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RESUMEN

El presente desarrollo de investigacion tiene como titulo “Calidad de servicio y satisfaccion en
los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, cuyo objetivo general
es determinar la relacion entre calidad de servicio con la satisfaccion en los clientes de la
empresa Tecnologia Panificadora S.A.C. Ate — 2018, se realizé una investigacion de nivel
descriptivo correlacional. Para la obtencidn de datos se elabord dos cuestionarios, el primero
de 22 items en base al modelo SERVQUAL para la variable calidad de servicio y el segundo
de 13 items a través del modelo ACSI para la variable satisfaccion del cliente, la cual fue validad
por tres expertos metoddlogos, y consecutivamente se realizé el censo a la poblacién
conformada por 48 clientes. Mediante los resultados obtenidos por el software SPSS 22, se
concluye que existe una correlacion positiva moderada del Rho de Spearman 0.589 y un nivel
de Significancia Bilateral de 0.000, en relacion con el resultado se puede afirmar que a mejor

calidad de servicio sera mayor la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccién del cliente.
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ABSTRACT

The present research development has the title "Quality of service and satisfaction in the
customers of the company Panificadora Technology S.A.C. Ate - 2018 ", whose general
objective is to determine the relationship between quality of service and customer satisfaction
of the company Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, a correlational descriptive level
research was carried out. To obtain data, two questionnaires were prepared, the first of 22 items
based on the SERVQUAL model for the quality of service variable and the second of 13 items
through the ACSI model for the customer satisfaction variable, which was valid for three.
Methodological experts, and consecutively the census was carried out to the population made
up of 48 clients. By means of the results obtained by the software SPSS 22, it is concluded that
there is a moderate positive correlation of the Spearman's Rho 0.589 and a Bilateral
Significance level of 0.000, in relation to the result it can be affirmed that the better quality of

service will be greater the satisfaction of the clients.

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction.
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. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problemética

A lo largo de la historia el concepto de calidad estuvo presente, y Gltimamente ha sido utilizado
cada vez méas en los productos finales o en el servicio ofrecido; esto debido a los diferentes
cambios que presenciamos ya sea en el aspecto politico, econdmico o0 ambiental, que obligan a

las entidades a redisefiar el proceso de prestacion de servicio.

A nivel Internacional, la globalizacion de la economia nos muestra un proceso que pone
en crisis y perjudica a las empresas que recién inician, muchas de ellas dejaron de lado su
negocio al no poder competir con los servicios de calidad y los niveles de satisfaccion, otras se
vieron obligadas a buscar modelos administrativos que las ayuden a enfocarse en la satisfaccion
al cliente y los estandares de calidad para fidelizar al cliente y a la vez ser mas competitivas y

productivas en el mercado. (Ocampo et al, 2009).

El estudio desarrollado por Marketing XXI en el afio 2014 sobre la satisfaccion de los
clientes en cuanto al grado de atencidn en los paises de América Latina (Colombia, México,
Pert y Chile) identificd que “el 74% de los encuestados basan sus decisiones de consumo
exclusivamente comparando la calidad de servicio al cliente de cada empresa, dejando como un
factor opcional el valor o la innovacion del producto ofrecido por la empresa” (Diario Digital
RD, 2016).

A nivel nacional, Arnaldo Aguirre indica que el 74% de gerentes percibe que el cliente
en la actualidad es mas minucioso que el de hace cinco afos, ya que, los peruanos prefieren
excelencia en la atencion, mayor calidad en productos o servicios, seguridad y precio razonable.
Por otra parte, el 60% observa gque los consumidores son mas abiertos a cambiar de marcas por

los mismos aspectos. (Pert 21, 2015).
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En el Per( se observa que las empresas que inician a ofrecer sus servicios al mercado
presentan constantes problemas con sus clientes debido a que la mayoria carecen de estrategias
para ofrecer un servicio de calidad sin exceder en sus costos, sin saber que la satisfaccion del
cliente es de alto valor para el éxito y la supervivencia futura de su negocio. Son muchas las
empresas que hacen poco o nada para elevar la calidad en sus actividades debido a su escasez
de recursos como tiempo, dinero, personal calificado o incluso a la falta de su propio

desconocimiento sobre temas de calidad y satisfaccion.

A nivel local, Tecnologia Panificadora S.A.C es una industria enfocada a la
comercializacion y fabricacion de equipos para panaderia y pasteleria, con méas de 13 afios de
experiencia en el mercado, ofreciendo diversas maquinarias y también realizando servicios de
mantenimiento a nivel nacional. La situacion de la empresa es considerablemente estable, a
pesar de ello, se observa la constante falta de satisfaccion en los clientes, ya que se evidencia
multiples reclamos o problemas en las maquinas adquiridas. En ello se observa que los
constantes reclamos de los clientes son por el incumplimiento en el servicio por parte de la
empresa, a la vez esta genera que sus clientes no obtengan una adecuada calidad de servicio y

la causa de su insatisfaccion.

Actualmente es necesario que Tecnologia Panificadora S.A.C. mejore en su capacidad
de respuesta para la atencion al cliente y asi poderlos satisfacer exitosamente, lo que conllevara
a asegurar su posicionamiento y ser mas competitivo. Por tal motivo se determina la relacion
que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes. Se realiza esta investigacion
para que pueda ser utilizada por la empresa en mencion y servir como base a futuras

investigaciones o desarrollo de un plan empresarial.

1.2 Trabajos previos

En la actualidad hay varias investigaciones que se realizaron ya sea a nivel internacional, asi
como a nivel nacional con el proposito de mostrar que existe relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion en los clientes, ya que, hoy en dia ambas variables merecen un enfoque global

para el posicionamiento de las empresas en el mercado.
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Antecedentes Internacionales

Reyes, S. (2014), en su tesis titulado “Calidad de servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango”,
presentado en la Universidad Rafael Landivar en el pais de Guatemala, para
obtener el titulo de Licenciada, tiene como objetivo general verificar si la calidad
del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion Share, sede
Huehuetenango. La metodologia empleada fue una investigacion descriptiva
correlacional, disefio no experimental, el instrumento empleado es un
cuestionario de 25 items aplicado a una muestra de 200 clientes. Concluyé que
de acuerdo con los resultados se comprueba la hipétesis operativa, la cual afirma
que: la calidad del servicio si aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion
Share, sede Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma,
ya que genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional

para que el cliente quede satisfecho. (Reyes, 2014).

