato de cuestionario

w22 2330 Cuestonano para evalusr i calidad 08 servicio y satsfacciin def chiente on la ergresa PANELES LED PERU SAC

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Cuestionario para evaluar la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa PANELES LED
PERU SAC

Estimado,

Mi nombre es Melecio Huaman Vargas soy alumno de la Universidad Sefior de Sipan, me
encuentro realizando una encuesta para medir la calidad de servicio que brinda la empresa
y la satisfaccion que tiene usted como cliente.

Abajo podra visualizar un cuestionario con las opclones Muy de acuerdo, Ni de acuerdo ni
en desacuerdo, De acuerdo, En desacuerdo y muy en desacuerdo. Sirvase a marcar la
opcidn que mejor describa su percepcion,

Esta encuesta es de caracter anonimo y los datos obtenidos seran utilizados unicamente en
mi investigacion

Le agradezco por su tiempo y su colaboracion.

Q hvargasmelecio@crece.uss.edu.pe (no compartidos) Cambiar de cuenta

&

*Qbligatorio

hetps /idocs google comMomsid/e/ | FARQL SekUTY dWWC2-q1ahpz T ditF a0 YACES o7 BSCE TrG_XIDYwiviewiomm 0]



6/6/22, 23:30

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSekU7YdIWWC2-q1ahpz7 d9tFai0YAC8S ck785CEr7rG_XfDYw/viewform

Cuestk o para

la

lidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa PANELES LED PERU SAC

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO *

Muy de
acuerdo

El personal

siempre ofrece

una atencion )
cordial con el

cliente

El personal esta
dispuesto a

ayudar con las O
necesidades de

los clientes

El personal esta
capacitado para
desempeniar sus O
funciones

La empresa

muestra
flexibilidad con O

sus clientes

El personal de la

empresa esta

preparado para O
dar soluciones

La empresa
cumple con lo O
que ofrece

Cuando ha

tenido

problemas con

los productos, la O
empresa ha

sabido

De acuerdo

O

O

Ni de acuerdo
nien
desacuerdo

O

O

En
desacuerdo

O

O

Muy en
desacuerdo

O

2/6
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6/6/22, 23:30 Ct

la

lidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa PANELES LED PERU SAC

solucionarlos

La empresa
entrega
informacion
detallada y
exacta de los
productos

La empresa
cuenta con
documentos
que permitan su
funcionamiento

La empresa le
dala
oportunidad de
evaluar la
informacion de
los productos

El personal de la
empresa le
ayudo a
despejar sus
dudas durante
su visita

La empresa
tiene la
capacidad de
ofrecerte
soluciones

El personal tiene
la capacidad
para responder
asus
necesidades

La empresa
cuenta con
instalaciones
comodas y
seguras

El local de la
empresa es
accesible para
n todos los
clientes

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSekU7YdIWWC2-q1ahpz7 d9tFai0YAC8S ck785CEr7rG_XfDYw/viewform

o para

O

O

O

O

O

O

O

O

O

3/6
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6/6/22, 23:30 Cuestk o para luar la calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la empresa PANELES LED PERU SAC

El personal esta

debidamente

uniformado e O O O O
identificado

El producto O O O O

entregado

cumple con las
propiedades y
condiciones
ofrecidas

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSekU7YdIWWC2-q1ahpz7 d9tFai0YAC8S ck785CEr7rG_XfDYw/viewform

O

4/6
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6/6/22, 23:30

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSekU7YdIWWC2-q1ahpz7 d9tFai0YAC8S ck785CEr7rG_XfDYw/viewform

Cuestk o para

la

lidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa PANELES LED PERU SAC

CUESTIONARIO PARA EVALUAR AL SATISFACCION DEL CLIENTE *

Muy de
acuerdo
El servicio
ofrecido por la
empresa es O
bueno

Los productos
ofrecidos por la
empresa son
buenos

Los productos

cumplen con

las O
caracteristicas

ofrecidas

El producto
recibido en su
dltima compra
cumple con lo
quele
prometieron

Los productos y
servicios
recibidos en la
empresa
cumplieron con
sus
expectativas

