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RESUMEN

La presenta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de la tienda Ripley en Plaza Lima Sur durante el periodo
2017, la investigacion se orienté a dar respuesta al problema de investigacion ¢Cudl es la
relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la tienda Ripley de Plaza
Lima Sur — 20177, para este fin la investigacion siguié un enfoque cuantitativo, con un tipo de
investigacion descriptiva, correlacional de disefio no experimental. La poblacion fueron los
clientes de la empresa Ripley, que suman un promedio de 1560 por mes, la muestra fue de
64 clientes. Entre los resultados se encuentra que existe una relacion directa y altamente
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la tienda Ripley de plaza
lima sur. Las dimensiones de la variable independiente presentan los siguientes niveles: la
dimension elementos tangibles presenta un nivel alto, la dimensién fiabilidad presenta un
nivel medio, la dimension capacidad de respuesta presenta un nivel bajo, la dimensién

seguridad presenta un nivel alto, La dimension empatia presenta un nivel medio.

Palabras claves: satisfaccion del cliente, calidad de servicio
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ABSTRACT

The present investigation aimed to determine the relationship between service quality and
customer satisfaction of the Ripley store in Plaza Lima Sur during the period 2017, the
research was oriented to answer the research problem. What is the relationship between the
Quality of service and customer satisfaction of the Plaza Lima Sur - 2017 Ripley store? For
this purpose the research followed a quantitative approach, with a type of descriptive,
correlational research of non - experimental design. The population was Ripley's customers,
which total an average of 1560 per month, the sample was 64 customers. Among the results
is that there is a direct and highly significant relationship between quality of service and
customer satisfaction in the Ripley de plaza lima sur store. The dimensions of the
independent variable have the following levels: the tangible elements dimension presents a
high level, the reliability dimension presents a medium level, the dimension responsiveness
presents a low level, the security dimension presents a high level, the dimension empathy
presents An average level.

Keywords: customer satisfaction, quality of service
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INTRODUCCION

Actualmente el mundo esté evolucionando a gran velocidad, donde los retos y las
oportunidades de calidad, tecnologia y administracion estan incrementado con el
transcurso del tiempo por ello las organizaciones enfrentan la necesidad de mejorar

la calidad del producto o servicio que brindan u ofertan.

Es decir, la calidad del servicio puede ser una consecuencia o un antecedente de
la satisfaccion, se debe determinar si el propdsito es tener clientes satisfechos en
cuanto a la presentacion del servicio o por el contrario brindar un maximo nivel de

calidad de servicio percibido.

Es por esto que el presente trabajo se refiere al tema de si existe una relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, en el que se puede observar
como es que los clientes se siente al comprar un producto en la tienda Ripley, estan

satisfecho o insatisfecho con la calidad de servicio.

Por consiguiente la finalidad de este trabajo de investigacion tiene por objetivo el
determinar o identificar la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la tienda Ripley de plaza lima sur, y asi en base a los resultados elaborar
una serie de recomendaciones las cuales ayuden a disminuir el porcentaje de

rotacion en la organizacion.

Para su presentacion el trabajo se dividi en cinco capitulos los cuales se

describen a continuacion.

En el capitulo I. Se presenta el planteamiento del problema de investigacion, los
objetivos general y especificos, la justificacion, limitaciones de la misma y se aborda
el desarrollo de la metodologia que habréa de utilizarse en la investigacion.

En el capitulo Il Marco Teérico. Se encontrardn los conceptos y definiciones

basicas de la rotacion de personal, asi como teorias que le dan soporte al proyecto.

En el capitulo 1l Marco Metodologico. Se llevara a cabo la investigacion para

cumplir con los objetivos planteados en el primer capitulo, también se presenta la
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informacion recabada por medio de la entrevista y los cuestionarios realizados, asi

como su analisis.

En el capitulo V se dara la propuesta de investigacion con respecto al estudio

realizado.

En el capitulo VI se daran las conclusiones y recomendaciones con respecto al

estudio realizado

Xiv



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Situacién Probleméatica

Actualmente la calidad de servicio al cliente es de gran importancia debido al
ambiente creciente y competitivo de los negocios. Ya que los usuarios son cada vez

mas exigentes y muy poco dados al perdon.

Por eso nuestros clientes no exigen solamente calidad en los productos, precios
bajos y tecnologia de punta, sino que también es un requisito imprescindible la

calidad en el servicio que se les brinda, ya que esto garantiza el éxito.

Tratar bien a los consumidores no solo posibilita cerrar una venta si no que tiene
impacto que va mucho mas all4d de eso y que tiene unos efectos que se alargan
mucho mas en el tiempo, ya que la influencia que tiene el trato que los consumidores

reciben se aplica mucho mas alla del momento exacto en que se realiza la venta.
Contexto internacional

En Cuba (Gonzéles, 2015), en su investigacién realizada tuvo como objetivo
“evaluar la calidad percibida por los usuarios en una entidad bancaria en la provincia
de Cienfuegos”, logrando mediante su desarrollo identificar las principales factores
gue insatisfacen en la calidad del servicio a partir de las diversas percepciones de los
clientes. Asi, determinando elaborar una gestion de procesos de mejoramiento para
la calidad percibida en dicha entidad bancaria, ya que en distintas instituciones

bancarias de Cuba no se realizaba un seguimiento de atencién hacia al usuario.

En Colombia Duque y Chaparro (2012), en la investigacion que realizaron tuvieron
como objetivo “medir la percepcion de la calidad de servicio de la educacion por
parte de los estudiantes de los tres ultimos semestres de las carreras que brinda la
UTPC”, expresando “la importancia de evaluar la calidad de la educacion que se
imparte en la Universidad Pedagogica y Tecnoldgica de Colombia, sede Duitama”. La
evaluacion presentada por la investigacion fue definida y gestionada teniendo en
cuenta a todos los publicos o si, por el contrario, sélo se ha hecho desde la parte
directiva, administrativa, gubernamental, y si los estudiantes se sienten satisfechos

con la calidad de la educacion que se les esta impartiendo.
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En Venezuela (Diaz, 2012) en su investigacion expreso que “las instituciones
financieras para tener un mayor crecimiento organizacional deben hacer mayor
intensidad en la calidad de servicio brindando un buen trato y comodidad. Asi, que se
propuso evaluar la calidad de servicio como estrategia financiera para impulsar la
productividad en el mercado Bancario de Ciudad Bolivar. Permitiendo analizar la
competitividad de la satisfaccion del cliente en el futuro ya que en la mayoria el

mercado empresarial es complejo y exigente”.

Contexto nacional

En Lima Huerta (2015) propuso identificar el grado de satisfaccion de los clientes
atendidos en el Topico de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, cuyos resultados se midi6 mediante el método SERVQUAL,
logrando concluir que los clientes actualmente son cada vez mas exigentes,
buscando superar sus expectativas en diferentes tramites que realizan en dicho

establecimiento..

En Lima Berrios (2015), en su reportaje titulado “al mes hay 10 mil reclamos por
mala atencién en el Seguro Social realizado en Lima”, detall6 que “en el afio 2014,
mas de 124 mil clientes manifestaron quejas por demora en entrega de
medicamentos, en citas médicas, prestacion de servicio entre otros. Donde hubo 6
mil 877 casos en las EPS, y después en seis meses, el MINSA reporté 127 reclamos
por supuestas negligencias médicas en hospitales de Lima. En un solo dia, 342
personas reclamaron por las supuestas demoras en citas, falta de informacion,
dificultades en la entrega de medicamentos y otros servicios en las redes y
hospitales del Seguro Social a nivel nacional. Detalla, ademas, que el mayor nimero
de casos se concentra en las redes asistenciales de Lima y Callao: Almenara,

Rebagliati y Sabogal”.
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En Lima Briones (2014), en su programa de “satisfaccion al cliente en la calidad
del servicio del Instituto Britdnico Lima”, sustento que “el nivel de calidad de servicio
al cliente es muy bueno pero podria mejorarse, ya que mayormente las
incomodidades percibidas por los clientes es el tiempo que tienen que esperar para
poder matricular a sus hijos ya que, en algunas oportunidades la cola ha demorado
hasta tres horas. Concluyendo que los britAnicos mas poblados que presentan dicho

problema en cada semestre de matricula son los de surco y san miguel”.

Contexto local

En Chiclayo la Republica (2015), en su reportaje titulado Defensoria y Fiscalia
verifican que cocina de Hospital Es Salud es antihigiénica y vetusta. En estado de
alarma se encuentra el Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo Chiclayo. No solo La
infraestructura deteriorada, el hacinamiento, el retraso en la entrega de las citas
médicas son los males que afectan al nosocomio. La Defensoria del Puebloy
la Fiscalia de Prevencién del delito comprobaron que el area de la cocina es
antihigiénica por lo que segun las autoridades no garantiza las condiciones de
salubridad pese a que su responsabilidad es atender con alimentos a 300 pacientes
hospitalizados y médicos de guardia. El jefe de la Oficina Defensorial en
Lambayeque, Julio Hidalgo Reyes, y la fiscal Ivon Zarate Izquierdo, desarrollaron una
inspeccion en el area de cocina, servicio de quimioterapia y consultorios externos,

ademas del area de emergencia. Los resultados de esta visita no fueron alentadores.

En Chiclayo La revista Gestion (2015), en su reportaje titulado Indecopi confirma
sancion a InkaFarma por redondeo de precios en prejuicio de consumidores. La sala
especializada en proteccion al consumidor del Indecopi confirmdé la sancién impuesta
a la empresa Eckerd Peri S.A (InkaFarma) de s/15,400 por haber efectuado el
redondeo de precios en prejuicio de los consumidores, tras inspecciones realizadas a
dos establecimientos a InkaFarma Chiclayo. Se pudo verificar que el precio

efectivamente cobrado era superior al precio consignado para los productos
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adquiridos y el indicado en el recibo de pago, por lo que en la practica el adquiriente
no recibia el vuelto respectivo por tales compras. Como sabemos el codigo de
proteccion y defensa del consumidor prohibe que los proveedores redondeen el
precio de los productos que comercializan en prejuicio de los consumidores, salvo
que estos acepten o manifiesten su conformidad de forma expresa. Indecopi resalto
gue dicho redondeo se ejecuta, en algunos casos, cuando al cliente no se le entrega

el vuelto en monedas de baja denominacion.

La tienda Ripley de Plaza Lima Sur no escapa esta realidad a pesar que es una
de las mas grandes compafiias del sector retail, que ofrece accesorios y productos
variados con un calidad buena para el hogar y su necesidad, se observa que existe
insatisfaccion por parte de los clientes, debido a la experiencia de consumo, las
expectativas y la calidad del producto. De ahi surge el interés para realizar esta
investigacion referente a cuél es la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.

1.2. Formulacién del Problema.

¢, Cudl es la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la
tienda Ripley de Plaza Lima Sur - 20177

1.3. Delimitacién de la investigacion

Esta investigacion tiene prevista realizarse en los meses de Abril hasta Julio. Para
ello se ha tomado como referencia la tienda Ripley de Plaza Lima Sur; a la vez el
objeto de estudio seran los clientes de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, las cuales

fueron sometidas a una encuesta presentada para poder llegar al resultado adquirido

1.4. Justificacion e importancia de la investigacion

“La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente tienen el mismo significado

cuando la calidad es subjetiva, es decir tiene en cuenta la percepcion que el cliente
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tiene en cuanto al cumplimiento de las necesidades, requisitos y expectativas”.
Vézquez (1996)

Por tal motivo resulta de mucha importancia crear sensibilidad hacia el cliente
debido a que es la Unica manera de mantener la relacion a largo plazo y afiadir valor
a la lealtad de este con la empresa, siendo necesario realizar revisiones continuas
con el objetivo de conocer las necesidades de los clientes y de esta manera poder
satisfacerlos, asi como también aplicar herramientas que permitan su mejoramiento
continuo lo que contribuye a generar satisfaccion al cliente y ventaja competitiva en

el mercado actual.

Justificacion practica

La tienda Ripley realiza descuentos en todos sus productos; ademas realiza otras
promociones para mantener la calidad del servicio y la satisfaccion de sus clientes,

con la finalidad de lograr posicionamiento empresarial en el mercado.

La Justificaciéon Tedrica

La relacién de las variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente
permitira siguiendo el Modelo SERVQUAL las dimensiones de calidad medir que la
satisfaccion de los clientes y explicar estos procesos mediante teorias, segun los
autores en 1985 Parasuraman, Berry y Zeithaml afirman que “la medicién de la
satisfaccion del cliente con diferentes aspectos de la calidad del servicio (...) se
desarrolla un instrumento de investigacién de cuestionario llamado SERVQUAL el
cual se basa en que los usuarios pueden evaluar la calidad del servicio de una
empresa al comparar las percepciones que tienen del servicio con sus propias
expectativas. Considerandose el modelo SERVQUAL como un instrumento de
medicion genérica que se puede aplicar en una amplia gama de industrias de

servicio, donde su forma bésica, la escala incluye 22 reactivos de percepcion y una
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serie de reactivos de expectativas, reflejando las cinco dimensiones de la calidad del

servicio”.

La Justificacion metodoldgica

En este trabajo servird para demostrar que la relacion de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, a mediano y largo plazo, permite realizar mejoras continuas
al posicionamiento de la marca, con mayores ofertas, entre otras estrategias; se
determind el objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes en la tienda Ripley de plaza lima sur.

Es por ello que se pretende proponer algunas recomendaciones que
beneficien a la tienda Ripley a reducir la insatisfaccion del cliente , pues al
recomendarlas va a permitir que haiga menos insatisfaccion del cliente y que los

clientes puedan estar satisfecho con el servicio que se brinda.

1.5. Limitaciones de la investigacion

Se encontraron algunas limitaciones al momento de aplicar los instrumentos de
recoleccion de informacion (cuestionarios), debido a que los clientes de la empresa
Ripley sentian desconfianza y en algunos casos se encontraban con poco tiempo
para atender el cuestionario, ademas en muchas ocasiones el personal de piso de

ventas de la empresa Ripley impidi6 la aplicacién del cuestionario

1.6. Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de

la tienda Ripley en Plaza Lima Sur durante el periodo 2017

21



Objetivos especificos

Identificar el nivel de las dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia, de la calidad de servicio de la tienda Ripley en

plaza Lima sur

Identificar el nivel de los factores: nivel de satisfaccion, rendimientos percibidos y
expectativas que afectan la Satisfaccion del cliente de la tienda Ripley en Plaza Lima
Sur.

Analizar la relacion significativa de cada una de las dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, de la calidad de
servicio con los aspectos: nivel de satisfaccion, rendimiento percibido y expectativas,

de la satisfaccion de los clientes de la tienda Ripley en Plaza Lima Sur
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
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2.1. Antecedentes de la investigacion
Nivel Internacional

Lépez (2014), en su investigacion titulada: “Servicio y atencion al cliente en la
comercializacion de textiles Unitex de la cabecera departamental de Huehuetenango-
Guatemala”. La investigacion es de tipo descriptiva Tuvo como objetivo Determinar
de qué forma se presta el servicio y atencion al cliente en la comercializadora de
textiles UNITEX. Los instrumentos de recopilacion de datos incluyeron cuestionarios
y guias de entrevista, que fueron dirigidos a tres tipos de sujetos: clientes reales,
empleados y Gerente General de la comercializadora de textiles UNITEX. Se
concluyé que no se facilita los recursos necesarios para brindar un excelente
servicio, la falta de control en la informacioén otorgada y ademas que no existe una
presentacion personal de los colaboradores. Se determind que la empresa necesita
un mejoramiento en el servicio y atencién al cliente, quienes no solo buscan un
producto, sino también ser atendidos de manera eficiente, por tal razén; se deben
implementar acciones que eleven los niveles de satisfaccion del cliente y le permitan

a la empresa cumplir con sus expectativas.