Se considera la presente investigacion por la presencia de ambas variables en estudio,
por su aporte en el marco teérico y metodoldgico ya que es un estudio descriptivo correlacional

y disefio no experimental. Es adecuada para reforzar el objetivo de la investigacion en desarrollo.

Gutiérrez, A. y Pilatasig, J. (2013), en su tesis titulado “Normas de calidad de
servicio y atencién al cliente, en la alcaldia del Cant6n Latacunga, provincia de
Cotopaxi, en el afio 2011-2012”, presentado en la Universidad Técnica de
Cotopaxi en el pais de Ecuador, para obtener el titulo de Licenciado, tiene como
objetivo general elaborar las normas de calidad de servicio y atencién al cliente
en laalcaldia del Canton Latacunga, provincia de Cotopaxi en el afio 2011-2012,
para mejorar la calidad de servicio de los usuarios. La metodologia empleada es
descriptiva correlacional, disefio no experimental, el instrumento es un
cuestionario aplicado a una poblacion de 100 personal. Concluyo que todos los

usuarios, de una u otra forma necesitan de una buena atencién en el servicio en
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la alcaldia del Canton Latacunga por algun trdmite que acuden. (Gutiérrez y
Pilatasig, 2013).

Se considera la presente investigacion de los autores por la presencia de la variable
calidad de servicio, por su aporte tedrico y metodologico. A la vez se evidencia que los clientes

necesitan recibir una buena atencion y evitar la insatisfaccion en ellos.

Alvarez, G. (2012), en su tesis titulado “Calidad de servicio y satisfaccion de
los clientes en la red de Supermercados Gubernamentales”, presentado en la
Universidad Catdlica Andrés Bello en el pais de Venezuela, para obtener el titulo
de magister. Cuyo objetivo general fue determinar el grado de satisfaccion de
los clientes, con referencia a la calidad del servicio ofrecido en la red de
supermercados gubernamentales. Su investigacion es de método descriptiva
correlacional, para ello se utiliz6 como instrumento el cuestionario de 25 items
aplicados a una muestra de 120 clientes, la prueba estadistica que se empleo fue
Rho de Spearman. Concluyd que el coeficiente de correlacién Rho de Spearman
es de 0.325 con un nivel de significancia bilateral de 0.004, también indica que
la dimensién elementos tangibles guarda una correlacién con la variable de
satisfaccion del cliente con un resultado Rho de Spearman de 0.527 y con
significancia bilateral de 0.002. (Alvarez, 2012).

La investigacion realizada por el autor muestra la correlacion de 0.527 entre la dimensién
elementos tangibles y la variable satisfaccion de los clientes. Se considera esta investigacion por
la presencia de las dos variables en estudio (calidad de servicio y satisfaccién de los clientes), y

nos permitira comparar la correlacién gue existe entre ambas.

Menegaldo, K. (2011), en su tesis titulado “Calidad de Servicio y Satisfaccion
de los clientes del canal Mayorista de las Empresas de Helados del Municipio
San Francisco”, presentado en la Universidad Rafael Urdaneta en el pais de
Venezuela, para optar al grado de Magister. Cuyo objetivo fue determinar la

relacién entre calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del canal
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mayorista de las empresas de helados en el Municipio san Francisco. La
metodologia empleada fue una investigacion descriptiva - correlacional, la
poblacion consta de tres empresas fabricantes y distribuidoras de helado, la
encuesta se realizo a 58 personas (16 gerentes y 42 clientes mayoristas), la
prueba estadistica que se empleo fue Rho de Spearman. Concluyé que los
resultados de la investigacion demuestran que los clientes de las empresas se
sienten satisfechos por la calidad de servicio que reciben, gracias a la fiabilidad
y seguridad que ofrecen las empresas de helados a los clientes del canal
mayorista en el Municipio San Francisco, a través de un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman 0.903. (Menegaldo, 2011).

Esta investigacion desarrollada por el autor indica una correlacion de Spearman 0,903
donde las dimensiones fiabilidad y seguridad guardan una fuerte relacion con la variable calidad
de servicio. Se toma esta investigacion por la presencia de las dimensiones de la variable calidad
de servicio y su aporte estadistico Rho de Spearman.

Ramirez, N. (2010), en su tesis titulado “Calidad de servicio y niveles de
satisfaccion de los usuarios de las estaciones de servicio del Municipio
Maracaibo”, presentado en la Universidad Rafael Urdaneta en el pais de
Venezuela, para obtener el titulo de Magister, tiene como objetivo general
determinar la relacién de la calidad de servicio y niveles de satisfaccion de los
clientes de las estaciones de servicio en el Municipio Maracaibo. La metodologia
empleada fue una investigacion descriptiva correlacional, disefio no
experimental, el instrumento empleado es un cuestionario aplicado a una muestra
de 398 usuarios. Concluyd que de los resultados obtenidos para la variable
calidad de servicio es un coeficiente de 0,9733 y para la variable niveles de
satisfaccion es un coeficiente de 0,9710, lo cual indica que el instrumento es

altamente confiable. (Ramirez, 2010).
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La investigacion del autor se considera por el aporte tedrico y metodoldgico en ambas
variables de estudio. Asi como también los coeficientes que obtiene de ambas variables, seran

necesarios para realizar la discusion con los resultados que se obtendra mas adelante.

Antecedentes Nacionales

Séez, M. (2017), en su tesis titulado “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
cliente de la Empresa Beramed E.I.R.L, del distrito Los Olivos”, presentado en
la Universidad Cesar Vallejo, para obtener el titulo Licenciado, cuyo objetivo
general es determinar la relacion de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos — 2017. Su investigacion
descriptiva correlacional, para ello utilizé como instrumento un cuestionario que
esta dividido en dos secciones, la primera con 35 items correspondiente a calidad
de servicio y la segunda con 25 items correspondiente a satisfaccion del cliente,
es aplicado a una muestra de 80 clientes, la prueba estadistica que emplea es Rho
de Spearman, pudiendo llegar a la conclusion de que: Existe relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.l.R.L, Los
Olivos-2017, situacion que queda demostrada con la prueba estadistica Rho de
Spearman que nos dio un coeficiente de correlacién de 0.600 con un grado de
significancia (Bilateral) de 0.000 que es menor a p=0.05, que quiere decir que es

una correlacion moderada. (Séez, 2017).