Los productos
ofrecidos por la
empresa
superan a los
de la
competencia

O

De acuerdo

O

O

Ni de acuerdo
nien
desacuerdo

O

O

En
desacuerdo

O

O

Muy en
desacuerdo

O

5/6
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSekU7YdIWWC2-q1ahpz7 d9tFai0YAC8S ck785CEr7rG_XfDYw/viewform

la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa PANELES LED PERU SAC

La atencion que
se le brindo en
la empresa
supero su
dltima
experiencia

Las opiniones
que recibio de
la empresa las
pudo ver
reflejado en su
visita

Enviar

Borrar formulario

Este formulario se creé en UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN. Notificar uso inadecuado

Google Formularios

6/6
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Anexo 03: Validacion por expertos

FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

Nombre de Juez Validador Marco Agustin Arbull Ballesteros

Profesién Ingeniero de sistemas

Grado universitario Doctor en administracion

Especialidad Investigacion en administracion
Experiencia profesional en afios 18

Cargo Docente Universitario — Gerente de Investigacion ITXIN

Calidad de servicio y la satisfaccidn de los clientes de empresa Paneles Led Peru Sac. 2022

DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Tesista

Huamadn Vargas Melecio

Especialidad

Administracion

Instrumento evaluado

Cuestionario para encuesta

Objetivo General y
especificos del Trabajo de
investigacion

Objetivo General: Determinar qué relacion existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de empresa Paneles Led Peru
Sac. 2022

Objetivo especifico 1: Determina qué relacién existe entre la empatiay la
satisfaccién de los clientes de empresa Paneles Led Peru Sac. 2022
Objetivo especifico 2: Determinar qué relacioén existe entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los clientes de empresa Paneles Led Peru Sac. 2022
Objetivo especifico 3: Determinar qué relacién existe entre la
responsabilidad y la satisfaccion de los clientes de empresa Paneles Led
Peru Sac. 2022

Objetivo especifico 4: Determinar qué relacién existe entre la capacidad
de respuestay la satisfaccidn de los clientes de empresa Paneles Led Peru
Sac. 2022

Objetivo especifico 5: Determinar qué relacidn existe entre la tangibilidad
y la satisfaccidn de los clientes de empresa Paneles Led Peru Sac. 2022

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y
DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

Detalle de los items del
instrumento

El instrumento utilizado estd compuesto por 25 preguntas basadas en la
revisiéon de la literatura, luego del juicio de expertos que determinarad la
validez de contenido, serd sometido a prueba piloto para calcular la
confiabilidad con el coeficiente de Cronbach y finalmente sera aplicado a
las unidades de analisis de esta investigacion.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

ITEM MANTENER | MODIFICAR | OBSERVACIONES
DIMENSION 1: Empatia
El personal siempre ofrece una atencion cordial X
con el cliente
El personal esta dispuesto a ayudar con las X
necesidades de los clientes
El personal esta capacitado para desempefiar sus X
funciones
La empresa muestra flexibilidad con sus clientes X
DIMENSION 2: Fiabilidad
El personal de la empresa esta preparado para dar X
soluciones
La empresa cumple con lo que ofrece X
Cuando ha tenido problemas con los productos, la X
empresa ha sabido solucionarlos
DIMENSION 3: Seguridad
La empresa entrega informacion detallada y X
exacta de los productos
La empresa cuenta con documentos que permitan X
su funcionamiento
La empresa le da la oportunidad de evaluar la X
informacién de los productos
El personal de la empresa le ayudo a despejar sus X
dudas durante su visita
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta
La empresa tiene la capacidad de ofrecerte X
soluciones
El personal tiene la capacidad para responder a X
sus necesidades
DIMENSION 5: Tangibilidad
La empresa cuenta con instalaciones comodas y X
seguras
El local de la empresa es accesible para todos los X
clientes
El personal estd debidamente uniformado e X
identificado
El producto entregado cumple con las X

propiedades y condiciones ofrecidas
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
ITEM MANTENER | MODIFICAR |[OBSERVACIONES

DIMENSION 1: Rendimiento percibido

El servicio ofrecido por la empresa es bueno

Los productos ofrecidos por la empresa son X

buenos

Los productos cumplen con las X

caracteristicas ofrecidas

El producto recibido en su ultima compra X

cumple con lo que le prometieron

DIMENSION 2: Expectativas

Los productos y servicios recibidos en la X

empresa cumplieron con sus expectativas

Los productos ofrecidos por la empresa X

superan a los de la competencia

La atencion que se le brindo en la empresa X

supero su Ultima experiencia

Las opiniones que recibio de la empresa las X

pudo ver reflejado en su visita

APRECIACION CUALITATIVA DEL JUEZ

CRITERIOS
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
Presentacion del instrumento X
Pertinencia variable - X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Las preguntas estan disefiadas para escala dicotomicas y no de

Comentarios Generales . . . . L .
Likert. Se sugiere definir cudl es la opcidn mas adecuada.