Chang (2014), en su investigacién “Atencion al cliente en los servicios de la
Municipalidad De Malacatan Guatemala”. La investigacion es de tipo descriptiva, el
objetivo es proponer la Planeacion Estratégica como una herramienta factible para
mejorar el servicio que brindan y Evaluar la satisfaccién del usuario de los servicios
publicos brindados, en las oficinas de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos
Guatemala. Para ello se utilizé como sujetos de estudio a los propietarios,
colaboradores, y clientes de los restaurantes, se utiliz6 como instrumento las
encuestas. Determinando que realmente era necesario mejorar el servicio ya que es
comun escuchar algunas quejas de los ciudadanos, usuarios de los servicios
publicos; tales como: Falta de rapidez y orientacion en los tramites que realizan,
horarios poco accesibles, instalaciones no adecuadas, insuficiente personal en la
atencion al usuario, trato discriminatorio entre las personas del campo y los vecinos
del pueblo, descuido en instalaciones y fachada, entre otros. En base a los

resultados obtenidos se propuso realizar un manual para la creacion de un Plan
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estratégico que guie a mejorar el servicio al cliente en los restaurantes de la
Cabecera Departamental de Totonicapan, y ayude a obtener la satisfaccion en sus
consumidores, una mayor rentabilidad y a asegurar su permanencia en el mercado
este plan de capacitacién no solo involucra a todos los prestadores de servicios sino
también a los usuarios, sistemas y recursos necesarios para la prestacion de un

servicio de calidad.

Chacom (2012), en su investigacion titulada “Servicio al cliente en los restaurantes
del municipio de San Pedro La Laguna, departamento de Solald Guatemala”, tuvo a
bien realizar una investigacion de tipo descriptiva, en la que se hizo un registro,
analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicién o procesos de los
fendbmenos. La cual tiene como objetivo identificar el tipo de servicio que se le ofrece
al cliente en dichos restaurantes, conocer la opinién del cliente con respecto a los
servicios adquiridos en los restaurantes del municipio de San Pedro la laguna. Para
llevar a cabo su investigacion utilizé dos boletas; una de opinién dirigida a clientes y
la otra dirigida a los colaboradores. Al finalizar, concluyd que existen elementos
inadecuados en cuanto a infraestructura la falta de un sistema de abastecimiento de
agua potable para la higiene y limpieza en los servicios sanitarios hace que el
servicio al cliente tenga deficiencias; la propuesta consiste en la instalacion del
tanque plastico elevado con un sistema de purificaciéon de agua por el grado de
contaminacion que este posee, la higiene y limpieza de los servicios sanitarios a

través de una guia, asi como el abastecimiento de los insumos y recursos.

Cruz(2014), en su investigacion titulada “Calidad de atencion y percepcion de la
satisfaccion de los usuarios asociados a la estrategia salud de la familia (esf) en el
Municipio de Ibicui, Bahia, Brasil, 2014”. Realizo una investigacion con el objetivo de
determinar la relacién existente entre la calidad de atencion y la percepcion de
satisfaccion de los usuarios, utilizando como metodologia descriptiva correlacional
con disefio no experimental. Diseflando un instrumento de recoleccion de datos el
cual estuvo constituido de un cuestionario Servqual aplicado a 217 usuarios. Cuyo
resultado indica que existe un nivel de relacion lo cual indica que la correlacién es

moderada”.
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Saavedra (2012), en su articulo titulado: “Como enfrentar problemas en la atencion
al cliente - Municipalidad de Cunco- chile”, expreso que para una empresa es
fundamental que los colaboradores ante un problema presentado por sus clientes
deben resolverlos y enfrentarlos de manera adecuada siendo clave para mantener la
fidelidad de los clientes, dando recomendaciones como: escuchar atentamente a sus
clientes sin interrumpirlos ya que se puedan disgustar mas de lo que estan, la
siguiente es que al empezar un dialogo con sus clientes no deben pensar que el
cliente esta equivocado incluso si le disgusta la manera que el cliente se comunica o
referirse la situacion; otra es ser amable y comprensible con el cliente al momento
qgue realizan un reclamo o disgusto que le ha originado la molestia permitiendo
comprender mejor el problema y facilitando en encontrar la solucién. Por otro lado se
debe reconocer los errores cuando corresponda ya que quizd cambiaron algunas
normas o politicas y se dio una informacién equivoca, indagar sobre como le gustaria
al cliente que se resolviera el problema como proponiendo ideas para solucionar de
la mejor manera inconveniente, actuar con rapidez si llegar a un acuerdo con el
cliente depende del colaborador solucionar el problema rapidamente, explicar el
acuerdo con claridad cuando llegue el momento dejar claro los términos del acuerdo,
no se debe olvidar ningun detalle esto se debe hacer para prevenir malos entendidos
posteriores informar al cliente que la empresa y usted haran todo lo posible por evitar
que el error vuelva a ocurrir. Agradezca al momento de despedirse siempre mostrar
un gesto de agradecimiento no vendria mal asi solo el cliente haiga llegado a

consultar por algin producto o servicio.

Nivel Nacional

Zegarra (2013), en su investigacion: “La Influencia de la gestion de calidad de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del operador turistico Muchick Tours
S.A.C en el distrito de Trujillo en el periodo 2012 - 2013”. Tuvo a bien realizar una
investigacién de tipo no experimental de corte transversal cuyo objetivo de estudio
era identificar qué manera la gestion de calidad del servicio influye en la satisfaccién

del cliente del operador turistico Muchik Tours S.A.C en el distrito de Truijillo, para
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cual se aplicoé encuestas a los turistas y empleados de la empresa. Se concluyé que
los puntos criticos de calidad son la falta de motivacion del personar ya que el 90%
del personal de la empresa se siente desmotivado; ademas de no ser capacitados ni
entrenados peridédicamente en calidad de servicio; el guia es la pieza fundamental
del servicio turistico sin embargo la empresa no tiene un guia de planta contratado
de manera permanente. Otro punto critico de calidad en el servicio es que se cuenta
con un buzdn de sugerencias y quejas, sin embargo no se hace un registro formal y
seguimiento posterior de ellas. La propuesta consiste en implementar un plan de
calidad para alcanzar sus objetivos a largo plazo, implementar programas
motivacionales y de incentivos para el personal para elevar el grado de satisfaccion
para la organizaciéon, implementar una cultura de confianza y comunicacion interna
para motivar al personal y lograr el compromiso de los colaboradores, estimular el

crecimiento personal y capacitar con talleres de calidad de servicio.

Huaman (2014), en su investigacion titulada: “Percepcién de la calidad de atencion
en el servicio de atencion en el servicio de emergencia del hospital general José Soto
Cadenillas Chota Setiembre 2014”. Se realiz6 un estudio de tipo descriptivo y
transversal llevando al investigador a presentar los hechos y eventos observados de
acuerdo como ocurren en la realidad, teniendo una poblacibn maestral de 24
empleados que laboran en la entidad y 81 pacientes que permanecieron en
observacion. Cuyo objetivo fue identificar la percepcion de la calidad de atencién en
el servicio de emergencia en el hospital general | José Soto Cadenillas- Chota. Se
concluyé que el 75% de los trabajadores tienen una percepcién global que la calidad
de atencion es regular y que solo el 21% tiene una buena percepcion, en el mismo
sentido lo hacen los pacientes el 67% perciben una calidad de atencion regular y el
32% perciben buena calidad de atencion. En la dimension estructura, el 79% de los
trabajadores tiene una percepcion regular y un 17%es buena y en referencia a los
pacientes el 80 % la calidad de atencién regular y un 16% la perciben como buena.
En la dimension proceso el 71% de los trabajadores tiene una percepcion regular y
un 25% presentan una percepcion buena y con respecto a los pacientes, el 63% de
la poblacién en estudio tiene una percepcion regular y el 35% tiene una buena
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percepcion. La propuesta consiste en realizar capacitacion constante al personal y
jefaturas sobre la calidad de atencién con énfasis en temas: gestién de los servicios
de salud, elaboracién de protocolos de atencion, auditorias en historia clinica,
comunicacion asertiva, con la finalidad de tener una mejor percepcion sobre la
calidad de atencién al cliente interno y externo ademas de disefiar un programa de
mejoramiento continuo sobre calidad de atencion en el hospital José Soto Cadenillas
teniendo en cuenta el modelo de calidad en salud y asi mejorar el grado de

percepcion que tienen los usuarios internos y externos.

Jara (2014), en su investigacion titulada: “Estrategias de calidad en los servicios
para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la curtiembre cuenca S.A.C.
Trujilo — La Libertad, Afio 2014”. Tiene como objetivo conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios con las estrategias de calidad en los servicios
establecido en la empresa curtidora Cuenca S.A.C de Trujillo. EI problema de
investigacion se refiere a la interrogante ¢Como las estrategias de calidad en los
servicios mejoraran el nivel de satisfaccion de los clientes de la Curtiembre Cuenca
S.A.C Trujillo - La Libertad, afio 2014? Siendo la hipotesis: Las estrategias de calidad
en los servicios mejoran el nivel de satisfaccion de los clientes de la Curtiembre
Cuenca S.A.C Trujillo - La Libertad afio 2014, La poblacion del estudio esta
conformada por 369 clientes de la curtiembre Cuenca siendo ajustada a la poblacion
100, obtenemos como resultado 79 clientes quienes han sido encuestados
aleatoriamente. se llegd conocer que la satisfaccion de los clientes fue baja debido a
la falta de interés que muestra la empresa hacia los clientes, a través del servicio e
indiferencia por lo que fue necesario el uso de estrategias para mejor la
problematica, El sistema de mantenimiento de las maquinas no es permanente lo
cual genera lentitud y mala elaboraciéon en el proceso lo que nos lleva que debido a
ello se mantiene baja calidad en los servicios e insatisfaccion de los clientes, el 20%
de los clientes calificaron que el mantenimiento de las maquinas es mala. Se lleg6 a
las siguientes recomendaciones: Capacitar cada dos meses al personal
administrativo y operativo sobre atencion y servicio al cliente ya que es una

herramienta privilegiada que permite progresar, desarrollandose a ser mejores

28



competidores. Realizar de manera permanente reuniones, asesoramientos y
evaluaciones a todos los empleados de la organizacion; Se recomendd aplicar el uso
de estrategias tales como responder rapidamente las solicitudes de informacion,
responder rapidamente las quejas de sus clientes; Se recomienda renovaciones de
maquinas modernas (por ejemplo la plancha que es donde se da el grabado del
cuero) para mejorar la produccion y los gastos sean menores, en cuanto al
mantenimiento de estas se debe disefiar un plan en el que se pueda tener control
permanente y asi lograr calidad y satisfaccion positiva a los clientes. Se concluye que
la elaboracién y/o propuestas de estrategias han dado cambios totalmente favorables
a la compafiia y a los clientes, logrando mejor motivacién, desempefio y satisfaccion

tanto en los trabajadores como en los clientes.

Nivel Local

En 2015, Pefia en su investigacion titulada: “Evaluacién de la calidad del servicio
que ofrece La Empresa Comercial RC a sus clientes — Sucursal Chiclayo”. se realiz6
un estudio de tipo descriptivo, cuyo propésito fue identificar el estado de las
caracteristicas del servicio que se ofrece para mejorar este en la empresa Comercial
RC ubicada en la Av. Grau Nro. 698 — P.J. San Nicolas — Chiclayo en relacién con el
desempeiio del negocio, con la finalidad de identificar las brechas existentes entre
las percepciones y expectativas de las dimensiones de calidad. Donde se evalué el
nivel de servicio que ofrece la empresa y se destacd qué tiene mayor impacto en la
satisfaccion y lealtad. Los clientes fueron seleccionados de forma aleatoria
constituido por 218 clientes finales que fue obtenida mediante encuestas. El método
que se utilizo fue el SERVQUAL, basada en la medicion de veintidés atributos de
calidad en el servicio. Los resultados obtenidos demostraron que existe un bajo nivel
en la calidad de servicio. Se llego a la conclusion que resulta adecuado contar con un
buzon de sugerencias para ir mejorando las dimensiones vistas en el trabajo de
investigacién, Debe prestarse mayor preocupacion por la primera reaccion o
impresion que tendra el cliente al ingresar a la empresa; por ello habria que hacer

mejoras para que la imagen ofrecida al cliente sea mas atractiva o llamativa realizar
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los cambios necesarios y organizarse para cubrir las carencias que tiene actualmente
la empresa en cuanto a reparto y despacho de materiales pesados. También debe
tomarse en cuenta que si al ingresar el cliente observa a los empleados
correctamente uniformados, se lograra identificar rapidamente la marca (empresa)
por la que esta tomando preferencia, La empresa tiene que estar siempre atenta a
gue nuevos materiales ingresan para que el cliente encuentre variedad y pueda
establecer su eleccion de manera deseada y no limitandose a lo que haya en stock.
Tener conciencia acerca de la importancia de brindar un servicio de calidad mediante
la medicién cuantitativa de los niveles de calidad que percibe el cliente de los cuales
se identifican los aspectos positivos y negativos del servicio, atender las sugerencias
de los clientes de localidades lejanas para hacerles saber que estan siendo
escuchados; repetir este proceso constantemente, aspirando siempre a un mejor
resultado, que es brindar un excelente servicio. Brindar programas de Capacitacion
orientados tanto al cliente, como al personal en todas sus areas, tratando que estos
altimos establezcan situaciones y acciones de empatia con el cliente y sus
requerimientos mas elementales. Los clientes requieren que sus inquietudes y
consultas sean resueltas de manera correcta e inmediata si bien es cierto que para
lograrlo es necesario que el personal tenga los conocimientos necesarios para
resolver las consultas de manera adecuada, la Unica forma de lograrlo es a través de
una capacitacion que permita conocer las caracteristicas, usos y ventajas de los
repuestos y demas accesorios como son los tubos, perfiles y planchas entre otros

productos que se ofrecen en la empresa.

Martinez (2014), en su investigacion titulada: “Calidad de atencion al cliente en las
agencias de Chiclayo para una empresa de Microfinanzas”, donde se plante6 como
objetivo evaluar la calidad de atencion al cliente, para una empresa de microfinanzas
con sus respectivas agencias ubicadas en la ciudad de Chiclayo. Para ello en la
investigacién se us6 como instrumento el método de cliente oculto, realizando 51
entrevistas bajo este sistema, simulando el proceso de atencién como si se tratara de
un cliente real. A la vez se aplicé 100 encuestas fuera de agencia para medir las

percepciones de los usuarios entorno a la calidad de atencion en cada agencia,
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teniendo como resultados al Real Plaza y Balta en la atencién en créditos como las
mejores agencias de la empresa de Microfinanzas. Mientras que para la atencion en
operaciones, las mejores fueron Real Plaza y Balta Principal. Sin embargo hay
mucho que mejorar en Moshoqueque las agencias con menor calificacion y también
hay aspectos por mejorar. Principalmente con respecto a la calidad de atencion y el
manejo de informacion sobre productos, asi como la proactividad en generar nuevos
clientes o nuevas formas de servicio. Moshoqueque es la agencia con los resultados
mas bajos, no s6lo en materia de operaciones sino también en créditos, resultado
corroborado con las encuestas realizadas, aqui se considera que los funcionarios
probablemente no perciban el problema, debido a que los clientes son poco
exigentes. Se concluyé realizar programas de servicio al cliente mediante
capacitaciones vivenciales permitiendo internalizar las cualidades de un buen
servicio al cliente formulando asi un protocolo detallado de atencién al cliente, tener
politicas explicitos con respecto a ofrecer productos o servicios al cliente en los
puntos de contacto es decir definir si el personal de operaciones debe limitarse a las
transacciones o puede ser un canal de atencibn mas agresivo y poder colocar
productos con metas bajas, otro punto importante es tener claro las funciones
directivas y establecer claramente que operaciones pueden realizar libremente los
operadores en ventanilla para no tener que realizar consultas a jefaturas o
simplemente negarse a atender colas con ticket de atencion en todas las agencias,
para normar el acceso al publico, otro punto es que el personal debe tener una
identificacion de facil lectura y ubicacion, se sugiere que la identificaciébn esté como
una placa sobre el punto de atencién (encima de la mesa o en el nimero de
ventanilla) o a una altura apropiada. En cuanto el personal también debe realizar
evaluaciones periédicas sobre conocimientos de los procesos y productos ya que se
debe capacitar no solo en técnicas financieras sino en las bondades de los productos
y los tipos de clientes, por otro lado debe haber un area de direccion y orientacion al
cliente para que este puede realizar los procesos anteriores y otras consultas

rapidas.
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Quispe (2015), en su investigacion titulada: “La calidad del servicio de catering, en
el sector social, de la ciudad de Chiclayo, 2014”, realizo un estudio no experimental,
transversal y descriptivo, el disefio de la investigacion es cuantitativo. Los datos
fueron procesados mediante el programa “Excel 2010”, donde se usaron algunas
tablas y graficos estadisticos, los cuales sirvieron para evidenciar y verificar
correctamente los resultados, consecutivamente el andlisis y su respectiva
interpretacion, de una muestra de 384 personas del distrito de Chiclayo. Donde se
propuso como objetivo conocer la calidad del servicio de catering en el sector social,
de la ciudad de Chiclayo, durante el afio 2014, con la finalidad de conocer si se
ofrecié un buen servicio a los clientes, no obstante con esta investigacion también se
identifico a las empresas de Catering solicitadas las cuales son B&D Tortas y Buffets
(B&D), Manos Morenas Catering & Buffet (Manos Morenas), ABC, Cecilia Paz
Producciones (CP), A&J Eventos y Catering (A&J) y Yuly’s Catering (Yuly’s). En la
cual se manifestdé que de las seis empresas de Catering mencionadas su calidad de
los servicios es regular, debido a la falta de conocimiento acerca del servicio; por tal
motivo no se sabe lo que el cliente espera por el desconocimiento del mercado al
que se dirigen, las empresas de Catering no capacitan a su personal ya que son
contratados eventualmente, y los empleados realizan sus labores de acuerdo a lo
gue ellos creen conveniente. Por eso los problemas que se observan en este tipo de
negocio, es la impuntualidad y que el personal no sabe brindar respuestas
adecuadas a los clientes. Las propuestas de solucion serian Proponer a los
empresarios que estan en este rubro de Catering, mejorar sus servicios, y conozcan
mas sobre esta actividad realizando un estudio de mercado, para conocer mas a su
segmento, cumplir con las promesas en el servicio de Catering para que los clientes
estén satisfechos y sobretodo estar atentos a las nuevas tendencias que se
presentan en el rubro de Catering, otro punto importante seria capacitar al personal

para que estos tengan claro cuales son sus funciones en la empresa.
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2.2. Estado de Arte