La investigacion desarrollada muestra un coeficiente de correlacion moderada de 0.600
entre ambas variables. Se considera esta investigacién como antecedente nacional y por su
aporte metodolégico de las variables en desarrollo, asi como también formula los objetivos con

las mismas dimensiones y mas adelante poder realizar la discusion con los resultados obtenidos.

Vega, J. (2017), en su tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
cliente mayorista, del rubro de abarrotes del centro comercial la Union Canto
Grande S.J.L. en el aiio 2017, presentada en la Universidad Cesar Vallejo, para

optar al titulo de Licenciado, tiene como objetivo general determinar la relacion
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existente entre la calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente mayorista del
rubro de abarrotes del centro comercial La Unién Canto Grande S.J.L. en el afio
2017. La metodologia de su investigacion es descriptiva correlacional, el
instrumento que utilizo es dos cuestionarios, uno de 30 items para la variable
calidad de servicio y otro de 30 items para la variable satisfaccion del cliente, es
aplicado a una muestra de 54 clientes, la prueba estadistica que emplea es Rho
de Spearman, pudiendo llegar a la conclusion de que: existe una relacion directa
y significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
mayorista del rubro de abarrotes del centro comercial La Union, con un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman; Rho = 0.885 con un nivel de
significacion bilateral de 0.000; (p < 0.05). Se concluye, se acepta la hipotesis
alterna de que existe relacion entre las dos variables de estudio. En valores
porcentuales el indice de correlacion nos muestra que existe un 88.5% de
correlacion entre las dos variables, que se califica como un nivel de correlacion

fuerte o perfecta. (Vega, 2017).

En esta investigacion realizada por el autor aceptan la hipdtesis alterna, ya que, indica
una correlacion fuerte de 0,885 entre ambas variables (correlacion perfecta). Se considera esta
investigacion por la presencia de la correlacion perfecta entre las variables en estudio, que

posteriormente nos permitira comprar los resultados obtenidos.

Peltroche, E. (2016), en su tesis titulado “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente de la Empresa R&S Distribuidora SAC en la Ciudad de Trujillo, afio
2016, presentado en la Universidad Cesar Vallejo, para obtener el titulo de
Licenciado, tiene como objetivo general analizar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en
la ciudad de Trujillo, afio 2016. Su investigacion es descriptivo correlacional, el
instrumento que emplea es el cuestionario aplicado a una muestra de 226
clientes, la prueba estadistica que usa es Rho de Spearman, llegando a la
conclusion de que: la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC, donde el coeficiente de
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correlacion de Spearman es 0.569 mientras que el nivel de significancia es 0.00,
por lo tanto, se establece que existe una relacion moderada y directa entre las

variables mencionadas. (Peltroche, 2016).

En esta investigacion realizada por el autor indica una correlacion moderada, ya que
obtuvo como resultado 0.569 y un nivel de significancia de 0.00 entre ambas variables. Se
considera esta investigacion por la existencia en las variables en estudio, el resultado de su

correlacion, su aporte estadistico e importancia en la discusion de resultados.

Gonzales, Y. (2015), en su tesis titulada “Calidad de servicio y la relacion con
la satisfaccion del cliente de Starbucks Coffe del distrito de Santa Anita, Lima,
2015, presentado en la Universidad Peruana Unién, para optar el titulo de
Licenciada, tiene como objetivo general determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de Starbucks Coffe del distrito de Santa
Anita, Lima, 2015. La metodologia de la investigacion es descriptivo
correlacional, el instrumento que emplea es el cuestionario, aplicado a una
muestra de 196 clientes, la prueba estadistica que emplea es Rho de Spearman.
Concluye que, existe relacion altamente significativa entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, tal como se aprecia en la prueba de la correlacion de
Spearman (Rho de Spearman es 0,670 y el valor de p = 0,000 < 0,05). Por lo
tanto, la calidad de servicio se relaciona significativamente a la satisfaccion del
cliente para los consumidores de la tienda de Starbucks en Santa Anita, por lo
cual se toma la decision de rechazar la hipotesis nula. (Gonzales, 2015).

La presente investigacion muestra la correlacion moderada de 0.670 entre ambas
variables. Se considera esta investigacion por su aporte tedrico y metodoldgico a la variable de
calidad de servicio, asi como también en el desarrollo de la discusién que mas adelante se

desarrollara.

Nahuirima, Y. (2015), en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del

cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas,
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region Apurimac, 2015”, presentado en la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, para optar el titulo de Licenciada, tiene como objetivo general
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
las pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas, regién de Apurimac, 2015.
La metodologia de la investigacion es descriptivo correlacional, el instrumento
que utiliza es un cuestionario de 28 items que aplica a una muestra de 348
clientes, la prueba estadistica que emplea es Rho de Spearman. Concluye que:
Con relacion al objetivo general, se concluye que el p valor (sig. =.000) es menor
que el nivel de significancia .05, por lo tanto, existe suficiente evidencia
estadistica para aceptar la hipotesis que sostiene la relacion. Asimismo, el
coeficiente de correlacién de Rho Spearman es de .0841, que significa que existe
correlacion positiva alta. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza
99% que existe relacion significativa entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de

Andahuaylas, region Apurimac, 2015. (Nahuirima, 2015).

La investigacion realizada por el autor muestra la correlacion positiva alta de Rho=0.841
entre ambas variables. Se considera esta investigacion por su aporte teérico y metodoldgico a
las variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente, asi mismo en el desarrollo de la

discusion que mas adelante se desarrollara.

1.3 Teorias relacionadas al tema
Calidad de Servicio

La calidad de servicio es un factor principal para evaluar a los clientes. Ya que, en la
insatisfaccion del cliente se refleja el mal servicio ofrecido con respecto a un producto fisico.
(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2017).

Asi mismo podemos decir que la calidad de servicio es el proceso de cambio que
compromete a toda la organizacion, entorno a valores, actitudes y comportamiento a favor de

los clientes. La empresa puede lograr que el usuario se sienta a gusto, porque se le ofrece una
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atencion con conocimiento en el producto/servicio que se le ofrece en base a sus necesidades.
(Prieto, 2014).