Observaciones Sin observaciones

7
/ "/

Vi
e —

Ing. Marco Agustin Arbuli Ballesteros.
Magister en Administracién.
Doctor en Administracion.
CIP- 236031

Nombre del Juez

DNI: 16756158
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FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

Nombre de Juez Validador Rafael Martel Acosta
Profesién Licenciado en administracion
Grado universitario Doctor en administracion
Especialidad Investigacion en Administracion
Experiencia profesional en afios 10

Cargo Docente Universitario

Calidad de servicio y la satisfaccidon de los clientes de empresa Paneles Led Perd Sac.

2022

DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Tesista

Huamadn Vargas Melecio

Especialidad

Administracion

Instrumento evaluado

Cuestionario para encuesta

Objetivo General y
especificos del Trabajo de
investigacion

Objetivo General: Determinar qué relacion existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de empresa Paneles Led Peru
Sac. 2022

Objetivo especifico 1: Determina qué relacion existe entre la empatiay la
satisfaccién de los clientes de empresa Paneles Led Perd Sac.2022
Objetivo especifico 2: Determinar qué relacion existe entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los clientes de empresa Paneles Led Peru Sac. 2022
Objetivo especifico 3: Determinar qué relacién existe entre la
responsabilidad y la satisfaccion de los clientes de empresa Paneles Led
Peru Sac. 2022

Objetivo especifico 4: Determinar qué relacién existe entre la capacidad
de respuestay la satisfaccidn de los clientes de empresa Paneles Led Peru
Sac. 2022

Objetivo especifico 5: Determinar qué relacidn existe entre la tangibilidad
y la satisfaccidn de los clientes de empresa Paneles Led Peru Sac.2022

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y
DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

Detalle de los items del
instrumento

El instrumento utilizado estd compuesto por 25 preguntas basadas en la
revision de la literatura, luego del juicio de expertos que determinard la
validez de contenido, serd sometido a prueba piloto para calcular la
confiabilidad con el coeficiente de Cronbach y finalmente sera aplicado a
las unidades de analisis de esta investigacion.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

ITEM MANTENER | MODIFICAR | OBSERVACIONES
DIMENSION 1: Empatia
El personal siempre ofrece una atencidn cordial con X
el cliente
El personal estd dispuesto a ayudar con las X
necesidades de los clientes
El personal esta capacitado para desempefiar sus X
funciones
La empresa muestra flexibilidad con sus clientes X
DIMENSION 2: Fiabilidad
El personal de la empresa estd preparado para dar X
soluciones
La empresa cumple con lo que ofrece X
Cuando ha tenido problemas con los productos, la X
empresa ha sabido solucionarlos
DIMENSION 3: Seguridad
La empresa entrega informacion detallada y exacta X
de los productos
La empresa cuenta con documentos que permitan X
su funcionamiento
La empresa le da la oportunidad de evaluar la X
informacién de los productos
El personal de la empresa le ayudo a despejar sus X
dudas durante su visita
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta
La empresa tiene la capacidad de ofrecerte X
soluciones
El personal tiene la capacidad para responder a sus X
necesidades
DIMENSION 5: Tangibilidad
La empresa cuenta con instalaciones cémodas y X
seguras
El local de la empresa es accesible para todos los X
clientes
El personal estd debidamente uniformado e X
identificado
El producto entregado cumple con las propiedades X

y condiciones ofrecidas
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

ITEM MANTENER | MODIFICAR [ OBSERVACIONES

DIMENSION 1: Rendimiento percibido

El servicio ofrecido por la empresa es bueno

Los productos ofrecidos por la empresa son
buenos

Los productos cumplen con las caracteristicas
ofrecidas

El producto recibido en su dltima compra
cumple con lo que le prometieron

DIMENSION 2: Expectativas

Los productos y servicios recibidos en la
empresa cumplieron con sus expectativas

Los productos ofrecidos por la empresa superan
a los de la competencia

La atencion que se le brindo en la empresa
supero su Ultima experiencia

Las opiniones que recibio de la empresa las
pudo ver reflejado en su visita

APRECIACION CUALITATIVA DEL JUEZ

CRITERIOS EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
Presentacion del instrumento X
Pertinencia variable - indicadores X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacién X

Precisar si la escala serd nominal u ordinal para tener

Comentarios Generales . i .
claro el tratamiento estadistico a seguir.