Velarde y Medina (2016) en su investigacion “Calidad del servicio y la relacién con
la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos Union, del distrito de
Lurigancho, durante el afio 2016. Lima-Perd”. Se realiz6 un estudio de tipo
descriptiva — correlacional, de disefio no experimental cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del centro de
aplicacion Productos Union, durante el afio 2016. La muestra estuvo constituido por
279 usuarios que compraron algun producto del centro de aplicacion Productos
Union del distrito de Lurigancho, Lima, 2016. Concluyendo que hubo una correlacion
altamente significativa entre la variable predictora “Calidad de servicio” y el variable
criterio: “Satisfaccion del cliente”, para los usuarios del Centro de Aplicacion
Productos Union en Lurigancho. Mediante el analisis de estadistico de Chi cuadrado
se obtuvo el coeficiente de 178,314 y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0,05). Por lo
cual, se torna la decision de rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna.
La cual determina que a mayor calidad de servicio, genera una mayor satisfaccion de
los clientes; y a menor calidad de servicio, menor satisfaccion de los clientes. Por lo
tanto la calidad de servicio es un valor agregado muy importante para el cliente, el

cual se debe preservar para una mayor satisfaccion en los clientes.
2.3. Bases teoricos cientificos
2.3.1. Calidad de servicio

En 2009, Herndndez, Chumaceiro y Atencio sefialaron que “La calidad de servicio
(...) es un instrumento competitivo que debe ser ordenada, coénsona vy
comprometidos por todos, dentro de un proceso continuo de evaluacion y
mejoramiento, logrando obtener la lealtad del cliente y diferenciarse de la

competencia como estrategia de beneficio” (p. 460).
2.3.1.1. Calidad de servicio percibida por el cliente

Seté (2004) cita a Zeithaml, et al. (1985) sefalan que “las dificultades de los

clientes es evaluar la calidad de los servicios que la calidad de productos, debido que
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al evaluar la calidad de servicio no solo incluye los resultados obtenidos sino también
del proceso de prestacion del servicio, ademas, las percepciones de calidad derivan
de la comparacion de las expectativitas del cliente con el resultado actual que recibe
del servicio. Definiendo la calidad de servicio como la comparacion entre lo que el
consumidor espera recibir, es decir sus expectativas y lo que realmente recibe o el
percibe que recibe, desempefiando o percepcion del resultado del servicio. Esa
aproximacion de calidad esta basada en el “Paradigma de la Disconformidad” el cual
ha sido utilizado por otros investigadores tanto en el area de calidad como en el area
de la satisfaccion, provocando confusion en ciertas ocasiones en la definicion y

aplicacion de los conceptos de calidad y satisfaccion”.

2.3.1.2. Modelo conceptual de calidad de servicio

Set6 (2004) cita el modelo americano de Parasuraman, Zeithaml, “La
Conceptualizacion de La Calidad De Servicio” donde conceptualiza “la calidad de
servicio basandose también en el paradigma de la disconformidad. La cual define la
calidad de servicio como la diferencia entre el nivel de servicio esperado y la
percepcion del cliente sobre el nivel de servicio recibido”. En la conceptualizacion la
calidad planteada por Zeithaml, Parasuraman y Berry menciona que “los clientes
comparan expectativas con sus percepciones para cada una de las dimensiones o
criterios considerados clave en la experiencia del servicio: elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Comparan lo que

ellos esperaban recibir en relacién a los elementos tangibles del servicio con la que

realmente han recibido”.
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Figura 1 Modelo de Parasuraman, Zeithmal y Berry

Fuente:Zeithmal, Berry y Parasuraman

2.3.1.3. Caracteristicas de los servicios

Duque (2005) cita a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en su articulo describi6
que “las diversas caracteristicas que hay entre los productos tangibles y los servicios
cabe destacar el hecho de ser causantes de las diferencias en la determinacion de la
calidad del servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo modo servicios y productos

tangibles.”

La Intangibilidad: “No son objetos, mas bien son resultados, esto significa que
varios servicios no pueden ser examinados por el cliente antes de su compra para
asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes
de calidad propias de los bienes. Por tanto, debido a su caracter intangible, una
empresa de servicios suele tener dificultades para comprender como perciben sus

clientes la calidad de los servicios que presta” (Zeithaml, 1981).

La Heterogeneidad: Los servicios especialmente los de alto contenido de trabajo
son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser

muy variables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto,
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es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede
ser muy diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.

La Inseparabilidad: “En muchos servicios, la produccién y el consumo (...) son
indisociables en servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una
interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto

afecta considerablemente la calidad y su evaluacion” (Grénroos, 1978).

En 1985, Parasuraman, Zeithaml y Berry explican que “las cuatro consecuencias
importantes que implican las caracteristicas de los servicios en el estudio de la

calidad del servicio”, son:

“La dificultad es evaluar la calidad de los servicios méas que la de los bienes”.

“La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su
calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente mas alto que en el

caso de la mayoria de bienes”.

“La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar mediante

una comparacion entre expectativas y resultados”.

“Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los
procesos de prestacion de los servicios”.

2.3.1.4. Concepto de calidad del servicio

“Para algunos autores el concepto de calidad percibida del servicio, en un contexto
de mercado de servicios, la calidad merece una conceptualizacion y un tratamiento
distinta a la asignada a la calidad de los bienes tangibles. A diferencia de la calidad

en los productos, que puede ser medida objetivamente a través de indicadores tales
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como duracién o numero de defectos, la calidad en los servicios es algo fugaz que

puede ser dificil de medir (Parasuraman et al., 1988) “.

“En su obra de 1998 anotan el problema de la no existencia de medidas obijetivas,
por lo cual la percepcion es la medida que mas se ajusta al andlisis. Las
percepciones son las creencias que tienen los consumidores sobre el servicio

recibido” (Parasuraman, 1985).

En 1992, Parasuraman, Berry y Zeithaml expresaron que “dentro de la medicion
de la calidad (...) tradicionalmente las dimensiones intangibles, relativas a la
interaccién entre empleados y clientes 0 como se presta el servicio, como la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; y por otro lado las
dimensiones tangibles, aspectos fisicos del servicio o qué se ofrece en la prestacion

del servicio”. Estas dimensiones son:

Elementos tangibles: “Apariencia de las instalaciones equipos, empleados y

materiales de comunicacion”.

Fiabilidad: “Habilidad de prestar el servicio prometido tal como se ha prometido
con error cero. Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio
prometido. La eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio. Con la eficiencia se
consigue aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia no es mas que el

cliente obtiene el servicio requerido”.

Capacidad de respuesta: “El deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los

clientes de forma rapida y eficiente. Prestar el servicio de forma agil”.

Seguridad: “Conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su

habilidad para transmitir confianza al cliente”.
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Empatia: “Atencion individualizada al cliente. La empatia es la conexién sélida
entre dos personas. Es fundamental para comprender el mensaje del otro. Es una

habilidad de inferir los pensamientos y los deseos del otro”.

En 1985, Berry, Zeithaml y Parasuraman sefialan que “La calidad de servicio (...)
se produce en la interaccion entre un cliente y los elementos de la organizacion de

un servicio. Determinando tres dimensiones de la calidad”:

“Calidad fisica: Incluye los aspectos fisicos del servicio”
“Calidad corporativa: Lo que afecta la imagen de la empresa”

“Calidad interactiva: Interaccién entre el personal y el cliente, y entre clientes”.

2.3.1.5. Modelos de mediciéon

Monroy (2014) describe el Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry,
SERVQUAL La modelizacion y busqueda de la dedicion de calidad en el servicio
percibido se desarrolla principalmente partir de investigaciones realizadas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry. Estos trabajos dieron como principal resultado el
establecimiento del modelo de los cinco dimensiones: Para formular sus teorias se
identificaron las causas que llevan a una organizacion a la prestacion de un servicio
de no calidad, con el propésito de encontrar soluciones y establecer programas de
actuacion. Se desarrollé a partir de un estudio cualitativo exploratorio entre directivos
y consumidores de empresas de servicios, analizdndose los principales motivos del

desajuste que originaban un fallo en las politicas de calidad en las empresas.

En 1985, Parasuraman, Zeithaml y Berry identificaron que “cinco desajustes como
el origen del déficit de la calidad en el servicio pueden ser resumidos como una serie

de discrepancias o deficiencias que existen respecto a las percepciones de la calidad
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de servicio de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio que se presta a los
consumidores” (p.44). Dichas dimensiones son las siguientes:

“Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los

directivos”.

“Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o

normas de calidad”.

“Discrepancia entre las entre las especificaciones de la calidad en el servicio y la

prestacion del servicio”.

“Discrepancia entre la presentacion del servicio y la comunicacion externa”.

“Discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre la calidad en el servicio

y las percepciones que tienen del servicio”.

Se concluye diciendo que el modelo propuesto se produce como consecuencia de
las desviaciones anteriores y que constituye en el Unico patrén de medida de la

calidad en el servicio.

2.3.2. Satisfaccion

Set6 (2004) cita a Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) quienes sefialan que “la
satisfaccion del cliente es una funcidon de la valoracién de los clientes de la calidad

del servicio, la calidad del producto y el precio”.
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2.3.2.1. Concepto de satisfaccion del cliente

Gronroos (1994) explica que: “La definicién y medida de la calidad han resultado
ser particularmente complejas en el entorno de los servicios, puesto que, al hecho de
que la calidad sea un concepto aun sin definir, afiadirle la dificultad derivada que hay

en la naturaleza intangible de los servicios.”

Zeithmal (2009) define que: “La satisfaccion del cliente es la evaluacion que el
usuario le da a un producto o servicio en funcion de si el mismo ha cumplido las

necesidades y expectativas del cliente” (p.31).

En 2006, Kotler y Keller explican que: “la satisfaccion de cliente es la sensacion de
placer o de decepcion que resulta entre la comparacion de la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas.
Esto significa que si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho; si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda
satisfecho y si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy

satisfecho o encantado.” (p.144)

Grande (2000) define que: “La satisfaccion de un usuario es el resultado de la
comparacién entre la percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas
que tenia de recibirlos. Si este concepto se expresara de forma matematica se

tendria lo siguiente: Satisfaccién = Percepciones — Expectativas”

Segun el autor Simén (2005) expresa que: “La satisfaccion del cliente es el
resultado de la diferencia entre los estandares de comparacion previos de los

clientes y la percepcion del desempefio del producto o servicio que se trate.”

Philip Kotler (1989), expresa que “el nivel del estado de animo de una persona es

la satisfaccion del cliente que resulta de la comparacion entre el rendimiento
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percibido de un producto o servicio con sus expectativas. El nivel de satisfaccion es

una funcion de la diferencia entre rendimiento percibido y las expectativas.”

Homburg (2006) cita a Meyer (2011) donde menciona que: “La satisfaccion del
cliente es la evaluacion cognitiva y emocional de toda la experiencia con un

proveedor en particular y de sus productos o servicios.”

Por eso en el mundo empresarial globalizado la satisfaccion de los clientes es un
tema muy importante, ya que tiene como objetivo principal satisfacer las necesidades
de cliente. Determinando que la satisfaccion resulta de la diferencia entre los
estandares de comparacion previos de los clientes y la percepcion del desempefio
del producto o servicio, o incluso de la evaluacidon cognitiva y emocional de toda la
experiencia con un proveedor en particular y de sus productos o servicios. Respecto
a ello la percepcion del cliente se evalia a través del rendimiento percibido,

expectativas y niveles de satisfaccion.

2.3.2.2. Factores de la satisfaccidon del cliente

El Rendimiento Percibido: Es el cumplimiento (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Es
decir, es el "resultado" que el cliente “percibe” que obtuvo en el producto o servicio

gue adquirio
El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

a) Es determinado desde el punto de vista del usuario, no de la entidad.
b) Es basado en los resultados que el usuario recibe con el producto o servicio.
c) Se basa en las percepciones del usuario, no necesariamente en la realidad.

d) Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
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e) Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada su
complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente”.

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas” que los clientes tienen
por conseguir algo, la cual se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro

situaciones:

a) Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio.
b) Experiencias de compras anteriores.
c) Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.: artistas).
d) Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas
no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentirdn

decepcionados luego de la compra.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

a) Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

b) Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del cliente.

c) Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.
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2.3.2.3. La naturaleza afectiva de la satisfaccion

Set6 (2004) cita a Oliver (1989) el menciona que “existen cinco prototipos

diferentes de satisfaccion”:

a) “Contento: con su afecto primario de aceptacion o tolerancia”.

b) “Placentero: un estado positivo de refuerzo que implica un aumento o realice
de una buena experiencia y un afecto primario de felicidad”.

C) “Alivio: un estado negativo de refuerzo que ocurre cuando de elimina un
estado de aversion”.

d) “Novedad: algo inesperado produce un afecto primario de excitacion”.

e) “Sorpresa: un efecto primario de deleite o ultraje que tiene lugar, por ejemplo

cuando el resultado del producto va mas alla del nivel de las expectativas”.

2.3.2.4. Tipos de satisfaccion

Set6 (2004) cita a Stauss y Neuhaus, “proponen seis tipo de satisfacciones donde

mencionan los siguientes”. (p. 60)

Satisfaccion exigente: “es un tipo de satisfaccion activa, es la relacion del cliente
con el proveedor es determinada por emociones positivas, especialmente el
optimismo y la confidencia, debido a que las experiencias anteriores fueron
positivas”.

Satisfaccion estable: “nivel de aspiracién y de exigencia pasivo por parte del
cliente, las emociones positivas del cliente hacia el proveedor se caracterizan por la
estabilidad y la confianza en la relacion, si el cliente ha tenido experiencias o

momentos positivos estaran dispuestos a continuar con la relaciéon”.

Satisfaccion resignada: “este tipo de satisfaccibn no es inducida por el
cumplimiento de las expectativas del cliente, sino por el hecho de que este tiene la
impresion de que es poco realista esperar mas de lo que se esta dando, donde el

cliente no esta dispuesto a esforzarse para pedir que situacién mejorar”.
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Satisfaccion estable: “aqui los clientes experimentan ese tipo de insatisfaccion,
estan insatisfechos con el resultado del servicio pero apenas reaccionan de manera
activa, su relacién con el proveedor es determinada por emociones negativas y la

creencia de que sus expectativas tampoco se veran cumplidas en el futuro”.

Insatisfaccion exigente: “puede ser representada como nivel de aspiraciéon y de
exigencia activa por parte del cliente. A nivel emocional, su insatisfaccion resultara

de protestas y oposiciones implicando la exigencia de mejoras de una forma activa”.

2.3.2.5. El modelo de satisfaccién basado en las necesidades:

Set6 (2004) cita a Schneider, et al. (1999) “menciona que los clientes tienen tres

tipos de necesidades consideradas basicas”:

La seguridad: “se refiere a las necesidades e no sentirse amenazado por dafios
fisicos 0 econdmicos, la mayoria de personas no se dan cuenta, de una manera
consciente, de sus necesidades de seguridad han sido gratificadas ya que
generalmente este tipo de necesidades de seguridad es ignorado en su primer

momento.”.