Por otro lado, Vargas y Aldana (2014) nos dicen que:

La calidad de servicio desarrolla una cultura que convierta el hecho de brindar

un excelente servicio al cliente en una mision reconocida por todos los miembros

de la organizacion, incluidos los gerentes. En primer lugar, es responsabilidad

de los altos funcionarios definir la mision de la organizacion y especificar las

estrategias necesarias para que la calidad del servicio sea el elemento clave del

funcionamiento de la institucion. (p.202)

Es necesario el compromiso de cada uno de los miembros de la entidad, en seguir la
cultura organizacional para brindar una éptima calidad de servicio, ya que a través del servicio

ofrecio se basa la satisfaccion del cliente y el posicionamiento de la empresa.

En tal sentido la calidad de servicio se genera mediante del préstamo del servicio,
mayormente entre la interaccidn del trabajador de la empresa con el cliente, es por ello por lo
que el desempefio del personal influye a gran medida la calidad del servicio de la entidad.

(Carlos, Montelongo y Néjera, 2010).

La calidad de servicio es el grado de relacion que se observa entre el ente que brinda el
servicio y/o producto con las expectativas del cliente. Por consiguiente, podemos decir que la
calidad de servicio es una idea subjetiva, ya que, de acuerdo con las expectativas con que el

cliente tenga podran calificar al producto o servicio ofrecido. (Gosso, 2008).

Las dimensiones y los indicadores de la variable calidad de servicio seran desarrollados en los

siguientes modelos.

22



Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL (Service Quality), denominado el método de las brechas, fue elaborado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio 1985, es un instrumento que permite medir la
calidad percibida del servicio. Este modelo estd compuesto por dos partes, una enfocada a las
percepciones de la calidad y la otra parte enfocada a las expectativas del cliente en base al
servicio recibido. Este instrumento se puede utilizar antes, durante, y después de haber realizado

la compra o adquirir un servicio.

Al principio los autores encontraron 10 dimensiones para evaluar la calidad de servicio,
en 1990 su investigacion identificd 5 dimensiones especificas, ya que, mediante estudios
estadisticos se detectd que existia correlacion con las dimensiones anteriores. Estas 5
dimensiones se aplican a lo largo de diferentes conceptos sobre servicios y son las siguientes.
(Citado por Zeithaml et al., 2017).

1) Confiabilidad: Habilidad de prestar el servicio garantizado de manera segura, exacta y digna
de confianza en el tiempo establecido. Significa realizar bien el servicio desde el principio.

2) Sensibilidad: Disposicion para prestar atencién al publico y dar un servicio rapido y veraz,
ya que los clientes cada vez son mas y mas exquisitos.

3) Seguridad: Los clientes deben de estar tranquilos, seguros y no percibir peligros en relacion
con el servicio prestado por parte de la empresa.

4) Empatia: Habilidad de observar y saber como se siente el cliente, ponerse en su lugar,
obtener informacion de sus necesidades para poder brindarle el mejor servicio a su alcance.

5) Elementos tangibles: La apariencia de la instalacién fisica, el equipo, el personal y los
bienes materiales que conformen la empresa son percibidos directamente por el cliente, por

ello debe de ser el mejor e impecable para que influya de manera positiva.

Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF fue elaborado en el afio 1992 por los autores Cronin y Taylor, este
instrumento se basa en el modelo SERVQUAL vy sus autores indican que la calidad del servicio
debe medirse mediante las percepciones del servicio de los clientes y no en la calidad percibida

del servicio.

23



El modelo SERVPERF cuenta con las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, con la
Unica diferencia de que este instrumento se aplica solo una vez al cliente y después de haber

realizado la compra. (Vargas y Aldana, 2014).

1) Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales impresos.

2) Fiabilidad: Habilidad para desarrollar el servicio prometido de manera transparente y
confiable.

3) Capacidad de respuesta: Aptitud en escuchar y apoyar en los requerimientos del cliente,
proporcionar un sistema claro.

4) Seguridad: Abarca la cortesia, el conocimiento y la capacidad de inspirar seguridad o
confianza por parte de los colaboradores a los clientes.

5) Empatia: Atencion, cuidado y atencién individualizada que ofrece la empresa a los clientes.

Para el desarrollo de la variable calidad de servicio, en la presente investigacion se opto
como autor principal a Zeithaml, Bitner y Gremler (2017). Con el instrumento de medicion
SERVQUAL, ya que, este instrumento nos permite medir las expectativas del cliente en base al
servicio recibido y las percepciones de la calidad. Estas cinco dimensiones nos serviran para

obtener el resultado que la empresa Tecnologia Panificadora desea saber en base a sus clientes.

Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion del cliente es una sensacion de gozo o desencanto que es resultado de contrastar
la expectativa del producto con la experiencia del cliente. Si la expectativa es menor al resultado
esperado, el cliente se sentira insatisfecho. Si las expectativas estan a la altura de los resultados,
el cliente se sentira satisfecho. Si la expectativa es mayor al resultado esperado, el cliente se

sentird muy satisfecho o encantado. (Kotler y Keller, 2016).

Por otro lado, la satisfaccion del cliente es importate, ya que, de esta depende la
existencia y el crecimiento de la empresa, pues un cliente completamente satisfecho le es leal a
la marca, regresa a adquirir mas productos e incluso siente el deseo de recomendar a la entidad.
(Prieto, 2014).
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En tal sentido, la satisfaccion del cliente es el resultado de comparar su percepcion de
los beneficios que obtiene con las expectativas que tenia de recibirlos. Si las percepciones
exceden a las expectativas, los usuarios estaran satisfechos. Cuando coincidan ambas no existira
satisfaccion, porque se habra recibido lo que se esperaba. Si las percepciones son inferiores a

las expectativas se producird insatisfaccion. (Idelfonso, 2012).

Asi mismo, la satisfaccion del cliente es el méximo nivel de estado de animo de un
cliente que explora cuando compara el rendimiento percibido con las expectativas de un servicio
0 producto. (Kotler, 2003).

También podemos decir que es una respuesta emocional del cliente ante su valoracion
entre la expectativa del producto ofrecido y su experiencia previa, es el grado que experimenta
el cliente tras consumir un producto o servicio especifico. Un cliente satisfecho es la base para
futuras relaciones con las organizaciones. (Vavra, 2002).

Las dimensiones y los indicadores de la variable satisfaccion del cliente seran desarrollados en

los siguientes modelos.