. Sin observaciones
Observaciones

\
\
|
{

\

S—— | A T~
oot >
Rafael/Martel
Mge. Admnisracin de

Nombre del Juez

DNI: 40701866
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FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

Nombre de Juez Validador EMMA RAMOS FARRONAN

Profesién Licenciada en administracion

Grado universitario Doctora en Educacién
Especialidad Investigacion en administracion
Experiencia profesional en afios 20

Cargo Docente Universitario — Investigadora RENACYT

Calidad de servicio y la satisfaccidon de los clientes de empresa Paneles Led Perd Sac.

2022

DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Tesista

Huaman Vargas Melecio

Especialidad

Administracion

Instrumento evaluado

Cuestionario para encuesta

Objetivo General y
especificos del Trabajo de
investigacion

Objetivo General: Determinar qué relacion existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccidn de los clientes de empresas Paneles Led Peru
Sac. 2022

Objetivo especifico 1: Determina qué relacion existe entre la empatiay la
satisfaccién de los clientes de empresa Paneles Led Peru Sac. 2022.
Objetivo especifico 2: Determinar qué relacion existe entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los clientes de empresa Paneles Led Peru Sac. 2022
Objetivo especifico 3: Determinar qué relacién existe entre la
responsabilidad y la satisfaccion de los clientes de empresa Paneles Led
Peru Sac. 2022

Objetivo especifico 4: Determinar qué relacién existe entre la capacidad
de respuestay la satisfaccion de los clientes de empresa Paneles Led Peru
Sac.20122

Objetivo especifico 5: Determinar qué relacidn existe entre la tangibilidad
y la satisfaccion de los clientes de empresas Paneles Led Perd Sac 2022

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y
DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

Detalle de los items del
instrumento

El instrumento utilizado estd compuesto por 25 preguntas basadas en la
revision de la literatura, luego del juicio de expertos que determinara la
validez de contenido, serd sometido a prueba piloto para calcular la
confiabilidad con el coeficiente de Cronbach y finalmente sera aplicado a
las unidades de analisis de esta investigacion.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

ITEM MANTENER | MODIFICAR | OBSERVACIONES
DIMENSION 1: Empatia
El personal siempre ofrece una atencion cordial X
con el cliente
El personal estd dispuesto a ayudar con las X
necesidades de los clientes
El personal estd capacitado para desempefiar sus X
funciones
La empresa muestra flexibilidad con sus clientes X
DIMENSION 2: Fiabilidad
El personal de la empresa estd preparado para dar X
soluciones
La empresa cumple con lo que ofrece X
Cuando ha tenido problemas con los productos, la X
empresa ha sabido solucionarlos
DIMENSION 3: Seguridad
La empresa entrega informacion detallada y X
exacta de los productos
La empresa cuenta con documentos que permitan X
su funcionamiento
La empresa le da la oportunidad de evaluar la X
informacién de los productos
El personal de la empresa le ayudo a despejar sus X
dudas durante su visita
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta
La empresa tiene la capacidad de ofrecerte X
soluciones
El personal tiene la capacidad para responder a X
sus necesidades
DIMENSION 5: Tangibilidad
La empresa cuenta con instalaciones comodas y X
seguras
El local de la empresa es accesible para todos los X
clientes
El personal estd debidamente uniformado e X
identificado
El producto entregado cumple con las X

propiedades y condiciones ofrecidas
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

ITEM MANTENER [ MODIFICAR | OBSERVACIONES

DIMENSION 1: Rendimiento percibido

El servicio ofrecido por la empresa es bueno

Los productos ofrecidos por la empresa son
buenos

Los productos cumplen con las caracteristicas
ofrecidas

El producto recibido en su dltima compra
cumple con lo que le prometieron

DIMENSION 2: Expectativas

Los productos y servicios recibidos en la
empresa cumplieron con sus expectativas

Los productos ofrecidos por la empresa superan
a los de la competencia

La atencion que se le brindo en la empresa
supero su Ultima experiencia

Las opiniones que recibié de la empresa las
pudo ver reflejado en su visita

APRECIACION CUALITATIVA DEL JUEZ

CRITERIOS EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
Presentacion del instrumento X
Pertinencia variable - indicadores X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Verificar si los items corresponden al fundamento teérico

Comentarios Generales . . .,
para realizar una buena discusion.