La justicia: “se refiere a las necesidades de ser tratado de una manera justa. La
psicologia social sugiere que la justicia es fundamental en las relaciones dentro de la
sociedad y entre individuos. Es como si las personas establecieran una especie de

contrato implicito entre ellas y con la sociedad para ser tratados con justicia”.

El auto estima: “se refiere a las necesidades de mantener y mejorar la imagen
de uno mismo, proteger o realizar la autoestima es clave para deleitar al cliente. La
clave esta en realzar los propios valores del cliente conociendo su expectativa, su

importancia y sus derechos. Es por esos que las empresas lideres en servicio no
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tratan a sus clientes como un miembro mas de un determinado grupo de clientes si

no también los tratan como personas importantes”.

2.3.2.6. Métodos para medir la satisfaccion del cliente

Métodos de encuesta directos: el méas utilizado para medir esta variable, su
principal ventaja radica en que su objetivo es claro, las respuestas son sencillas y las
reglas de correspondencia entre la satisfaccion del cliente y las medidas son
equivocadas. Aunque su mayor desventaja radica en la creatividad es decir en las
respuestas podrian estas influenciadas por el acto de medida e si mismo
sefialandose también otras cuestiones como sesgo en la seleccién, en el
entrevistador o respuestas en blanco, pudiendo ello causar problemas en la validez

de los datos de la encuesta..

Métodos indirectos: se basan en la recoleccion de datos sobre las quejas de los
clientes y las compras de repeticién. Este método indirecto es importante desde el
momento en que el comportamiento de queja y de compra guarda relacién con la
satisfaccion y se trata de medidas discretas que permiten reducir la reactividad uno
de los principales inconvenientes de los métodos directos.

2.3.2.7. Lainfluencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente

Set6 (2004) Zeithmal, Berry y Parasuraman (1993) sefialan que “la diferencia entre
estos dos conceptos viene dada por los diferentes estandares de comparacion
usados por los clientes. Asi, en la literatura de la satisfaccion del cliente, las
valoraciones de satisfaccion resultan de una comparacion entre el servicio previsto y
el servicio recibido. Mientras que en la literatura de la calidad de servicio, las
valoraciones de satisfaccion resultan de una doble comparacion: una realizada entre
el servicio deseado y el servicio recibido, y otra realizada entre el servicio adecuado y

el percibido”.
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2.3.2.8. La Fidelidad como medida de intencion de comportamiento

Setd (2004) cita a Zeithaml, et al. (1996) desarrollo que “una escalera de trece
items para poder medir un amplio rengo de intenciones de comportamiento. Estos a
través de los esfuerzos realizados en cuanto al desarrollo de la escalera, obtuvieron
como resultado la existencia de cinco dimensiones esta escalera puede considerarse
la forma mas completa de operar las intenciones de comportamiento estas son:

Fidelidad, Cambio, Sensibilidad del precio, Queja externa, Queja interna”.
2.3.2.9. Las 10 expectativas claves de los clientes

Alcaide (2010) Cita a Zeithaml, Parasuraman, y Berry donde realizaron “una
investigacion, auspiciada por el Marketing Scienceinstitute (EE.UU), en dicho estudio
empirico, en que se incluyeron miles de entrevistas a clientes; asi como a directivos y
empleados de empresas de servicios de diferentes sectores, se consiguié identificar
10 dimensiones que utilizan los clientes para evaluar la calidad de los servicios que

les entregan las empresas”.

Fiabilidad: “los clientes pueden confiar y creer en la empresa ya que siempre
cumplen con sus promesas y entrega el servicio en la fecha y momentos

prometidos”.

Capacidades de respuesta: “los empleados siempre estan dispuesto a suministrar
el servicio cuando el cliente lo requiera, no cuando la empresa lo considere
necesario, la flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes es su

prioridad”.

Profesionalidad: “los empleados tienen los conocimientos y habilidades necesarias
para prestar de forma correcta y precisa los servicios solicitados por el cliente, para

lograr relaciones profesionales, satisfactorias y eficaces con ellos”.

Accesibilidad: “los clientes pueden ponerse en contacto con la empresa en el

momento que deseen o si tuvieran algun inconveniente”.
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Cortesia: “todo el personal de la empresa trata a los clientes con amabilidad
cortesia, actitud y respeto. Siempre a su disposicién basada en la amistad”.

Comunicacion: “la empresa mantiene un flujo de comunicacion abierta y sincera
con los clientes a los que escuchan sus problemas y quejas con paciencia, atencion

y transmitir seguridad al momento de interactuar con ellos”.

Credibilidad: “en su forma de actuar y sus conversaciones el personal muestra

confianza, fe y honestidad lo que hace que los clientes crees en lo que dicen”.

Seguridad: “la empresa se preocupa por la seguridad fisica y financiera; aseguran

gue sus clientes se mantengan al margen de todo tipo de dafios, riesgos y dudas”.

Conocimiento y comprension del cliente: “la empresa mantiene mecanismos que le
permiten conocer las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes,

comprender sus cambios tendencias y problemas”.

Elementos tangibles: “la empresa se preocupa por la calidad de las instalaciones
fisicas, la imagen del personal, el cuidado del disefio, forma y calidad de

representaciones fisicas del servicio”.

2.3.4. Definicidn de términos basicos

Atributos: “Palabra o sintagma que califica o explica el sujeto mediante verbos
atributivos, como ser y estar; puede ser un sustantivo, un adjetivo, un adverbio o una
oracién de relativa cualidad o caracteristica propia de una persona 0 una co0sa,

especialmente algo que es parte esencial de su naturaleza”. (Idelfonso, 2005, p.189).
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Calidad: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permiten caracterizarla y valorarla como igual, mejor o peor que las restantes de su

especie”. (Vargas y Aldana, 2007, p. 455)

Cliente: “Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa o

que compra habitualmente en un comercio”. (Idelfonso, 2005)

Equidad: “Igualdad o justicia en el reparto de una cosa entre varios o en el trato

de las personas”. (Vargas y Aldana, 2007, p.455)

Expectativas: “Situacion de la persona que espera conseguir algo, Posibilidad de

conseguir algo beneficioso”. (Idelfonso, 2005, p.189)

Necesidad: “Carencia, privacion de algo muy necesario para vivir, como alimentos

o dinero para conseguirlos”. (Idelfonso, 2005, p.189).

Satisfaccion: “Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha

colmado un deseo o cubierto una necesidad”. (Idelfonso, 2005, p.189)

Servicio: “Organizacion, con su personal y medios, que se encarga de realizar un
trabajo que satisface determinadas necesidades de una comunidad”. (Idelfonso,
2005, p.189.)

Planeacion: “Accion de elaborar un plan para el desarrollo de una actividad”.
(Vargas y Aldana, 2007, p. 455)

Prestacion: “Conjunto de servicios que han de prestar obligatoriamente los
vecinos de una localidad en trabajos de utilidad comun”. (Vargas y Aldana, 2007,
p.455).
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo y disefio de la investigacion
Tipo de investigacion

La presente investigacion es descriptiva, porque ha permitido describir las
caracteristicas que presenta la satisfaccion del cliente y calidad de servicio que
ofrece la empresa Ripley de la ciudad de Lima, lograndose determinar el nivel de las

variables de estudio.
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La presente investigacion ha determinado el grado de correlacion de las variables
de estudio calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

La investigacion correlacional busca medir el grado de relacion entre ambas
variables “es decir, miden cada variable presuntamente relacionada y después
también miden y analizan la correlacién. Tales correlaciones se expresan en

hipotesis sometidas a prueba”. (Hernandez et al, 2010 p.81)
Disefio de la investigacion
Sampieri, et al. (1991) explican que “Metodologia de la Investigacion”:

“La investigacibn no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir es una investigacion donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes e incluso es observar fendmenos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. Y que se denomina
investigacion no experimental transaccional o transversal porque se recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”. Colombia, Mc Graw Hill,
Cap. 7

En nuestra investigacion desarrollaremos un tipo de disefio no experimental,

transversal que dicho esquema sera el siguiente:

OX

A
~—

oy

Donde:
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M = Muestra

Ox = VI: Calidad de servicio
Oy = VD: Satisfaccion del cliente

r=es el coeficiente de correlacion entre Ox y Oy.

Donde se realizaron observaciones acerca de la relacion entre la calidad de servicio

y satisfaccion del cliente sobre una muestra hacia los clientes de la tienda Ripley de

plaza Lima Sur.

3.2. Poblacion y muestra

3.1.1. Poblacioén

La poblacion esta conformada por el promedio de clientes que asistieron en el afio

2016 a la tienda Ripley de Plaza Lima Sur de Chorrillos.

Mes N de clientes
Enero 1345
Febrero 1798
Marzo 1467
Abril 2001
Mayo 1678
Junio 1455
Julio 1899
Agosto 1233
Setiembre 1890
Octubre 1256
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Noviembre 1134

Diciembre 1567

Promedio 1560.25

Fuente: Area administrativa de la tienda Ripley

3.1.2. Muestra
Para el presente trabajo de investigacion se utilizd el muestreo no probabilistico y

considerando parametros totales de 10% de error y un 90% de intervalo confianza,

fue obtenida la siguiente muestra:

n: Muestra

N: Poblacién 1560

e: Margen de error 0.10

Z: Nivel de confianza 1.64

P: Proporcién de aceptacion 50%

Q: Proporcion de rechazo 50%

ZZ*P*Q*N
e2(N-1)+22*P*Q

(1.64)2 (0.50) (0.50) 1500

(0.10)2 (1500 - 1) + (1.64)2(0.50) (0.50)
n= 64
3.3. Hipotesis

H 1. Si existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la

tienda Ripley de plaza lima sur

Ho : No existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
tienda Ripley de plaza lima sur
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3.4. Variables de investigacion
Variable independiente: Calidad de servicio
Definicion Conceptual

“La calidad de servicio (...) es un instrumento competitivo que debe ser ordenada,
consona y comprometidos por todos, dentro de un proceso continuo de evaluacion y
mejoramiento, logrando obtener la lealtad del cliente y diferenciarse de la
competencia como estrategia de beneficio”.(Hernandez, Chumaceiro y Atencio, 2009,
p. 460)

Definicién Operacional

Calidad es la forma como se atienda al cliente tomando en cuenta las
dimensiones operacionalizacion que son la fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles.
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
Definicion Conceptual

Philip Kotler (1989), expresa que “el nivel del estado de animo de una persona es
la satisfaccion del cliente que resulta de la comparacién entre el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas. El nivel de satisfaccion es

una funcién de la diferencia entre rendimiento percibido y las expectativas”.

Definicion Operacional

La percepcion del cliente se evalla a través del rendimiento percibido, expectativas y

niveles de satisfaccion.
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3.5. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable independiente
Variables Dimensiones Concepto de dimensiones Indicadores items Escala Ingtiﬁ?r::ztlos
Nivel de limpieza de  Las instalaciones fisicas en la tienda Ripley son
las instalaciones ~ comodas, atractivas y poseen un aspecto limpio
Elomentos Apariencia de las instalaciones fisicas, Nivzl <|je aparie?cia Los colaporadores d;z I; tier}da Rilplely {nugstrlan
s equipos, personal y materiales de el personal  una apariencia agradable y formal al atenderlos
g comunicacion. Nivel de tegnologla La tlenda} Ripley cuenta con equipos y
en equipos tecnologia modernos
. . La empresa Ripley los materiales asociados con
Nivel de atractivo - ) .
. el servicio (como folletos, revistas, etc.) son Likert
visual de folleteria . )
visualmente atractivos
i Habilidad para realizar el servicio de modo  Nivel de fiabilidad de  Los colaboradores de la tienda Ripley brindan
Fiabilidad . . 9 . P Totalmente de acuerdo
cuidadoso y fiable. la informacién una informacion fiable
Encuesta
Cahdgd-de Los colaboradores de la tienda Ripley muestran De acuerdo
Servicio  Capacidadde  Disposicion y voluntad para ayudar a los Nivel de tiempo de  rapidez en las soluciones a imprevistos Cuestionario
respuesta usuarios y proporcionar un servicio rapido. espera El tiempo de espera en la cola para registrar sus Indiferente
compras es corto y adecuado
Considera que los colaboradores de la tienda
Ripley que lo atendieron le inspiran confianzay  En desacuerdo
- L buena disposicion para atenderlo
Conocimientos y atencion mosrados por Credibilidad Los empleados que lo atendieron contaban con
Seguridad los empleados y sus habilidades para confianza ’ el suficiZnte congcimiento ara responder todas  Totalmente en desacuerdo
concitar credibilidad y confianza. P P
sus preguntas
Se siente seguro de realizar transacciones
comerciales con la tienda Ripley
Los colaboradores de la tienda Ripley muestran
Atencion personalizada que dispensa la Atencion un trato cortes al momento de atenderlo
Empatia organizacién a sus clientss, personqllzada asus Los colaboradores de la tienda Rlp!ey se
clientes encuentran atentos ante los requerimientos de

los clientes

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dimensiones

Indicadores

items

Escala Técnica / Instrumentos

Niveles de satisfaccion.

Intension del cliente de regresar a
comprar en la tienda

Expectativas.
Satisfaccion

Esperanzas que los clientes tienen por
conseguir algo

Rendimiento percibido.

Percepcion después de adquirir un
P/S.

Nivel de recompra

Nivel de recomendacion

Nivel de satisfaccion

Nivel de cumplimiento de
publicidad

Nivel de calidad de servicio

Nivel de superacion de
expectativas

Nivel de personalizacion de
servicio

Nivel de percepcion de
calidad

Volveria a comprar en la tienda Ripley

Recomendaria a sus amistades y conocidos el
servicio que ofrece la tienda Ripley

El servicio que brinda la tienda Ripley, satisface
sus necesidades

Las expectativas que tenia sobre el servicio,
fueron cubiertas por la tienda Ripley

La calidad de servicio ofrecida por la tienda
Ripley, fue la adecuada

La experiencia de servicio ofrecida por la tienda
Ripley, superd sus expectativas

El servicio que ofrece la tienda Ripley es
personalizado

El servicio que ofrece la tienda Ripley es de
calidad

El servicio post venta y de atencion al cliente es
de su entera satisfaccion

Likert

Totalmente de acuerdo
Encuesta

De acuerdo ) )
Cuestionario
Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboracion propia
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3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Métodos de investigacion

Se utilizé el método inductivo — deductivo: Este método de inferencia se basa
en la logica y estudia hechos particulares, aunque es deductivo en un sentido
(parte de lo general a lo particular) e inductivo en sentido contrario (va de lo
particular a lo general). Bernal (2010) sefalo que “el método inductivo (...) es el
método que permitirA obtener conclusiones generales a partir de premisas
particulares, es decir se tiene que partir de un problema el cual nos permitira

llegar a conclusiones en dicha investigacion”. (p. 189)

“El Método Analitico (...) consiste en analizar una por una cada uno de los
elementos que ocasionan un fenémeno determinado; sin embargo no se debe
perder la interrelacion entre los elementos durante su estudio por separado’.

(Hernandez Sampieri, 2008)

“El método sintético (...) es un proceso mediante el cual se relacionan hechos
aparentemente aislados y se formula una teoria que unifica los diversos
elementos. Consiste en la reunién racional de varios elementos dispersos en una
nueva totalidad, este se presenta mas en el planteamiento de la hipotesis. El
investigador sintetiza las superaciones en la imaginacion para establecer una

explicacion tentativa que sometera a prueba”. (Hernandez Sampieri, 2008)

Técnicas de recoleccién de datos

En relaciébn a las técnicas de recoleccion de datos, en el presente estudio

haremos uso de la técnica de investigacion de campo, denominada encuesta.

Segun Del Cid et al. (2007), sefialan que “la encuesta aplica un procedimiento
estandarizado permitiendo adjuntar informacion de forma oral o escrita sobre una
muestra amplia de sujetos; enfocandose tipicamente en informacién sobre la
conducta, valores, actitudes, y circunstancias sociales de los individuos,
incluyendo informacion mas alla del individuo, es decir sobre sus relaciones o

actividades con otra persona”. (p.85).
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Instrumentos de recoleccién de datos

En relacién al uso del instrumento de recoleccién de datos, en el presente
estudio haremos uso del instrumento denominado cuestionario; cuya

caracteristica principal es el uso de items o preguntas.