Modelo SCSB

El Barometro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (SCSB, por sus siglas en inglés) fue creado
en el afio 1989 por la Oficina Sueca de Correos con la ayuda de Clase Fornell y sus colegas de
la Universidad de Michigan-National Quality Research Center. Este instrumento cuenta con
cuatro dimensiones y fue elaborado en Suecia, siendo el primer pais en monitorear la

satisfaccion del cliente a nivel nacional. (Gelvez, 2010).

1) Expectativas del cliente: Es la creencia por parte del cliente, se puede producir por efecto
de las promesas explicativas del servicio, promesas implicitas del servicio, comunicacion
boca-oreja y experiencias pasada.

2) Percepcidon del desempefio: Se refiere a al resultado que el cliente percibe después de haber

obtenido el servicio que adquirio.
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3) Quejas del cliente: Refleja la insatisfaccion directa del cliente, la cual debe de ser
solucionado lo antes posible.

4) Fidelidad del cliente: Es el grado maximo de satisfaccion del cliente.

Modelo ACSI

El indice Estadounidense de Satisfaccion al cliente (ACSI, por sus siglas en inglés) fue
introducida en el afio 1994 por el profesor Clase Fornell y sus colegas de la universidad de
Michigan. Este modelo fue elaborado para medir la satisfaccion percibida de los clientes en

cuanto al producto o servicio adquirido. (Kotler y Keller, 2016).

El modelo ACSI es similar al Modelo SCSB, con la unica diferencia que se considera
como una dimensién intermedia al valor percibido por el cliente. Este instrumento cuenta con

cinco dimensiones, con las cuales representa una medicion uniforme e independiente.

1) Expectativas del cliente: Es la respuesta de la publicidad, expectativas, promesas y del
conjunto de mensajes que el cliente recibe, de forma consciente o inconsciente.

2) Calidad percibida: Se divide en el factor personalizacion, que indica en qué medida el
producto se adapta al cliente; el factor fiabilidad que indica que tan frecuente el producto
presentara fallas; y el factor de estandares de calidad.

3) Valor percibido: Esta dimension expresa el vinculo entre el precio pagado y la calidad
recibida del producto.

4) Fidelidad del cliente: La fidelidad es la dimensién mas importante del modelo, ya que de
ella depende la rentabilidad de la empresa. Con un cliente satisfecho la empresa cuenta con
una posible recompra e incluso la recomendacion de ella.

5) Quejas del cliente: Las quejas del cliente son la expresion méas notoria de la insatisfaccion

del cliente, por ende, la empresa debe brindar soluciones raudas.
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El objetivo de este instrumento es tener un registro de las opiniones de los clientes sobre
cada uno de los aspectos de las dimensiones, como que esperaba obtener, que obtuvo, que valor

le aporto, que quejas tuvo y la probabilidad de que vuelva. (Mejias y Manrique, 2011).

Para el desarrollo de la variable satisfaccion del cliente, en la presente investigacion se
opté como autor principal a Kotler y Keller (2016). En el cual cita al profeso Fornell, con el
instrumento de medicion ASCI. Se comparo a estos autores con el modelo de Kotler, donde solo
hace referencia a las variables rendimiento percibido y expectativas, a diferencia del modelo

ACSI que es un instrumento mas completo con 5 dimensiones.

1.4 Formulacion del problema

Problema General
¢Cudl es la relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018?

Problemas Especificos
¢De qué manera la confiabilidad se relaciona con la satisfaccion en los clientes de la empresa

Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018?

¢De qué manera la sensibilidad se relaciona con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018?

¢De qué manera la seguridad se relaciona con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018?

¢De qué manera la empatia se relaciona con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018?
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¢De qué manera los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccién en los clientes de la

empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018?

1.5 Justificacién del estudio
Justificacion teorica

Mediante la investigacion se busca conocer aportes adicionales de conceptos y teorias sobre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, las cuales seran mediados a través del modelo
Servqual y el modelo ACSI respectivamente. En el mismo sentido, también busca brindar
conocimientos sobre la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C.

Justificacién Practica

A través de la calidad de servicio se logrard una mayor satisfaccion del cliente, ya que la
finalidad de las variables es buscar medidas de solucion que pueden ser aplicadas en la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C. En tal sentido, se pretende optimizar la capacidad de respuesta

y ofrecer un mejor servicio a los clientes.

Justificacion Metodoldgica

Se busca medir la relacidn que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C. Para ellos se utiliza la encuesta como instrumento
de medicion que posteriormente es validado por juicio de expertos, asi mismo el desarrollo de

esta investigacion servira como una base a futuras investigaciones.

Justificacion Social

La informacién obtenida en la investigacion servird como base a la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C. para que pueda aplicar estrategias a fin de mejorar la calidad de servicio

que brinda en la actualidad y poder eliminar la insatisfaccion en los clientes.
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1.6 HipoOtesis

Hipdtesis General
Existe relacion entre calidad de servicio con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Hipotesis Especificos
Existe relacion entre confiabilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Existe relacion entre sensibilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Existe relacion entre seguridad con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Existe relacion entre empatia con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Existe relacion entre elementos tangibles con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

1.70Dbjetivos

Objetivo General
Determinar la relacion entre calidad de servicio con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Objetivo Especifico

Identificar la relacion entre confiabilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.
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Identificar la relacion entre sensibilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Identificar la relacion entre seguridad con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Identificar la relacion entre empatia con la satisfaccion de los clientes en la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Identificar la relacion entre elementos tangibles con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

1. METODO

2.1 Disefio de investigacion
Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es No Experimental, ya que “son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fenGmenos en su

ambiente natural para ser analizados”. (Herndndez et al., 2014)

Por tal motivo, se afirma que la presente investigacion es de disefio no experimental, ya
que los datos obtenidos no han sido modificados o manipulados, y es de corte transversal porque

fueron recopilados en un momento Unico.

Tipo de la investigacién

El tipo de estudio segun el enfoque es una investigacion cuantitativa, ya que mediante la
recoleccion de datos se puede probar hipotesis en base a resultados estadisticos.
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La investigacion es de tipo descriptiva correlacional. Descriptiva por que describe determinadas
caracteristicas del objeto en estudio, es correlacional ya que permite medir el grado de la relacion
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente o relacionar las dos variables

en un contexto particular.

Segln Hernandez et al. (2014), “la investigacion descriptiva consiste en registrar
determinada participacion, tanto de las peculiaridades como los atributos significativos de todo

aquello que acontece en el entorno que pueda ser estudiado”.