. Sin observaciones
Observaciones

Dra. Emma Veronica Ramos Farronadn
Cédigo Renacyt: P0053082
Grupo: CM/ Nivel: IV
FIRMA

Nombre del Juez

DNI: 40545530
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Anexo 04: Carta de la empresa

s PANELES W& PERU

LED DISPLAY MANUFACTURER

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Sefiores:
Vicerrectorados de Investigacion

Universidad Sefior Sipan

Presente:

Yo Huaman Vargas Francisco, identificado con el DNI N° 43702118 En calidad de
representante legal de la empresa Paneles Led Peru S.A.C. Ruc 20601118263, AUTORIZO
al Sr Huaman Vargas Melecio, estudiante de la Escuela profesional de Administracion de la
Universidad Sefior Sipan.

Para que utilice datos e informaciéon de mi representado para fines exclusivo de
elaboracion de tesis titulada “Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En La Empresa
Paneles Leds Peru S.A.C 2022”

Lima, 08 junio de 2022

Av. Republica de Argentina Nro. 344 Int. M110
Telefono 992 685 180
panelesledsperu@gmail.com
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Anexo 5. Resolucién de proyecto

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIEMCIA S EMPRE SARIALES
RE SOLUCION N*0327-2023-FACEM-UE S

Chicfayo, 17 da junio de 20E2.

WIETO:

El Oficka WE3198:2025FACEN:DEUEE di fecha 15082022, presemiads por o Olecior de & Escusla Frolesonal de
Adminsirackin ¥ o proveido dod Decano di & FACER. de kecha 16DEREZE, donde solicia &l cambio de THuks ot Progeoto de
Tesks, de esludianies del X ccka, Sec "0 @ cango del Docente, Or. Miska Kerino Hiflez, de & EF de Adminkinacin, v

CONBIDERANDD:

Cue, de condormidad con fa Ley Universiiara B 30230 en su aniodo 45° que a la ks dices Oblencidn de gados y thuos: La
ohlenckdn de grados y 1HUCS se realzard de aoserdo a las exgendias amaddmicas que cada universidad cotablesoa on sus
respacivas nomas inlemas. Los requisios minimos son los dguienies: 45.1 Grade de Bachiler requiers habar aprobado os
esiudics de pregrado. asl como b aprobadidn de un irabao de Pvestgackn y o conodimiento de un doma esranpeo, de
prederenoia inghes o lzngua naliva

O, segon A 31° del Reglamenio di Investigacidn de & Universidad Sefior de Sipdn, aprobado oon Resolucian de Direoiorio
[ 159201 WIPD-WUES de fecha 08 de noviembre de 2019, indica gue La Investigecidn Formalva es un procesa de geneacida
de conoomienio, asadiade con el proceso de enseflanaa — aprend@aje, cuya gesibn aoadémica ¥ adminisimliva esh a cango
de la DHraccitn de cada Escusla Profesonal.

Cue, 2l Al 357 del Reglamenie de Investigacian, Indika que el Comild e Investigacitn de @ escusla profesional apnicts &
lema de propecio de invesligadén y del rabajo de investgackn aconde a s lineas de nvesigacdn instBscknal

Estandd a [0 exipuesio y on use di las atribuciones conber idas v de condomidad con las nomas y reglamenios sigenies;

BE REELELVE

ARTICULD 1%: AFROBAR ol oamblo del Tibalo del Proyecio de Tesis, def estudiante del X cico, Sec. C, de la E&F de|

Adminsirackn, segln s indca an el ouedro adjunta:

HE .II.';E.LIZHII-H TITULC DE LiMEA DE
NOM 3 TESIS INVE ETIZACION
o HUAKMAN CALIDAD DE SERVICIO ¥ EATIEFACCION DEL GESTEON
VARGAE CLIENTE EN LA EMFREEA FANELES LEDE FERU EMFRESARIAL ¥
MELECID E&C. 2022 ENMFREMDIMIENTO

ARTICULD £*: DEJAR MM EFECTO, la resoksckn N 0920-FACEMISS-2021, de fecha Z2102021, numera 17

REG|ETRE 8E, COMUNIQUE EE ¥ ARCHIWE 8E

E—E
- i
iy
-~
-~
;“Mﬂﬂm

Ve, wllnd’ oy £ i o 8 ey

UKTVERSIBAD SERDR DE SIPAN
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Anexo 6. Formato T1

]$ | UNIVERSIDAD
SENDOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
[LICENCIA DE USO)

Pimentel, 10 de marzo del 2023
Sefiores
Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan

Frezente. -
El suscrita:

Melacio Huaman Yargas con DNI 31481283

En mi calidad de autor excluzivo de la investigaciontitulada: Calidzd de servicio y satisfaccion del
clierte en la Empresa paneles leds Perd 5.4.C. 2022, presentado v aprobado en el afo 2022 coma
requisitoc para optar el titulo de Licenciado en Administracion , de la Facultad de Ciencias
Empresariales , Programa Académico de ADMIMIETHAEIIﬁN, paor medio del presente escritoautorizo
(autarizamas) al Vicerrectarado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para gue, en
deszarrollo de |z prezente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi [nuestra) trabajo y muestre
al munda la produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grada, 3
traves de |a visibilidad de su contenideo de |z siguienta manera:
¥ |oz usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a traves del
Reposzitoric  Institucionzl en el portal web del Repositoric  Institucional
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacian del pais y del exteriar.
* Sg permite |z consulta, reproduccion parcizl, total o cambio de formate con fines de
conservacion, 3 los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad zcadeémica, siempre v cuando mediznte |2 correzpondients cita
bibliografica se le de cradito al trabajo de investigacion v a su autor.
Oe conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislative N2 322, En efecto, la

Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacien de respetar los derechos de autor, para lo cual

tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDDS ¥ NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD
Huzman Yargas Melecio 31431268 I .
[ s
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Anexo 7. Aplicacién de la encuesta

LINK DE LA ENCUESTA EN FORMULARIO GOOGLE

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSekU7YdIWwC2qlahpz7d9tFai0YAC8Sck785CEr7r

G_XfDYw/viewform
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Anexo 8. Reporte de TURNITIN

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION Melecio Huaman Vargas
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA PAMELE
S LEDS PERU SAC 2022
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
9245 Words 48930 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARD DEL ARCHIVD
43 Pages 147 .BKB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
May 8, 2023 10:37 AM GMT-5 May 8, 2023 10:38 AM GMT-5

@ 23% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

= 19% Base de datos de Internet = 3% Base de datos de publicaciones
= Base de datos de Crossref = Base de datos de contenido publicado de Crossr

* 21% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

= Material bibliografico = Material citado

* Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 9. Acta de originalidad

Universidad
u g S Sefor de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Inwesligacion v
Responsabilidad- Social de la Escuela Profesional de Adminisfracion y revisor de la
invastigacion aprobada medianie Resoclucion M 327-2022-FACEM-USS, presentado por
elfla Bachiller, Huaman Vargas Melecio, con su tesis Tilulada Calidad de servicio y
satisfaccion del clisnte en la empresa Paneles Leds Pend SAC 2022,

Se daja conslancia que la investigacion antes indicada fiene un indice da similibud
dal 23% verificable en &l raporie final del andlisis de originalidad mediante &l software de
similitud TURMITIM.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias deleciadas no
constituyen plagio y cumpla con lo establecido en la directiva sobra &l nivel de similitud de
producios acreditables de invesligacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N
Z221-2019PD-USS da la Universidad Sefior de Sipan.

Fimeniel, 14 de junio de 2023

I.""-H_\-h" _,l"'r T_rf-::"/h\\
! H'\._.l"‘l-’ll. '5";!':‘\:: Il'l.
Dr. Abraham Jbsé Garcia Yovera

DMl N® BO270538
Ezcuela Academico Profesional de Administracidn.
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