Segun Del Cid et al. (2007), afirma que: “las preguntas son la expresién
manifiesta, por lo comdn en forma de interrogante, que constituyen la estructura

formal del cuestionario y mediante ella se recoge la informacién”. (p.109)

En relacion al tipo de escala de medicion utilizado; en la presente investigacion

haremos uso de la escala de Likert.

En 2011, Garcia, Aguilera y Castillo sefialan que “la escala de Likert (...) es un
instrumento para medir actitudes y valores a través del uso de preguntas, donde
cada pregunta tiene un valor igual; en el cual los sujetos responden indicando de
acuerdo o desacuerdo; generalmente en esta escala se establece cinco rangos de
respuesta, pero pueden ser tres, siete 0 mas”.

Méndez (2000), afirma que “los cuestionarios (...) son documentos
estructurados que contiene un conjunto de reactivos, relativo a los indicadores de
un variable y las alternativas de una respuesta, ademas se expresa que a través
de la encuesta se obtienen las opiniones de los individuos con relacion a los
objetivos de la investigacion”. El instrumento que se diseiid para esta

investigacion sera en base a la escala de Likert.
El formato de un tipico elemento de Likert con 5 niveles de respuesta:

a) Totalmente en desacuerdo. (TD)

b) En desacuerdo. (D)

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo. (1)
d) De acuerdo. (A)

e) Totalmente de acuerdo. (TA)
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3.7. Procedimiento paralarecoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, se hizo uso del cuestionario el cual se aplicé a los
clientes de la empresa; a través de este instrumento realizaremos una serie de
preguntas para diagnosticar el desempefio laboral. El cuestionario fue validado
por expertos en Administracion, seguido de esto se aplicO la encuesta,
posteriormente se hizo la codificacion de estas, asi como también se ingresé a un
sistema de procesamiento de datos SPSS para analizar los resultados y

establecer conclusiones.

3.8. Andlisis Estadistico e Interpretacion de los datos

Para la elaboracion y procesamiento de los analisis estadisticos después de
haber aplicado la encuesta, se hizo uso de una computadora utilizandolos
programas Excel y SPSS. La informacion estadistica que se obtuvo de la
aplicacion del programa Excel y SPSS, paso para su respectivo orden, tabulacion
y representarlos en tablas y figuras con sus descripciones e interpretaciones. Este
andlisis deriva para poder realizar la recoleccion de datos de la presente

investigacion se realizé mediante la aplicacion del cuestionario.

Tabla 3
Estadistico de fiabilidad de la prueba piloto
Alfa de Cronbach N de elementos
0,857 21

Fuente: SPSS

De acuerdo a la tabla presentada del alfa Cronbach, se determindé que los
indicadores son aceptados por los colaboradores, dado que el valor es mayor que
0.5.

Para el procesamiento estadistico de datos se uso el software SPSS 20.0 para
Windows en espafiol y Microsoft Excel. Los datos se presentaran en Tablas y

figuras estadisticos, y se realizo un analisis de correlacion.
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3.9. Criterios éticos
Consentimiento informado

Para el trabajo de investigacion que en la empresa Ripley a cada sujeto
participante se le mantuvo informado de los derechos y responsabilidades que la

investigacion involucra, donde asumiran la condicion de informantes.
Confidencialidad

A los clientes, y en general de la muestra se les informé de la seguridad y

proteccion de su identidad como informantes valiosos de la investigacion.
Observacion participante

Para la aplicacion de los instrumentos. El investigador actu6 con
responsabilidad ética, manteniendo una mirada critica para todos los efectos y

consecuencias que se obtendran de los sujetos participantes de la investigacion.

3.10. Criterios de rigor cientifico
Valor de verdad o Credibilidad

La credibilidad se refiere a como los resultados de una investigacion son
verdaderos para las personas que seran estudiadas y para las personas que
estaran en contacto con el fenédmeno de estudio. Asimismo, con la aplicacion de
las encuestas se obtendran resultados que nos permitira aumentar la probabilidad

de que los datos hallados son creibles.

Para lograr la credibilidad de los datos se empled el proceso de triangulacion,
basandonos en los datos que obtendremos al aplicar el instrumento, en la

interpretacion de los investigadores y finalmente en la teoria recopilada.
Aplicabilidad o Transferencia

Los resultados obtenidos de la investigacion no podran ser generalizados a
otros contextos o campo de accion a realizar, debido a la complejidad de las

variables de estudio.
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Fiabilidad o Consistencia

La investigacién aborda como la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,

lo que implica abordar temas de datos de clientes.

Los resultados que arrojara la investigacion estan dirigidos a desarrollar una

mejora en la satisfaccion laboral y una disminucién del estrés laboral.
Neutralidad

Al personal de la empresa Ripley se les dard a conocer nuestra metodologia a
investigar y que los datos obtenidos en la aplicacion de los instrumentos no seran
sesgados ni manipulados por parte de los investigadores; por el contrario, sera
contrastado con la teoria existente y con las investigaciones realizadas a nivel
local, nacional e internacional que tengan similitud con nuestras variables

estudiadas.
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CAPITULO IV:
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULATDOS
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4.1. Resultados en tablas y gréficos

Nivel de las dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, de la calidad de servicio de la tienda Ripley en

plaza Lima sur
Tabla 4

Promedio de la Dimension Elementos Tangibles

Porcentaje Porcentaje

item Frecuencia Porcentaje :
valido acumulado

Totalmente de

acuerdo 60 0.94 94% 94%
De acuerdo 4 0.06 6% 100%
indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en

desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

Promedio de la Dimension Elementos Tangibles

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% r'si"] 0% 0% 0%
0%
Totalmente Deacuerdo indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Figura 2: El 94% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con los
elementos tangibles de la empresa Ripley, y el 6% se encuentra de acuerdo con los
elementos tangibles.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, 2017.
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Tabla 5

Promedio de la Dimensién Fiab

ilidad

item Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de

acuerdo 44
De acuerdo 10
indiferente 0
En desacuerdo 10
Totalmente en

desacuerdo 0
Total 64

0.69
0.16
0.00
0.16

0.00
1.00

69% 69%
16% 84%
0% 84%
16% 100%
0% 100%
100% 100%

Fuente: elaboracion propia

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Totalmente de
acuerdo

16%

De acuerdo

indiferente

0%

Promedio de la Dimensidon Elementos Fiabilidad

16%
0%

En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Figura 3: El 69% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con la
fiabilidad de la empresa Ripley, mientras que el 16% se encuentra de acuerdo con la
fiabilidad de la empresa Ripley y otro 16% se encuentra en desacuerdo con la
fiabilidad de la empresa Ripley

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, 2017
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Tabla 6

Promedio de la Dimension capacidad de respuesta

item Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de

acuerdo 30 0.47 47% 47%
De acuerdo 0 0.00 0% 47%
indiferente 0 0.00 0% 47%
En desacuerdo 34 0.53 53% 100%
Totalmente en

desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

Promedio de la Dimension capacidad de respuesta
60%

desacuerdo con la capacidad de respuesta de la empresa Ripley.

50% 53%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0% L .
Totalmente de  De acuerdo indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 4: El 47% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con la
capacidad de respuesta de la empresa Ripley, mientras que un 53% indica estar en

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, 2017
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Tabla 7

Promedio de la Dimension Seguridad

Porcentaje Porcentaje

item Frecuencia Porcentaje :
valido acumulado

Totalmente de

acuerdo 47 0.73 73% 73%
De acuerdo 13 0.20 20% 94%
indiferente 4 0.06 6% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en

desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

Promedio de la Dimension Seguridad
80%

70%
60%
50%
40%
30%

20%

20%
10%

Fe%M 0% 0%
0% | |
Totalmente de De acuerdo indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 5: El 73% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con la
seguridad de la empresa Ripley, mientras que un 20% se encuentra de acuerdo con la

seguridad de la empresa Ripley y un 6% es indiferente con la seguridad de la empresa
Ripley

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, 2017
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Tabla 8

Promedio de la Dimension Empatia

y . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 24 0.38 38% 38%
De acuerdo 24 0.38 38% 75%
indiferente 4 0.06 6% 81%
En desacuerdo 12 0.19 19% 100%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Totalmente de
acuerdo

Promedio de la Dimensién Empatia

De acuerdo

38%

indiferente

=

6%

a|

19%

0%

En desacuerdo Totalmente en

desacuerdo

Figura 6: El 38% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con la
empatia que muestran los empleados de la empresa Ripley, mientras que otro 38% se
encuentra de acuerdo con la empatia de la empresa Ripley y un 19% se encuentra en
desacuerdo con la empatia que muestran los empleados de la empresa Ripley.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, 2017
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Nivel de los factores: nivel de satisfaccion, rendimiento percibido vy
expectativas que afectan la Satisfaccion del cliente de la tienda Ripley en Plaza
Lima Sur.

Tabla9

Promedio de la Dimensién Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

item Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de

acuerdo 37 0.58 58% 58%
De acuerdo 24 0.38 38% 95%
indiferente 3 0.05 5% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en

desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

Promedio de la Dimension Satisfaccion
70%

60%

50%

40%

38%
30%

20%

10%

5% 0% 0%
0% — I |
Totalmente de De acuerdo indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 7: El 58% indica estar totalmente de acuerdo con la satisfaccion que brinda la
empresa Ripley, mientras que el 38% se encuentra de acuerdo con la satisfaccion que
brinda la empresa Ripley, y un 5% es indiferente con la satisfaccion que brinda la
empresa Ripley.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, 2017
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Tabla 10

Promedio de la Dimension expectativas

Porcentaje Porcentaje

item Frecuencia Porcentaje :
valido acumulado

Totalmente de

acuerdo 57 0.89 89% 89%
De acuerdo 7 0.11 11% 100%
indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en

desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

Promedio de la Dimension expectativas
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
’ 0% 0% 0%
0%

Totalmente de  De acuerdo indiferente  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 8: El 89% de los encuestados indica estar totalmente de acuerdo con las
expectativas que cubre la empresa Ripley, ademas el 11% se encuentra de acuerdo con
las expectativas que cubre la empresa Ripley.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, 2017




Tabla 11

Promedio de la Dimension rendimiento percibido

. ] . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 60 0.94 94% 94%
De acuerdo 4 0.06 6% 100%
indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Promedio de la Dimensién rendimiento percibido

6%

/

Totalmente de De acuerdo indiferente

acuerdo

0%

0%

En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Figura 9: El 94% de los encuestados indica estar totalmente de acuerdo con el
rendimiento percibido que brinda la tienda Ripley, ademas el 6% indica estar de
acuerdo con el rendimiento percibido que brinda la empresa Ripley.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, 2017
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Relacion significativa de cada una de las dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, de la calidad de
servicio con los factores: nivel de satisfaccion, rendimiento percibido y

expectativas, de la satisfaccion de los clientes de la tienda Ripley en Plaza

Tabla 12
Correlacion de Spearman

Lima Sur

Calidad de Satisfaccion
servicio del cliente
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,745™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 64 64
Satisfaccion del Coeficiente de ,745™ 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 64 64

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

Fuente: SPSS

Tabla 13

Correlaciones de las dimension elementos tangibles con las dimensiones de la variable

dependiente

Calidad de servicio

Satisfaccion del cliente

Estadisticos

r Sig. (p)
Nivel de satisfaccion 0.876 ©  .000
Elementos tangibles  Expectativas 0.867 "  .000
Rendimiento percibido 0.795™  .000

Fuente: elaboracion propia

Se aprecia una correlacion directa y altamente significativa entre los elementos
tangibles con los componentes los niveles de satisfaccion, rendimiento percibido y
expectativas.
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Tabla 14

Correlaciones de la dimension fiabilidad con las dimensiones de la variable dependiente

Estadisticos
Calidad de servicio Satisfaccion del cliente

r Sig. (p)
Nivel de satisfaccion 0.786 "  .000
Fiabilidad Expectativas 0.802™  .000
Rendimiento percibido 0.841"  .000

Fuente: elaboracion propia

Se aprecia una correlacién directa y altamente significativa entre el componente
fiabilidad con los componentes los niveles de satisfaccion, rendimiento percibido y
expectativas.

Tabla 15

Correlaciones de la dimension capacidad de respuesta con las dimensiones de la variable
dependiente

Estadisticos
Calidad de servicio Satisfaccion del cliente

r Sig. (p)
Nivel de satisfaccién 0.787"  .000
Capacidad de respuesta Expectativas 0.796™  .000
Rendimiento percibido 0.746™  .000

Fuente: elaboracion propia

Se aprecia una correlacion directa y altamente significativa entre el componente
capacidad de respuesta con los componentes los niveles de satisfaccién, rendimiento
percibido y expectativas.
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Tabla 16

Correlaciones de la dimension seguridad con las dimensiones de la variable dependiente

Estadisticos
Calidad de servicio Satisfaccion del cliente

r Sig. (p)
Nivel de satisfaccion 0.787 "  .000
Seguridad Expectativas 0.788™  .000
Rendimiento percibido 0.840"  .000

Fuente: elaboracion propia
Se aprecia una correlacién directa y altamente significativa entre el componente
seguridad con los componentes los niveles de satisfaccion, rendimiento percibido y

expectativas.

Tabla 17
Correlaciones de la dimension empatia con las dimensiones de la variable dependiente

Estadisticos
Calidad de servicio Satisfaccion del cliente

r Sig. (p)
Nivel de satisfaccién 0.781"  .000
Empatia Expectativas 0.792"  .000
Rendimiento percibido 0.839"  .000

Fuente: elaboracion propia
Se aprecia una correlacion directa y altamente significativa entre el componente
empatia con los componentes los niveles de satisfaccion, rendimiento percibido y

expectativas.
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Contrastacion de hipoétesis
De acuerdo al estudio de la investigacion se planteé la siguiente hipotesis que la
calidad de servicio tiene una relacion directa positiva con la satisfaccion de los

clientes del servicio de la tienda Ripley Plaza Lima Sur.

Para ello se utiliz6 un contraste de hipotesis donde:

Ho : No existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
tienda Ripley de plaza lima sur

H 1: Si existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
tienda Ripley de plaza lima sur

Se verifica que en la correlacion de Spearman se obtuvo que el valor de p es de
0,01(bilateral) al relacionar las variables mencionadas en los clientes del servicio de
la tienda Ripley de Plaza Lima Sur, cual indica que se acepta Ho ya que a mayor
calidad de servicio es mayor la satisfaccion de los clientes. Martinez (2009) afirma
que “la interpretacion del coeficiente rho de Spearman concuerda en valores
proximos a 1; indican una correlacion fuerte y positiva. Valores préximos a —1 indican
una correlacion fuerte y negativa. Valores préximos a cero indican que no hay
correlacién lineal. Los signos positivos 0 negativos solo indican la direccion de la
relacion; un signo negativo indica que una variable aumenta a medida que la otra
disminuye o viceversa, y uno positivo que una variable aumenta conforme la otra

también lo haga disminuye, si la otra también lo hace”.

Por lo tanto se acepta la hipotesis dado que: Si existe relacion entre la calidad de

servicio y satisfaccion del cliente en la tienda Ripley de Plaza Lima Sur.
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4.2. Discusion de resultados

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general:

Determinar la relacién de calidad de servicio y satisfaccion de los clientes

del servicio de la tienda Ripley Plaza Lima Sur.

De acuerdo al coeficiente de correlacion de Pearson (ver Tabla 12) se puede
evidenciar que se descarta Ho : No existe relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la tienda Ripley de plaza lima sur y se aprecia H 1: Si
existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la tienda
Ripley de Plaza Lima Sur. El resultado de la investigacion coincide con lo encontrado
por Velarde y Medina (2016) hallan “una correlacion altamente significativa entre la
variable predictora “Calidad de servicio” y la variable criterio: “Satisfaccion del
cliente”, para los clientes del Centro de Aplicacion Productos Unién en Lurigancho.
Mediante el andlisis de estadistico de Chi cuadrado se obtuvo el coeficiente de
178,314 y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0,05). Por lo cual, se torna la decision de
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna. La cual determina que, a
mayor calidad de servicio, genera una mayor satisfaccion de los clientes; y a menor
calidad de servicio, menor satisfaccion de los clientes. Por lo tanto, la calidad de
servicio es un valor agregado muy importante para el cliente, el cual se debe

preservar para una mayor satisfaccion en los clientes”.