Esta investigacion busca dar a conocer la correlacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C. en el
distrito de Ate.

2.2 Variables, operacionalizacion

Variables

Variable 1: Calidad de servicio.
La variable se medira a través del modelo SERVQUAL, el instrumento consta de 22
preguntas con las dimensiones confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y tangibles; Para

determinar la relacion que existe con la variable satisfaccién del cliente.

Variable 2: Satisfaccion del cliente.

La variable se medira a través del modelo ACSI, el cuestionario consta de 13 preguntas
con las dimensiones expectativas del cliente, calidad percibida, valor percibido, quejas del
cliente y fidelidad. Estas dimensiones determinaran la relacién que existe con la variable calidad

del servicio.

Operacionalizacion de las variables
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Tabla 1

Operacionalizacidén de la variable Calidad de Servicio

Definicién Definicion . . . . Escala de Tipo de
V.1 . Dimensiones Indicadores items .
conceptual Operacional medicion Escala
Solucion de problema 1
Cumplimiento del servicio 2-3
Confiabilidad  Concluir en el tiempo A
_ determinado
La calidad de Atencion de reclamo 5
gy Disposicion o7 Escala de Likert
1 1 - -y I :
factor principal La Sensibilidad Buen trato 8
para evaluar a - - —
. medicién Rapidez en el servicio 9
los clientes. Ya -
2 que, la de esta Confianza 10 1. Nunca
2 T variable se ' ici i
5 satisfaccion del e Seguridad Seguridad en e,l servicio 11 2. Casinunca 5
@ cliente depende hase del Cortesia 12 3. A veces S
2 del servicio ase ae Conocimiento 13 4. Casi siempre @)
2 cuestionario 7 . :
S ofrecido con ] i Atencion personalizada 14 - 15 5. Siempre
respecto a un tipo Likert Preocupacion en los 16
. conb . :
producto fisico. alternativas Empatia Intereses dgl cliente
(Zeithaml, Bitner ' Comprens_lon de las 17
y Gremler, - ne,ces |dad:asl_ Y
2017). ercania co_n el cliente
Equipo 19
Elementos Instalaciones fisicas 20
tangibles Apariencia del personal 21
Medios de comunicacion 22

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del cliente

Definicion Definicion . . . . Escala de Tipo de
V.2 . Dimensiones Indicadores items .
conceptual Operacional medicion Escala
Publicidad 1
Expctativas del .
. Espectativas 2
cliente
La satisfaccion Promesas 3
del cliente es una La Personalizacion del A
sensacion de  medicion Calidad producto Escala de Likert:
2 —
= gozo o de esta percibida Fiabilidad del producto 5
S desencanto que variable se )
g a Estandares de calidad 6 1. Nunca =
= es resultado de  obtuvo a £
. . ©
§ contras.tar la bas.e del_ Valor Calidad del producto 7 2. Casi nunca 5
£ expectativa del cuestionario  percibido Precio 8 3. A veces
b5 producto con la tipo Likert — o
” ianci Quejas del Solucion 9 4, Casi siempre
experienciadel ~ con5 )
cliente. (Kotler y alternativas. cliente Compensacion 10 5. Siempre
Keller, 2016). Satisfaccion 11
Fidelidad del
. Recompra 12
cliente
Recomendacion 13

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacion y censo

Poblacion

La poblacion o universo en el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones. (Hernandez, 2014).

La poblacion por investigar son los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora
S.A.C., los cuales estd comprendida con un total de 48 personal segun el reporte emitido por el
gerente de la empresa en mencidn. Por ende, se afirma que la poblacién es finita, ya que se

conoce la totalidad de los clientes que se adecuan a los criterios de inclusion y exclusion.

Para la presente investigacion, el investigador aplico la técnica del censo, debido a que
se trabajara con toda la poblacion, dicho de otra manera, se tomd en cuenta los 48 clientes de la

empresa Tecnologia Panificadora S.A.C.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica
La técnica aplicada por el autor fue la encuesta, dado que, tiene como finalidad agrupar de forma

directa o indirecta datos especificos sobre un tema referente a la poblacion.

2.4.2. Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos aplicado en la investigacion es el cuestionario de tipo
Likert con 5 escalas de medicion, tanto para la variable calidad de servicio, que cuenta con 22

items; como para la variable satisfaccion del cliente con 13 items.

Tabla 3

Escala de medicion

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.3. Validez

Segln Hernandez et al. (2014), “la validez, en términos generales, se refiere al grado en que un

instrumento mide realmente la variable que desea medir” (p.200).

El proceso de validacion del contenido que se utilizo para el instrumento fue sujeto a la

aprobacion por juicio de expertos en la materia y en su contenido, previo de su aplicacion.

Formula de coeficiente de validacién

C &
i=1 ZJ.'=1 'Xi

C =————%

C K
Donde:

CV: Coeficiente de validacion

Xij: Valoracion del criterio

C: N° de criterios

73t
1

K: N° de expertos que validan

Tabla 4

Validacién por juicio de expertos

, por el experto

(1342}

J

Variable 1: Calidad de servicio

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 86% 90% 80% 256%
Objetividad 86% 90% 80% 256%
Pertenencia 86% 90% 80% 256%
Actualidad 86% 90% 80% 256%
Organizacion 86% 90% 80% 256%
Suficiencia 86% 90% 80% 256%
Intencionalidad 86% 90% 80% 256%
Consistencia 86% 90% 80% 256%
Coherencia 86% 90% 80% 256%
Metodologia 86% 90% 80% 256%
Fuente: Elaboracion propia TOTAL 2560%

CV 85%
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La validez promedio del instrumento por juicio de expertos en la variable calidad de

servicio es de 85%, obteniendo una calificacion excelente (81% - 100%).

Tabla5
Validacion por juicio de expertos

Variable 2: Satisfaccion del cliente

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 86% 87% 80% 253%
Objetividad 86% 87% 80% 253%
Pertinencia 86% 87% 80% 253%
Actualidad 86% 87% 80% 253%
Organizacion 86% 87% 80% 253%
Suficiencia 86% 87% 80% 253%
Intencionalidad 86% 87% 80% 253%
Consistencia 86% 87% 80% 253%
Coherencia 86% 87% 80% 253%
Metodologia 86% 87% 80% 253%
Fuente: Elaboracion propia TOTAL 2530%

CcVv 84%

La validez promedio del instrumento por juicio de expertos en la variable satisfaccion

del cliente es de 84%, obteniendo una calificacion excelente (81% - 100%).