Identificar el nivel de las dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, de la calidad de servicio de la
tienda Ripley en plaza Lima sur

La dimension elementos tangibles presenta un nivel alto, debido a que el 94% de
los clientes se encuentran totalmente de acuerdo con la dimension elementos
tangibles (ver Tabla 4), los clientes de la empresa Ripley se encuentran de acuerdo
con los aspectos de limpieza, orden de las instalaciones y nivel visual del material de
publicidad que presente la empresa. Por lo tanto la empresa debe mantener esta

dimensién como fortaleza en la gestion de calidad de servicio. De acuerdo a la teoria
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mencionada en 1992, Parasuraman, Zeithaml y Berry expresaron que “dentro de la
medicion de la calidad (...) tradicionalmente las dimensiones intangibles, relativas a
la interaccién entre empleados y clientes o como se presta el servicio, como la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; y por otro lado las
dimensiones tangibles, aspectos fisicos del servicio o qué se ofrece en la prestacion
del servicio. Estas dimensiones son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia”.

La dimensién fiabilidad presenta un nivel medio, debido a que el 16% (ver Tabla 5)
de los clientes se encuentra en desacuerdo con la fiabilidad que presenta el personal
de la tienda Ripley. La fiabilidad es la capacidad que debe tener la empresa que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del
concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al
cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es
decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer
momento“. Se evidencia que los clientes no se encuentran de acuerdo con la
informacion que brinda el personal de atencion de la empresa Ripley. Por lo tanto, la
empresa debe capacitar al personal de la empresa Ripley en mejorar la atencion e
informacion que brindan a los clientes de la tienda. En su investigacion Jara (2014)
recomienda capacitar cada dos meses al personal administrativo y operativo sobre
atencion y servicio al cliente ya que es una herramienta privilegiada que permite
progresar, desarrollandose a ser mejores competidores. Realizar de manera
permanente reuniones, asesoramientos y evaluaciones a todos los empleados de la

organizacion.

La dimension capacidad de respuesta presenta un nivel bajo debido a que el 53%
(ver Tabla 6) indica estar en desacuerdo con la capacidad de respuesta que brinda la
tienda. La capacidad de respuesta se refiere a la actitud que se muestra para ayudar
a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto
el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que

resulte la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
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contacto con ella y la factibilidad de lograrlo®. Por lo tanto la empresa debe motivar al

personal de la empresa Ripley para mejorar la calidad de atencién.

La dimension seguridad presenta un nivel alto, el 93% (Ver Tabla 7) de los clientes
se encuentra totalmente de acuerdo con el nivel de seguridad que ofrece la empresa.
La seguridad es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacién y confia en que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad
y honestidad. Esto significa que no solo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que la organizacion debe demostrar también su preocupacion en este
sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion. De acuerdo a la teoria
mencionada en 1992 Parasuraman, Zeithaml y Berry expresaron que “dentro de la
medicién de la calidad (...) tradicionalmente las dimensiones intangibles, relativas a
la interaccién entre empleados y clientes o como se presta el servicio, como la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; y por otro lado las
dimensiones tangibles, aspectos fisicos del servicio o qué se ofrece en la prestacion
del servicio. Estas dimensiones son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia”.

La dimension empatia presenta un nivel medio, el 19% (ver Tabla 8) de los
clientes indica que estar en desacuerdo con el nivel de empatia que brinda la
empresa. La empatia significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque
la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la seguridad,
requiere un fuerte compromiso e implicacién con el cliente, conociendo a fondo sus
caracteristicas y sus requerimientos especificos“. Por lo tanto la empresa debe
proporcionar al personal de la empresa Ripley herramientas que se deben utilizar
para lograr la satisfaccion del cliente. Martinez (2014) encuentra en su investigacion
que en cuanto el personal también debe realizar evaluaciones periddicas sobre
conocimientos de los procesos y productos ya que se debe capacitar no solo en

técnicas financieras sino en las bondades de los productos y los tipos de clientes, por
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otro lado debe haber un &rea de direccion y orientacion al cliente para que este
puede realizar los procesos anteriores y otras consultas rapidas®.

Identificar el nivel de los factores: nivel de satisfaccion, rendimientos
percibidos y expectativos que afectan la Satisfaccion del cliente de la tienda
Ripley en Plaza Lima Sur.

La dimension satisfaccion presenta un nivel alto, debido a que el 58%(ver Tabla
9) de los clientes se encuentran totalmente de acuerdo con la satisfaccion que brinda
la empresa Ripley, con respecto al servicio que ofrece y brinda de acuerdo a sus
necesidades del cliente. Philip Kotler (1989), expresa que “el nivel del estado de
animo de una persona es la satisfaccion del cliente que resulta de la comparacion

entre el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

La dimension expectativas presenta un nivel alto, debido a que el 89% (ver Tabla
10) de los clientes se encuentran totalmente de acuerdo con las expectativas que
cubre la empresa Ripley, con los aspectos del cumplimiento de publicidad, calidad de
servicio, la superacion de expectativas y personalizacion del servicio que presente la
empresa. Philip Kotler (1989), expresa que “el nivel del estado de animo de una
persona es la satisfaccion del cliente que resulta de la comparacion entre el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

La dimensién rendimiento percibido presenta un nivel alto, debido a que el
94%(ver Tabla 11) de los clientes se encuentran totalmente de acuerdo con la
satisfaccion que brinda la empresa Ripley, con respecto a la percepcién de calidad
que presente la empresa. Philip Kotler (1989), expresa que “el nivel del estado de
animo de una persona es la satisfaccion del cliente que resulta de la comparacion

entre el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.
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Analizar la relacion significativa de cada una de las dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, de la calidad
de servicio con los aspectos: nivel de satisfaccidon, rendimiento percibido y
expectativas, de la satisfaccion de los clientes de la tienda Ripley en Plaza

Lima Sur

Para analizar la relacidén entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
del servicio de la tienda Ripley de Plaza Lima Sur. Se utilizd la correlacion de
Spearman, donde se lleg6 al resultado de acuerdo al coeficiente de correlacion de
Spearman (ver Tabla 12) que la relacion de las variables va en una correlacion
directa positiva con un valor de relacion de 0.01 (bilateral), se puede evidenciar que
se descarta Ho : No existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la tienda Ripley de Plaza Lima Sur y se aprecia H 1. Si existe relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la tienda Ripley de Plaza

Lima Sur.

De acuerdo correlaciones de las dimensiones entre variables se obtuvo que:

Del andlisis de los datos ubicados (Tabla 13), se evidencia una correlacion alta,
directa y significativa entre los elementos tangibles de la variable calidad de servicio
con nivel de satisfaccion, expectativas y rendimiento percibido de la variable
satisfaccion del cliente, con un nivel de significacién situado por debajo nivel bilateral
0,01 determinado por el programa estadistico SPSS V23, por lo que se puede
asegurar como afirmativa a un 99 % de nivel de confianza y un margen de error de 1

%. Este andlisis se hace con la formula de “r’ de Pearson

Del analisis de los datos ubicados (Tabla 14), se evidencia una correlacion alta,
directa y significativa entre la fiabilidad de la variable calidad de servicio con nivel de
satisfaccion, expectativas y rendimiento percibido de la variable satisfaccion del

cliente, con un nivel de significacién situado por debajo nivel bilateral 0,01
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determinado por el programa estadistico SPSS V23, por lo que se puede asegurar
como afirmativa a un 99 % de nivel de confianza y un margen de error de 1 %. Este

analisis se hace con la férmula de “r’ de Pearson

Del analisis de los datos ubicados(Tablal5), se evidencia una correlacion alta,
directa y significativa entre la capacidad de respuesta de la variable calidad de
servicio con nivel de satisfaccidon, expectativas y rendimiento percibido de la variable
satisfaccion del cliente, con un nivel de significacidon situado por debajo nivel bilateral
0,01 determinado por el programa estadistico SPSS V23, por lo que se puede
asegurar como afirmativa a un 99 % de nivel de confianza y un margen de error de 1

%. Este analisis se hace con la formula de “r’ de Pearson

Del andlisis de los datos ubicados (Tabla 16), se evidencia una correlacion alta,
directa y significativa entre la seguridad de la variable calidad de servicio con nivel de
satisfaccion, expectativas y rendimiento percibido de la variable satisfaccién del
cliente, con un nivel de significacion situado por debajo nivel bilateral 0,01
determinado por el programa estadistico SPSS V23, por lo que se puede asegurar
como afirmativa a un 99 % de nivel de confianza y un margen de error de 1 %. Este

analisis se hace con la férmula de “r’ de Pearson

Del andlisis de los datos ubicados (Tabla 17), se evidencia una correlacion alta,
directa y significativa entre la empatia de la variable calidad de servicio con nivel de
satisfaccion, expectativas y rendimiento percibido de la variable satisfaccion del
cliente, con un nivel de significacién situado por debajo nivel bilateral 0,01
determinado por el programa estadistico SPSS V23, por lo que se puede asegurar
como afirmativa a un 99 % de nivel de confianza y un margen de error de 1 %. Este

analisis se hace con la férmula de “r’ de Pearson
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CAPITULO V:
PROPUESTA DE INVESTIGACION
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PLAN DE ACCION PARA MEJOAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
TIENDA RIPLEY PLAZA LIMA SUR 2017

5.1. Situacion actual del sector

La presente propuesta, estd disefiada con el propdsito de mejorar el grado de
satisfaccion que presentan los clientes de la empresa Ripley a través de la
elaboracion de estrategias de calidad servicio, las cuales se orienten la satisfaccion
de los clientes de la empresa. Por ello se han formulado estrategias que buscan
cumplir los objetivos establecidos, los cuales proporcionaran a los dirigentes de la
entidad una herramienta que puede ser utilizada para lograr una mejor posicion
competitiva, incrementar los conocimientos para brindar un servicio de calidad, asi
como también permite implementar capacitaciones al personal para que

desempefien de manera competitiva y eficiente las labores de atencién al cliente.

La propuesta se encuentra elaborada, a través de un conjunto de estrategias y

actividades las cuales permiten mejorar las dimensiones de la calidad de servicio

5.2. Situacion actual de la entidad

Ripley es un holding de empresas dedicadas a la venta de productos tangibles
e intangibles en el area de comercio y financiera. Actualmente Ripley en Chile tiene 4
negocios, los cuales son tiendas por departamentos o retail, el de crédito financiero
(Tarjeta Ripley), el de banco (Banco Ripley) y por dltimo el Inmobiliario.
Ripley en general, va dirigido a todo tipo de clientes ya sea en retail y/o tarjetas.
Tiene un segmento de mercado que va dirigido a la clase baja, media y alta. Se
puede deducir que se trata de un mercado ampliamente masivo.

Ripley Corp S.A. (Rut: 99.579.730-5), es considerada una de las empresas
mas importantes dentro del sector retail de Chile. Fundada en 1956, esta
multinacional chilena cuenta con mas de cincuenta afios de presencia en el territorio
nacional, ampliando su cadena a otras naciones tales como Perd en 1997 y

Colombia en 2013. Esta compafiia es la entidad matriz de un grupo de empresas que
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controla directamente las sociedades Ripley Chile S.A., Ripley Financiero Ltda. y
Ripley Internacional S.A., filiales que desarrollan actividades en los sectores retail,

inmobiliario y financiero.

Actualmente el servicio de Ripley es un Servicio altamente estandarizado con
un reducido contacto con el cliente y con los bienes fisicos predominando sobre los
servicios intangibles “autoservicio” o hagalo a su a gusto o escoja a su gusto, con la
disposicion de posibilidades de escoger (flexibilidad de productos: talla, color, estilo,
marca, precios, contado, crédito etc.), con este mejoramiento continuo de procesos
para la compra, Ripley busca adquirir cada vez niveles méas elevados de satisfaccion

al cliente.
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Variable Dimensiones Objetivos Actividades
 Seleccionar una consultora
especializada en temas de calidad de
. . servicio.
o Mejorar las habilidades y _ «Convocar a los colaboradores por
Fiabilidad competencias del personal de atencion grupos.
al cliente » Realizar talleres sobre calidad de
servicio con una frecuencia de cada
dos meses.
Calidad de C”Seli];;g;wsar la satisfaccion de los
servicio

Capacidad de
respuesta

Redisefar el proceso de atencion a los

clientes

* Realizar un analisis de tiempos y
movimientos.

* Identificar las actividades que no
agregan valor al proceso de atencién
al cliente.

* Disefiar un proceso de atencién al
cliente que permita reducir los
tiempos de atencion.
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Seguridad

Mejorar los conocimientos de los
servicios que ofrece la entidad

» Convocar a los colaboradores por
grupos.

* Realizar capacitaciones sobre
atributos y especificaciones del
producto

* Realizar entrenamientos y
simulacion de preguntas por parte de
los clientes.
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5.3. Objetivo de la Propuesta
Objetivo 1

Mejorar las habilidades y competencias del personal de atencion al cliente, con

el fin de incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes
Actividades

e Seleccionar una consultora especializada en temas de calidad de servicio

e Convocar a los colaboradores por equipos, con el fin de aplicar las
capacitaciones de acuerdo a un cronograma, que permita distribuir la carga
laboral

e Realizar talleres sobre calidad de servicio con una frecuencia de cada dos
meses

e Supervisar continuamente los niveles de satisfaccion a través de indicadores

propuestos en una encuesta de satisfaccion.

Programa de capacitacion

La presente propuesta de capacitacion es presentada por la empresa de

consultoria Grow Talent.
Taller Calidad de Servicio

La calidad de servicio es una importante herramienta estratégica que permite
a las empresas diferenciarse de la competencia, ademas de aumentar la fidelizacion

de los clientes, y conseguir la excelencia para aumentar los resultados de ventas.
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Objetivo

Desarrollar en los miembros del equipo importantes habilidades para atender
satisfactoriamente a los clientes frecuentes y comunes de la empresa. El taller se
orienta a incrementar la capacidad comunicativa y receptora del personal, mejorando
el nivel de comunicacion y conocimiento. Al final del taller el personal adopta una
actitud de excelencia, creando competencias mediante la aplicacion de herramientas

y dinamicas orientadas a mejorar el servicio.

Metodologia

La metodologia, se basard en el uso del taller, donde los participantes
construiran su propio conocimiento a partir de las experiencias diarias de atencion al
cliente, el curso permite abordar los principales casos de clientes problematicos,
aplicando estrategias para el manejo correcto de situaciones de insatisfaccion de

clientes.

Tabla 16

Temario de capacitacion

SESIONES TEMAS N° DE HORAS
Taller 1 El valor del servicio
Logro:

El participante interioriza el - El servicio en la actualidad
valor agregado del servicio  El servicio en las actividades de retail

24 horas
al cliente dentro de la - De la satisfaccion al deleite en el servicio.

organizacion  Casos de satisfaccion
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SESIONES

Taller 2

Logro:
El participante identifica la

importancia de la calidad

TEMAS N° DE HORAS

Efectividad del servicio

+ La funcion del personal en el servicio
« Momentos de la verdad

 Experiencia de compra memorable

24 horas

en los procesos de servicio « Comunicacion con el cliente
y desarrolla habilidades de - Evaluacion del servicio de calidad por el
comunicacion cliente

Fuente: elaboracion propia

Tabla 17

Presupuesto de la capacitacién en calidad de servicio
Descripcién Cantid. Precio Importe

unitario

Taller 1 El valor del servicio 24 horas S/. 100 S/. 2400
Taller 2 Efectividad del servico 24 horas S/. 100 S/. 2400
Total S/. 4800

Fuente: elaboracion propia
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5.4. Estrategias

5.4.1. Incluir la calidad en el cuadro de comisiones

Estrategia: En el cuadro de comisiones se incluiria la calidad como un bono
adicional el cual se basa en una nota promedio del 90% al 100% depende de la
calificacion del cliente, a través de este punto se mediria la calidad de atencion de los

asesores, la cual ayudaria a la empresa Ripley a tener clientes mas satisfechos.

Tabla 18

Bonos de productividad
Nota Bono
90% s/ 100.00
95% s/ 150.00
100% s/ 200.00

Fuente: elaboracion propia

5.4.2. Encuesta realizada a los clientes evaluando la calidad de atencién

Estrategia: Todos los clientes que realicen compras de productos, o se encuentren
contacto con algun punto de la empresa, se les tomara sus datos de correos
electronicos con el fin de enviar un cuestionario que permita conocer en general la
satisfaccion de los clientes.

A continuacién, se presenta el esquema general del cuestionario de satisfaccién al

cliente.
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Para nosotros tu satisfaccion es lo primero

Instrucciones:

Estimado cliente por favor marque con una equis (X) su nivel de satisfacciéon con en

relacion a las siguientes acciones

Nombre del cliente:

Apertura de tienda (bienvenida)

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Bienvenida y apertura de puerta

Saludo y bienvenida

Pago de producto

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Trato del personal de caja

Tiempo en cola para recibir atencién

Comodidad en instalaciones

Trato en piso de venta

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Personal atento y cortes

El personal se identifico

Atencion del personal

Informacion y atencién de solicitudes
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Tabla 25

Resumen de cronograma de actividades

Actividad Entidad Lugar N°detrabs. Duracion Costo Total 2018
Sl. & - <5 S c - B &)
Administrativos
Técnicas de calidad Manpower  Chiclayo 8 8h S/. 2,400.00
de atencién
Calidad de servicio Manpower  Chiclayo 8 8h S/. 2,400.00

Fuente: elaboracion propia
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Andlisis Costo Beneficio de la propuesta
La técnica del analisis de Costo Beneficio consiste en comparar todas las
actividades que generan costos de generar una determinada accion contra los
posibles beneficios de un proyecto o idea.
Para la evaluacion de la propuesta utilizaremos la siguiente férmula:
Y. Beneficios
RCB = —(/——F7F——
Y. Costos

La estimacion de los beneficios se basara en la siguiente férmula
Beneficios econémicos = Z Volumen de produccion x costo de mano de obra

El flujo de ingresos a futuro, se basa en los ingresos proyectados que tiene el retailer
en el afio. Cabe destacar que el calculo de la proyeccion de ingresos es un
aproximado de los ingresos del retailer.

Célculo del Costo Beneficio de la propuesta

RCE — $/.120,000.00
~5/.4,800

= §/.224.00

Segun el analisis Costo Beneficio por cada nuevo sol invertido en las

actividades de la propuesta, la empresa obtiene doscientos veinte cuatro soles.
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CAPITULO VI:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1. Conclusiones
Existe una relacién directa y altamente significativa entre la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en la tienda Ripley de plaza lima sur.

Las dimensiones de la variable independiente presentan los siguientes niveles: la
dimension elementos tangibles presenta un nivel alto, la dimension fiabilidad
presenta un nivel medio, la dimension capacidad de respuesta presenta un nivel
bajo, la dimensidn seguridad presenta un nivel alto, La dimensidon empatia presenta
un nivel medio. El nivel de satisfaccion de los clientes de la tienda Ripley es alto, y se

influenciado por la dimensién expectativas y rendimiento percibido.

Existe una correlacién directa entre la dimensién elementos tangibles de la calidad
de servicio y las dimensiones niveles de satisfaccion, rendimiento percibido vy
expectativas de la dimension satisfaccion del cliente. Existe una correlacion directa
entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y las dimensiones y las
dimensiones niveles de satisfaccién, rendimiento percibido y expectativas de la
dimension satisfaccion del cliente. Existe una correlacion directa entre la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de servicio y las dimensiones y las
dimensiones niveles de satisfaccién, rendimiento percibido y expectativas de la
dimension satisfaccion del cliente. Existe una correlacion directa entre la dimension
seguridad de la calidad de servicio y las dimensiones y las dimensiones niveles de
satisfaccion, rendimiento percibido y expectativas de la dimension satisfaccion del
cliente. Existe una correlacion directa entre la dimension empatia de la calidad de
servicio y las dimensiones y las dimensiones niveles de satisfaccion, rendimiento

percibido y expectativas de la dimension satisfaccion del cliente.
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6.2. Recomendaciones

Para mejorar el nivel de la dimensién fiabilidad, el area de Recursos humanos
debe capacitar a los colaboradores de la empresa Ripley en técnicas de atencion al

cliente.

El area de Recursos Humanos debe capacitar en técnicas de calidad de
servicio al cliente para mejorar el trato y la cordialidad de los colaboradores de la

empresa Ripley.

Se recomienda implementar encuestas virtuales a los clientes para identificar

el grado de satisfaccion de los clientes.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Concepto de dimensiones Indicadores items Escala Tliw\)/gs?ilgszgig#e Poblacion /muestra
. . Las instalaciones fisicas en la tienda Ripley
m;z;;;mz'eza de las son cémodas, atractivas y poseen un
aspecto limpio
. . Los colaboradores de la tienda Ripley
Né\?:ljg;apanenma del muestran una apariencia agradable y formal
Apariencia de las instalaciones p al atenderlos
Elementos tangibles fisicas, qu'pos' per_sonally materiales Nivel de tecnologia en La tienda Ripley cuenta con equipos y
le comunicacion. - )
equipos tecnologia modernos
" . : La empresa Ripley los materiales asociados
rc;lévs“c:;e‘c:;;acnvo visual con el servicio (como folletos, revistas, etc.)
son visualmente atractivos
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de Nivel de fiabilidad de la Los colaboradores de la tienda Ripley Likert
modo cuidadoso y fiable. informacioén brindan una informacion fiable
Los colaboradores de la tienda Ripley . M. .
bieti | . s muestran rapidez en las soluciones a Totalmente de investigacion
~ O Jetlvo_genera ) Disposicion y voluntad para ayudar a Nivel de tiempo de . : P! acuerdo
Determinar la relacion _entre_lla calidad . - Capacidad de respuesta los usuarios y proporcionar un espera P imprevistos Eltipo de
del servicio y la satisfaccion del Calidad de servicio servicio rapido. P El tiempo de espera en la cola para registrar investigacion en
cliente de la tienda Ripley en Plaza De acuerdo 9
€ pley sus compras es corto y adecuado este trabajo sera
Lima Sur durante el periodo 2017 - Jacional
Considera que los colaboradores de la correlacional ya
tienda Ripley que lo atendieron le inspiran . que queremos
" : A Indiferente saber por qué
; Cual es la confianza y buena disposicién para
S atenderlo vamos a
relacion entre . ” determinar la
la calidad del . " . Conocimientos y atencién mostrados o ) L lead ; i b ermi
servicioy la Ho: No existe relacién entre la Seguridad por los empleados y sus habilidades Credibilidad y confianza 0s empleados que lo atendieron contaban relacion entre la
it 0y el Obietivo Especificos calidad de servicio y para concitar credibilidad y confianza. con el suficiente conocimiento para En desacuerdo calidad de servicio
satistaccion del L Objet pecii ! satisfaccion del cliente en la responder todas sus preguntas y satisfaccion del
cliente de la Identificar el nivel de las dimensiones. tienda Ripley de plaza lima sur cliente en Ia tienda
tienda Ripley Elen;egt%s tanglblest. f'ab'“d?gv ’ Se siente seguro de realizar transacciones Totalmente en Ripley Poblacién:
desilazza:ﬁ;";a gr?w%aa(;;aade ;rsasl?;:;jé ssZ?vuigioadé H 1: Si existe relacion entre la comerciales con la tienda Ripley desacuerdo 1560 clientes
la tienda Ripley en plaza Lima sur ‘cfalld_a'd dde ISGP"C'O Y | Los colaboradores de la tienda Ripley )
Determinar los factores: nivel de satisfaccion del cliente en la muestran un trato cortes al momento de Muestra:
tisfaccio dimient ‘bid tienda Ripley de plaza lima sur » . § . X atenderlo 64 clientes
satistaccion, rendimiento percibico y Empatia Atencién personalizada que dispensa | Atencién personalizada a
expectativas que afectan el nivel de p la organizacién a sus clientes. sus clientes Los colaboradores de la tienda Ripley se
Sausfa_clclon del Icllentg de la tienda encuentran atentos ante los requerimientos
Ripley en Plaza Lima Sur. de los clientes Disefio de

Analizar la relacién significativa de
cada una de las dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, de la calidad de servicio con
los aspectos: nivel de satisfaccion,
rendimiento percibido y expectativas,
de la satisfaccion de los clientes de la
tienda Ripley en Plaza Lima Sur

Satisfaccion

Niveles de satisfaccion.

Intension del cliente de regresar a
comprar en la tienda

Nivel de recompra

Volveria a comprar en la tienda Ripley

Nivel de recomendacion

Recomendaria a sus amistades y conocidos
el servicio que ofrece la tienda Ripley

Nivel de satisfaccion

El servicio que brinda la tienda Ripley,
satisface sus necesidades

Expectativas.

Esperanzas que los clientes tienen
por conseguir algo

Nivel de cumplimiento de
publicidad

Las expectativas que tenia sobre el servicio,
fueron cubiertas por la tienda Ripley

Nivel de calidad de
servicio

La calidad de servicio ofrecida por la tienda
Ripley, fue la adecuada

Nivel de superacion de
expectativas

La experiencia de servicio ofrecida por la
tienda Ripley, super6 sus expectativas

Nivel de personalizacion
de servicio

El servicio que ofrece la tienda Ripley es
personalizado

Rendimiento percibido.

Percepcion después de adquirir un
PIS.

Nivel de percepcién de
calidad

El servicio que ofrece la tienda Ripley es de
calidad

El servicio post venta y de atencion al
cliente es de su entera satisfaccion

investigacion
No experimental
transversal: la
muestra se tomara
en un determinado
momento y se
observarén los
hechos tal y como
ocurrieron:

101




Anexo 02: Cuestionario

Cuestionario

Estimado cliente, en la presente encuesta es para determinar la relacién entre la calidad de

servicio y satisfaccion del cliente de la tienda Ripley para lo cual se le pide su consentimiento
para aplicarle la presente encuesta donde usted podra contestar con lo observado y los datos

que en ellos se registren seran confidenciales.

A continuacion lea las siguientes afirmaciones y responda con una (X) equis la respuesta de su

preferencia

Totalmente de acuerdo (TA)
De acuerdo (A)
Indiferente ()]
En desacuerdo (D)
Totalmente en desacuerdo (TD)

TA

TD

Las instalaciones fisicas en la tienda Ripley son cdmodas,
atractivas y poseen un aspecto limpio

Los colaboradores de la tienda Ripley muestran una apariencia
agradable y formal al atenderlos

La tienda Ripley cuenta con equipos y tecnologia modernos

La empresa Ripley los materiales asociados con el servicio (como
folletos, revistas, etc.) son visualmente atractivos

Los colaboradores de la tienda Ripley brindan una informacion
fiable

Los colaboradores de la tienda Ripley muestran rapidez en las
soluciones a imprevistos

El tiempo de espera en la cola para registrar sus compras es
corto y adecuado

Considera que los colaboradores de la tienda Ripley que lo
atendieron le inspiran confianza y buena disposicion para
atenderlo

Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente
conocimiento para responder todas sus preguntas

Se siente seguro de realizar transacciones comerciales con la
tienda Ripley

Los colaboradores de la tienda Ripley muestran un trato cortes al
momento de atenderlo
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Cuestionario

Estimado cliente, en la presente encuesta es para determinar la relacién entre la calidad de

servicio y satisfaccion del cliente de la tienda Ripley para lo cual se le pide su consentimiento
para aplicarle la presente encuesta donde usted podra contestar con lo observado y los datos

que en ellos se registren seran confidenciales.

A continuacién lea las siguientes afirmaciones y responda con una (X) equis la respuesta de su

preferencia

Totalmente de acuerdo (TA)
De acuerdo (A)
Indiferente ()]
En desacuerdo (D)
Totalmente en desacuerdo (TD)

TA

TD

Volveria a comprar en la tienda Ripley

Recomendaria a sus amistades y conocidos el servicio que
ofrece la tienda Ripley

El servicio que brinda la tienda Ripley, satisface sus necesidades

Las expectativas que tenia sobre el servicio, fueron cubiertas por
la tienda Ripley

La calidad de servicio ofrecida por la tienda Ripley, fue la
adecuada

La experiencia de servicio ofrecida por la tienda Ripley, superd
sus expectativas

El servicio que ofrece la tienda Ripley es personalizado

El servicio que ofrece la tienda Ripley es de calidad

El servicio post venta y de atencion al cliente es de su entera
satisfaccion
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Aplicacion de la encuesta

Figura 10: la aplicacion de la encuesta se realizo en la tienda Ripley de Plaza
Lima Sur con una muestra de 64 clientes
Fuente: Elaboracién propia

Aplicacion de la encuesta

Figura 11: la aplicacion de la encuesta se realizé en la tienda Ripley de Plaza
Lima Sur con una muestra de 64 clientes
Fuente: Elaboracién propia
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CARTILLLA DE VALIDACTION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPERTOS
NOMBEE DEL JUEZ JULIO ROBERTO [ZQUIERDO
ESPINOZA
PROFESION LIC. ADMINISTRACION

TITULO ¥ GEADO ACADEMICO

MAESTR.O EN GESTION DEL
TATENTO HUMANO

ESPECIALIDAD GESTION DEL TATENTO HUMANO
INSTITUCION EN DONDE UNIVERSIDAD CESAE. VAITEIO
LABORA

CAREGO DOCENTE

TITULO DE LA INVESTIGACION

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFSACCION
DEL CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR — LIMA 2017

NOMBRE DEL TESISTA CAPITAN LLAGUENTO NELIDA
MILAGROS

INSTRUMENTO EVAILUADO EMCUESTA

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO | Medir la calidad de servicio

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

LAS VARIABLES

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADOERES Y DIMENSIONES DE

* Adjuntar el instramento v el cuadre de Operacionalizacion de variables
INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcidn que considera debe aplicarse en cada

item v realice de ser necesanias, sus observaciones

ITEM Deja | Modifica | Elimina | Observacione
r r r 3
Las instalaciones fizicas en la ienda Ripley son
comodas, atractivas y poseen un aspecto mpio | X
Los colaboradores de |2 ienda Ripley musstran
una apanencia agradable v formal al atenderos X
La tienda Ripley cuenta con equipos v tecnologia
modemos X
La empresa Ripley los materiales azociados con
gl senicio (como folletos, revistas, etc) son
visualmente atractivos X
Loz colaboradores de |a tienda Ripley brindan
una imformacion fiable W
Loz colaboradores de |a ienda Ripley muestran
rapidez en las soluciones a imprevistos X
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El iempo de ezpera en |a cola para registrar sus
compras es corto v adecuado

Considera que los colaboradores del la tienda
Ripley que lo atendieron le inspiran confiarza y
buena disposicion para atendzro

Los empleados que lo atendieron contaban con
el zuficiente conocimiento para responder fodas
SUS prequntas

Se siente seguro de realizar fransacciones
comerciales con la fisnda Ripley

Los colaboradores de |a tienda Ripley muestran
un trato cortes al momento de atenderlo

Loz colaboradores de la tienda Ripley ==
gncuentran atentos ante los requermientos de
los clientes

X

Las instalaciones fizicas en la ienda Ripley son
comodas, atractivas y poseen un aspecto impio

X

Loz colaboradores de la tenda Ripley muestran
una apanencia agradable v formal al atenderlos

X

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS

APRECTACION CUATTTATIVA

EXCELENTE

BUENO |REGULAE

DEFICIENTE

Presentacion del X
instmumento

Calidad de redaccion de X

los Ttems

Pertinencia de las X
variahles com los
indicadores

Felevancia del contenido

e b

Factibilidad de
aplicacion

Apreciacion Cualitativa:

EL INSTRUMENTO PERMITE MEDIE. ILA CALIDAD DE SEREVICIO

Obzervacioness:

i

Fifma/Sello del experto
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CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPERTOS
NOMBEE DEL JUEZ JULIO ROBERTO [ZQUIEEDO
ESPINOZA
PROFESION LIC. ADMINISTRACION
TITULO ¥ GRADO ACADEMICO | MAESTRO EN GESTION DEL
TATENTO HUMANO
ESPECIALIDAD GESTION DEL TATENTO HUMANO
INSTITUCION EN DONDE UNIVEESIDAD CESAR. VATTEJO
LABORA
CARGO DOCENTE

TITULO DE LA INVESTIGACION

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFSACCION
DEL CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUE - LIMA 2017

NOMBEE DEL TESISTA CAPITAN LLAGUENTO NELIDA
MILAGROS

INSTEUMENTO EVALUADO EMCUESTA

OBJETIVO DEL INSTEUMENTOQ | Medir la satisfaccion del cliente

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

LAS VARTABIES

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

* Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacion de vanables
INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA
Por favor marque con una equis (3) la opcion que considera debe aplicarse en cada

ttem v realice de ser necesarias, sus observaclones

ITEM Dej | Modifi | Elimi | Observaci
ar car nar 0ILEs
Volveria a comprar en la tenda Ripley X
Fecomendaria a sus amistades y conocidos el servicio que
ofrece la tienda Ripley X
El servicio que brnda la tenda Ripley, satsface sus
necesidades X
Laz expectativas gue fenia sobre el servicio, fusron
cubiertas por la tienda Ripley X
La calidad de servicio ofrecida por la tienda Ripley, fue la
adecuada v
La expenencia de servicio ofrecida por la tienda Ripley,
superd sus expectafivas X