A continuacidn, se presenta el grado y el nombre de los tres expertos que participaron

cordialmente en la validacion del instrumento.

Tabla 6

Nombre de expertos en ambas variables

Grado y Nombre

Experto N°1
Experto N°2
Experto N°3

Mg. Bricefio Doria, Gonzalo Alonso

Dr. Bardales Cardenas, Miguel
Dr. Navarro Tapia, Javier

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.4. Confiabilidad
La confiabilidad es el grado en que un instrumento de medicion indica resultados coherentes y
consistentes. (Hernandez, et al.,2014)

Para determinar el grado de confiabilidad del instrumento, en la presente investigacion
se aplicd el Alfa de Cronbach, en base a una encuesta piloto de 15 clientes. Se obtuvo los
resultados mediante el software SPSS 22.

Tabla7
Alfa de Cronbach para la variable Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

816 22

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°7, se observa que el resultado obtenido mediante el Alfa de Cronbach de
22 items analizados para la variable calidad de servicio es de 0.816, por lo que se determina que

el estadistico de fiabilidad es de consistencia alta.

Tabla 8
Alfa de Cronbach para la variable Satisfaccién del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.864 13

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°8, se observa que el resultado obtenido mediante el Alfa de Cronbach de
13 items analizados para la variable satisfaccion del cliente es de 0.864, por lo que se determina

que el estadistico de fiabilidad es de consistencia alta.
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2.5 Métodos de analisis de datos

Los datos que se recopilaran en la presente investigacion y los datos que se obtendran cuando
se aplique el instrumento de investigacion seran procesados por el programa SPSS version 22.

El procedimiento que el autor realizado fue primero aplicar la encuesta a los clientes,
después introducir la informacién adquirida al programa SPSS, para obtener los estadisticos de
fiabilidad mediante el alfa de Cronbach, luego realizar el baremo para las variables y las
dimensiones de la primera variable, realizar las tablas bivariadas y figuras estadisticas
(Expresados en porcentajes), por ultimo, determinar las correlaciones que existen en base al

coeficiente Rho de Spearman.

2.6 Aspectos éticos

En el presente estudio de investigacion tiene como aspectos éticos proteger la identidad de los
clientes participantes del estudio, la veracidad en la obtencion datos, el desarrollo de la
informacion, y posteriormente los clientes seran informados de los resultados obtenidos.

I11.  RESULTADOS

3.1 Prueba de hipotesis general
Prueba de hipotesis correlacional entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

HO: No existe relacion entre calidad de servicio con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

H1: Existe relacion entre calidad de servicio con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.
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Tabla 9
Prueba de hipotesis correlacional entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Calidad de  Satisfaccion

servicio del cliente

Rho de Calidad de servicio Coef|C|e'r1te de 1.000 589™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 48 48

Sa_ltlsfaccmn del Coef|C|e_r1te de 589™ 1.000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 48 48

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.

Interpretacion: Considerando la hipdtesis general planteada, se ha procedido a realizar el
andlisis correspondiente en base a los datos obtenidos de la encuesta aplicada, utilizando el
software del SPSS 22.

En la tabla N°9 se observa que el valor de Sig. (Bilateral) en equivalente a 0.000, es decir
que es menor al p = 0.01. Por ende, se rechaza la hipdtesis nula y en consecuencia se acepta la

hipétesis alterna, donde indica que existe relacidn entre las variables.

En consecuencia, existe suficiente evidencia estadistica para afirmar la relacion entre la
calidad de servicio con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018, mediante un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman = 0.589. En

otras palabras, se considera una correlacion positiva moderada.

3.2 Prueba de hipétesis especificas

3.2.1 Prueba de hipotesis correlacional entre confiabilidad y satisfaccion del cliente.
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HO: No existe relacion entre confiabilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

H1: Existe relacion entre confiabilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 10
Prueba de hipotesis correlacional entre confiabilidad y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Satisfaccion

del cliente Confiabilidad

Rho de Sa}tlsfaCC|on del Coef|C|e.r1te de 1.000 306"
Spearman cliente correlacion

Sig. (bilateral) . .005

N 48 48

Confiabilidad Coeﬂue_rlte de 306" 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) .005
N 48 48

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.

Interpretacion: Considerando la primera hipotesis especifica planteada, se ha procedido a
realizar el anélisis correspondiente en base a los datos obtenidos de la encuesta aplicada,

utilizando el software del SPSS 22.

En la tabla N°10 se observa que el valor de Sig. (Bilateral) en equivalente a 0.005, es

decir que es menor al p = 0.01. Por ende, se rechaza la hip6tesis nula y en consecuencia se acepta
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la hipotesis alterna, donde indica que si existe relacion entre la primera dimension y la segunda
variable.

En conclusion, existe suficiente evidencia estadistica para afirmar la relacion entre la
confiabilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C.
Ate — 2018, mediante un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman = 0.396. En otras

palabras, se considera una correlacion positiva baja.

3.2.2 Prueba de hipdtesis correlacional entre sensibilidad y satisfaccion del cliente.

HO: No existe relacion entre sensibilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

H1: Existe relacion entre sensibilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 11
Prueba de hipotesis correlacional entre sensibilidad y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Satisfaccion

) Sensibilidad
del cliente

Rho de Sa_ltlsfacuon del Coeﬂue_rlte de 1.000 206"
Spearman cliente correlacion

Sig. (bilateral) . 004

N 48 48

Sensibilidad Coef|C|e_n’te de 206" 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 004 ,

N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.
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Interpretacion: Considerando la segunda hipoétesis especifica planteada, se ha procedido a
realizar el andlisis correspondiente en base a los datos obtenidos de la encuesta aplicada,
utilizando el software del SPSS 22.

En la tabla N°11 indica que el valor de Sig. (Bilateral) en equivalente a 0.004, es decir
que es menor al p = 0.01. Por lo que se rechaza la hipétesis nula y en consecuencia se acepta la
hipdtesis alterna, donde indica que si existe relacion entre la segunda dimension y la satisfaccion

del cliente.

En conclusién, existe suficiente evidencia estadistica para afirmar la relacion entre la
sensibilidad con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C.
Ate — 2018, mediante un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman = 0.406. En otras

palabras, se considera una correlacion positiva moderada.