El zervicio que ofrece la ienda Ripley es personalzado
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El z=rvicio que ofrece |a tienda Ripley es de calidad Y
Elservicio post venta v de atencian al cliente ez de su entera
satisfaccion W
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE | BUENO |REGULAFR | DEFICIENTE
Prezentacion del X
Instrumento
Calidad de redaccidn de X
los Items
Pertinencia de las X
variables com los
indicadores
Felevancia del contenido X
Factibilidad de X
aplicacién
Apreciacion Cualitativa:

EL INSTRUMENTO PERMITE MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Observaciones:

&
Firma/Sello del experto
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CARTILLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPE Rl()s
NOMBRE DEL JUEZ \ DARWIN A LLAGUENTO MORI
PROFESION ' /\I)MINISIRAUON )
TITULO Y GRADO ACADIEMICO - LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD | ADMINISTRATIVO ]
INSTITUCION EN DONDE CENTRO DE FORMACION EN
LABORA | TURISMO- CENFOTUR ~ MINCETUR
CARGO ADMINISTRADOR

TITULO DE LA INVESTIGACION

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR - LIMA 2017

NOMBRE DEL TESISTA | CAPITAN LLAGUENTO NELIDA
| MILAGROS .
INSTRUMENTO EVALUADO | ENCUESTA

"OBJETIVO DEL INSTRUMENTO Medlr la satisfaccion del cliente

' INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS

VARIABLES ol ST
e Adjuntarel instrumento y el cuadro de Operacmnahzacnon de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcion que considera debe aplicarse en cada
item v realice de ser necesarias, sus observaciones

ITEM Dejar Modlf icar | Ehmmar Observaclones '

Volveria a comprar en la tlenda Ripley X
' Recomendaria a sus amistades y conocidos el
servicio que ofrece la tienda Ripley X
El servicio que brinda la tienda Rupley
 satisface sus necesidades X |
X

—

Las expectativas que tenia ‘sobre el servccvo
fueron cubiertas por Ia tienda Ripley ‘

La calidad de servicio ofrecida por la tienda
|Ripley. fue la adecuada X
La experiencia de servicio ofrecida por la|
tienda Ripley, supero sus expectativas £ { 1
El servicio que ofrece la tienda Ripley w

| personalizado X |
El servicio que ofrece Ia tienda Ripley es de
| calidad X

El servicio post venta y de atencion al chente

es de su entera satisfaccion | X e s

S S ———— T
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entender lo que es post
venta

0 5 T e

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
CRITERIOS | APRECIACION CUALITATIVA ]
| EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE |

| |

Presentacion del
| Instrumento

1 \
Calidad de redaccion |
|
|

4

ﬁ Iqs ltems
Pertinencia de las
variables con los
indicadores
Relevancia del \
contenido

P —_— — — T U — S — —
Factibilidad de ‘ J ‘

_aplicacion | K]

Apreciacion Cualitativa:

Observaciones:

Darwin A. Tlaguento Mori
Lic. en Administracion
CLAD N° 11204



CARTILLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ DARWIN A. LLAGUENTO MORI
PROFESION ADMINISTRACION
TITULO Y GRADO ACADEMICO | LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD ADMINISTRATIVA
INSTITUCION EN DONDE CENTRO DE FORMACION EN
LABORA TURISMO - CENFOTUR -

| | MINCETUR
CARGO | ADMINISTRADOR

TITULO DE LA INVESTIGACION

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR - LIMA 2017

NOMBRE DEL TESISTA fC"APfTAN LLAGUENTO NELIDA |
| MILAGROS
"INSTRUMENTO EVALUADO | ENCUESTA

' OBJETIVO DEL INSTRUMENTO | Medir la calidad de servicio

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO |
RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS

| VARIABLES |

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacmnahzaclon de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcion que considera debe aplicarse en cada

~ item y realice de ser necesarias, sus observaclones

ITEM ] Dejar | | Modlﬁcar Ehmlnnr Observnclones

'Las instalaciones fisicas en la tienda Ripley son | |
comodas, atractivas y poseen un aspecto limpio 1 X + eI +
|
|
+
|
|

SEu. E—

Los colaboradores de la tienda Ripley muestran |
una apariencia agradable y formal al atenderios | X |
La tienda Ripley cuenta con equipos y tecnologia | (
modernos Samch = =X t S
\
1
|

'La empresa Ripley los materiales asociados con |
el servicio (como folletos, revistas, etc.) son|

visualmente atractivos ] 3} . I
|
Los colaboradores de ia tienda Rtpley bnndan una | | ‘ j ‘
informacion fiable X |
Los colaboradores de la tienda Ripley muestran | [ |
rapidez en las soluciones a imprevistos X | 1 | o

'El tiempo de espera en la cola para registrar sus | | '
comprasescooyadecuado | >, S | N [



Considera que los colaboradores de la tienda |
Ripley que lo atendieron le inspiran confianza y |
buena disposicion para atenderlo
Los empleados que lo atendieron contaban con el |
suficiente conocimiento para responder todas sus |
| preguntas '
Se siente seguro de realizar transacciones | .
comerciales con la tienda Ripley |
Los colaboradores de la tienda Ripley muestran \
un trato cortes al momento de atenderlo |
Los colaboradores de la tienda Ripley se|
encuentran atentos ante los requerimientos de los ’
clientes

Las instalaciones fisicas en la tienda Ripley son \
comodas. atractivas y poseen un aspecto limpio
Los colaboradores de Ia tienda Ripley muestran |

‘una apariencia agradable y formal al atenderlos |

X

X

f
\
!
bt
L
{
l

|
X SE REPITE
: S . SEREPII
|
I
b

X | SEREPIE

INSTRUMENTO PARA LA VALlDAClON

- CRITERIOS

APRECIACION CUALITATIVA

Presentacion del
instrumento )

EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE |
| T [

— i

Calidad de redaccion | ‘

’
I
|
l
|

Pertinencia de las

vanables con los

indicadores
Relevancia del |
contenido

de los Items \

Factibilidad de

_aplicacion

X

e U N ——

Apreciacion Cualitativa:

Observaciones:

Darwin A. llaguento Mori
Lic. en Administracion
CLAD\N®° 11204



CARTILLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

 EXPERTOS b
NOMBREDELJUEZ | MILAGROS CUBAS CHUNGA
| PROFESION | ADMINISTRACION
“TITULO Y GRADO ACADEMICO | LIC. EN ADMINISTRACION
'ESPECIALIDAD | ADMINISTRATIVO S
INSTITUCION EN DONDE " BANCO CONTINENTAL
LABORA
| CARGO | ASESORA COMERCIAL |

| ~TITULO DE LA INVESTIGACION

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR - LIMA 2017

CAPITAN LLAGUENTO NELIDA

MILAGROS

INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO | Medir la satisfaccion del cliente

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS

VARIABLES

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacmnallzacmn de variables
INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcion que considera debe aplicarse en cada

NOMBRE DEL TESISTA

item y realice de ser necesarias, sus observaciones

et OB
Volveria a comprar en la tienda Ripley

Dejar

X

Modificar |

Ehmmar

Observaclones

Recomendaria a sus amistades y conocidos el
servicio que ofrece la tienda Ripley

X

El servicio que brinda la tienda Ripley,
satisface sus necesidades

Las expectativas que tenia sobre el servicio,
fueron cubiertas por la tienda Ripley

>

La calidad de servicio ofrecida por la tienda
Ripley, fue la adecuada

La experiencia de servicio ofrecida por la
tienda Ripley, supero sus expectativas

El servicio que ofrece la tienda Ripley es
personalizado

El servicio que ofrece la tienda Ripley es de
calidad

El servicio post venta y de atencion al cliente
es de su entera satisfaccion

P T T > S S =




INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS

| Presentacion del
instrumento

Calidad de redaccion
delos ltems

variables con los
indicadores
Relevancia del
(contenido
Factibilidad de
| aplicacion

Apreciacion Cualitativa:

Observaciones:

Pertinencia de las

EXCELENTE

BUENO

X

REGULAR | DEFICIENTE: |

5
|

[

Hegle

Lic. en Administracion
CLAD N° 8603



CARTILLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPERTOS

' NOMBREDELJUEZ | MILAGROS CUBAS CHUNGA

| PROFESION ADMINISTRACION

| TITULO Y GRADO ACADEMICO | LIC. EN ADMINISTRACION

| ESPECIALIDAD | ADMINISTRATIVA

" INSTITUCION EN DONDE BANCO CONTINENTAL

' LABORA , )
CARGO | ASESORACOMERCIAL

TITULO DE LA INVEST lGA( I6N

{
|
J

|

1
|

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL

‘ CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR - LIMA 2017

' NOMBRE DEL TESISTA CAPITAN LLAGUENTO NELIDA ‘
MILAGROS |

' INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA ?
| OBJETIVO DEL INSTRUMENTO | Medir la calidad de servicio |

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

' RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS

| VARIABLES

|

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacion de vanables
INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcion que considera debe aplicarse en cada

item v realice de ser necesarias, sus observaciones

ITEM Dejar l Modificar | Eliminar | | Observaciones

Las instalaciones fisicas en la tienda Ripley son
cémodas, atractivas y poseen un aspecto limpio X

Los colaboradores de la tienda Ripley muestran
una apariencia agradable y formal al atenderlos X

l
1
}
l

La tienda Ripley cuenta con equipos y tecnologia
modernos X

La empresa Ripley los materiales asociados con
el servicio (como folletos, revistas, etc.) son

visualmente atractivos X

Los colaboradores de la tienda Ripley brindan una

informacion fiable X |
'Los colaboradores de la tienda Ripley muestran ]
rapidez en las soluciones a imprevistos X

El tiempo de espera en la cola para registrar sus
| compras es corto y adecuado | X |




!Consndera que los colaboradores de la tienda
Rlpley que lo atendieron le inspiran confianza y
 buena disposicion para atendero X
'Los. empleados que lo atendieron contaban con el i
' suficiente conocimiento para responder todas sus
preguntas - b X
Se siente seguro de realizar transacciones
comerciales con la tienda Ripley X
Los colaboradores de la tienda Ripley muestran
un trato cortes al momento de atendero X
Los colaboradores de la tienda Rlpley se
| encuentran atentos ante los requerimientos de los

clientes X

|
.

Las instalaciones fisicas en la tienda Ripley son
| comodas, atractivas y poseen un aspecto limpio X SE REPITE

1|Los colaboradores de la tienda Ripley muestran
| una apariencia agradable y formal al atenderios | X | SErepnE

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

[ CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA ‘
s EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
| Presentacion dei ' ‘ R
‘ instrumento

Calidad de redaccion X

de los Items

Pertinencia de las X
| variables con los

indicadores

Relevancia del X

contenido

Factibilidad de X
| aplicacién | i

Apreciacion Cualitativa:

Observaciones:

‘ [
J@%@
Milagres hunga

Lic. en Administracion
CLAD N° 8603



indice de similitud

(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Capitan_Llaguento_Nelida_tesis (2). docx (D40131668)
Submitted: 6/12/2018 5:06:00 PM

Submitted By: cvallejos@crece.uss.edu.pe

Significance: 16%

Figura 12: indice de similitud segun el software urkund
Fuente: Elaboracién propia
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(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Capitan_Llaguento_Melida_tesis (2).docx (D401316568)
Submitted: &/12/2018 5:06:00 PM

Submitted By: cvallejosi@crece. uss. edu.pe

Significance: 16 %

Sources included in the report:

Capitan Llaguento Nélida Milagros.docs (D35835057)
JIMEMEZ ¥ NEYRA docx (D33074327)
GUEVARA CAMPOS Luisa Elena.docx (D35410568)

Instances where selected sources appear:

16
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S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, CARLA ARLEEN ANASTACIO VALLEJOS, Coordinadora de Grados y Titulos de la EAP
de Administracion y revisor de la investigacién aprobada mediante Resolucion N° 13-
FACEM-USS-2017, presentada por la bachiller CAPIT. AN LLAGUENTO NELIDA
MILAGROS, autora de la investigacién titulada: RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR -
LIMA, 2017, puedo constar que la misma tiene un indice de similitud de 16 % verificable
en el reporte final del analisis de originalidad mediante el programa URKUND.

Por lo que concluyo que la investigacion cumple con los lineamientos establecidos en la
Resolucién Rectoral N® 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar plagio y uso
de URKUND en la USS, para el afio 2017,

Pimentel, 15 de junio de 2018

(dm( Va §717

Mg. Car\/ Arleen Anastacio Vailejos
DNI N° 43637619
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[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 16 de Julio del 2018

Sefores

Centro de Informacién
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

Los suscritos:
CAPITAN LLAGUENTO NELIDA MILAGROS, con DNI: 71378636.
En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE
LA TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR - LIMA, 2017, presentado y aprobado en el afio
2018 como requisito para optar el titulo de Licenciado, de la Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Escuela Académico Profesional de Administracién por medio del
presente escrito autorizo (autorizamos) al Centro de Informacion de la Universidad
Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda
ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la
Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su
contenido de la siguiente manera:

» Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacién, asi como de las
redes de informacion del pais y del exterior.

» Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente
cita bibliografica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor.

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

NUMERO DE DOCUMENTO
DE IDENTIDAD

APELLIDOS Y NOMBRES

CAPITAN LLAGUENTO NELIDA MILAGROS 71378636 ! i
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor E Autores :l

&puén Llaguento Nélida Milagros |

Apelidos y nombres
| 71o7ee38 | | 213meirzra | | Virtual l
DNI N* Cadigo N° Modalidad de estudio
| Administracion |
Escuela académico profesional
I Ciencias Empresariales I
Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

Cidlo X

DATOS DE LA INVESTIGACION

Proyecto de investigacién l:l Informe de investigacién I x ’

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:
1. Soy aulor del proyecto e informe de investigacién ttulado
Relacién entre |a calidad del servicio y satisfaccion del cliente de tienda Riplay en plaza sur —Lima, 2017
La misma que presento para optar el grado de:
Licanclado en Administracion

2. Que el proyecto de investigacion citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la universidad exige
¥ que por lo 1anto no atentan contra derechos de auter normados por Ley.

3. Que no ha cometido plagio, {otal o parcial, tampoco ofras formas de fraude, pirateria o faisificacion en la
elaboracion del proyecto de tesis.

4. Que el tilulo de fa investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y oniginales, no
han sido publicados ni presentados anlericrmente para optar algun grade académico previo al titulo
profesional.

Me somelo a fa aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se daterminara la comisién de algin delito en contra de los
derechos del autor.

Capitén LloguLm: Nélida Milagros

DNI N° 71378636
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“Afio del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”

Lima, 29 de Enero 2018

Sr.

GERENTE GENERAL
RIPLEY
Presente.

Asunto: Solicito autorizacion para la aplicacion Tesis

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo, asimismo teniendo presente su
alto espiritu de colaboracion, le solicito gentilmente me autorice el ingreso a sus instalaciones, para
aplicar instrumentos (cuestionario) para el desarrollo de mi tesis, denominado: Relacion entre la
Calidad del Servicio y Satisfaccion del cliente de tienda Ripley En Plaza Sur - Lima, 2017, en horarios
coordinados con su despacho.

Por lo que pido a Ud. me brinde las facilidades del caso a fin de no tener inconvenientes y
pueda ejecutar mi tesis.

Agradezco por anticipado la atencién que me brinda y sin otro particular, aprovecho la
oportunidad para renovarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

Bach. Nélida Milagros Capitan Llaguento
DNI: 71378636
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“Afio del Dialogo y la Reconciliaciéon Nacional”

Lima, 29 de enero de 2018

Bach. Nélida Milagros Capitan Llaguendo

Asunto: Autorizacidn para aplicacion de Tesis

Por medio del presente hago de conocimiento que la Srta. Bach Nélida Milagros
Capitdn Llaguendo de la Escuela de Administracién de la Universidad Sefor de
Sipan, identificada con DNI 71378636, tiene AUTORIZACION para realizar
encuestas (Aplicacion de Tesis) sobre la calidad del Servicio y Satisfaccidon a
nuestros clientes en tienda Ripley Chorrillos, ubicada en el centro comercial
Plaza Lima Sur.

Por favor dar las facilidades correspondientes.

Silvia E. Peralta Le6n

Sub Gerente Comercial
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