3.2.3 Prueba de hipotesis correlacional entre seguridad y satisfaccion del cliente.

HO: No existe relacién entre seguridad con la satisfaccién en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

H1: Existe relacion entre seguridad con la satisfaccidn en los clientes de la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.
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Tabla 12
Prueba de hipotesis correlacional entre seguridad y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Satisfaccion

del cliente Seguridad
Rho de Sa}tlsfaCC|on del Coef|C|e.r1te de 1.000 204"
Spearman cliente correlacion
Sig. (bilateral) . 043
N 48 48
Seguridad Coef|C|e_nlte de 204" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .043
N 48 48

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.

Interpretacion: Considerando la tercera hipotesis especifica planteada, se ha procedido a
realizar el andlisis correspondiente en base a los datos obtenidos de la encuesta aplicada,

utilizando el software del SPSS 22.

En la tabla N°12 indica que el valor de Sig. (Bilateral) en equivalente a 0.043, es decir
que es menor al p = 0.05. Por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,

donde indica que si existe relacion entre la tercera dimension y la satisfaccion del cliente.

En conclusion, existe suficiente evidencia estadistica para afirmar la relacion entre
seguridad con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C. Ate
— 2018, mediante un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman = 0.294. En otras palabras,

se considera una correlacion positiva baja.
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3.2.4 Prueba de hipdtesis correlacional entre empatia y satisfaccion del cliente.

HO: No existe relacion entre empatia con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

H1: Existe relacion entre empatia con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 13
Prueba de hipotesis correlacional entre empatia y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Satisfaccion

del cliente Empatia
Rho de Sa}tlsfaCC|on del Coef|C|e.r1te de 1.000 350"
Spearman cliente correlacion
Sig. (bilateral) . 015
N 48 48
Empatia Coeﬂue_rlte de 350" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 015
N 48 48

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.

Interpretacion: Considerando la cuarta hipdtesis especifica planteada, se ha procedido a
realizar el analisis correspondiente en base a los datos obtenidos de la encuesta aplicada,

utilizando el software del SPSS 22.
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En la tabla N°13 indica que el valor de Sig. (Bilateral) en equivalente a 0.015, es decir
que es menor al p = 0.05. Por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,

donde indica que si existe relacion entre la cuarta dimension y la satisfaccion del cliente.

En conclusion, existe suficiente evidencia estadistica para afirmar la relacion entre
empatia con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C. Ate —
2018, mediante un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman = 0.350. En otras palabras,

se considera una correlacion positiva baja.

3.2.5 Prueba de hipdtesis correlacional entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente.

HO: No existe relacion entre elementos tangibles con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.
H1: Existe relacion entre elementos tangibles con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018.

Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 14
Prueba de hipotesis correlacional entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Satisfaccion del  Elementos

cliente tangibles
Rho de Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacién 1.000 342"
Spearman cliente Sig. (bilateral) . .018
N 48 48
Elementos Coeficiente de correlacién 342" 1.000
tangibles Sig. (bilateral) 018 _
N 48 48

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia — base de datos.
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Interpretacion: Considerando la quinta hipotesis especifica planteada, se ha procedido a
realizar el andlisis correspondiente en base a los datos obtenidos de la encuesta aplicada,
utilizando el software del SPSS 22.

En la tabla N° 14 indica que el valor de Sig. (Bilateral) en equivalente a 0.013, es decir
que es menor al p = 0.05. Por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,

donde indica que si existe relacion entre la quinta dimension y la satisfaccion del cliente.

En conclusion, existe suficiente evidencia estadistica para afirmar la relacion entre
elementos tangibles con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018, mediante un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman = 0.342. En

otras palabras, se considera una correlacién positiva baja.
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DISCUSION

Los resultados obtenidos sobre la calidad de servicio y la satisfaccion en los clientes de la
empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, permitiran comparar con los antecedentes

citados en la investigacion, por lo cual se tomaran los resultados més relevantes.

Para el resultado adquirido entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, se aplico el software SPSS 22. Se determina que existe una correlacion positiva
moderada entre ambas variables, ya que el coeficiente de correlacion del Rho de Spearman es
de (Rho=0.589), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01). (Tabla N°9).

Reyes, S. (2014), en su investigacion tiene como objetivo general verificar si la calidad
del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion Share, sede Huehuetenango.
Concluye que la calidad de servicio, si aumenta a la satisfaccion del cliente en la asociacion
Share, sede Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma, ya que genera
que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que el cliente quede

satisfecho.

En consecuencia, Gutiérrez, A. y Pilatasig, J. (2013), en su investigacion llega a la
conclusion de que todos los usuarios, de una u otra forma necesitan de una buena atencion en el

servicio en la alcaldia del Cantdn Latacunga por algun tramite que acuden.

Alvarez, G. (2012), en su tesis determina que la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la red de Supermercados Gubernamentales, obtiene una correlacion positiva baja en
los resultados del Rho de Spearman (Rho=0.325), Sig. (Bilateral) = 0.004; (p < 0.05) y una
correlacion positiva moderada con la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del cliente
(Rho=0.527), Sig. (Bilateral) = 0.002; (p < 0.05). Los resultados corroboran a los estadisticos
obtenidos en la investigacion (Tabla N°9 y N°14).
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Asi mismo, Menegaldo, K. (2011), en su investigacion evidencia una correlacion
positiva fuerte o perfecta con los resultados del Rho de Spearman (Rho=0.903), Sig. (Bilateral)
=0.000; (p <0.01) entre Calidad de Servicio y Satisfaccion de los clientes del canal Mayorista
de las Empresas de Helados del Municipio San Francisco. El resultado es acorde a los

estadisticos obtenidos en la presente investigacion (Tabla N°9).

Ramirez, N. (2010), en su investigacion indica un coeficiente de fiabilidad de 0,973 para
la variable calidad de servicio y un coeficiente de fiabilidad de 0,971 para la variable satisfaccion
del cliente. La cual indica que las variables son altamente confiables. Los resultados corroboran
a los estadisticos de fiabilidad obtenidos en la presente investigacion (Tabla N°7 y tabla N°8).

Séez, M. (2017), en su tesis evidencia una correlacion positiva moderada con los
resultados del Rho de Spearman (Rho=0.600), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p <0.01) entre la calidad
de servicio y Satisfaccion del cliente de la Empresa Beramed E.I.R.L, del distrito Los Olivos.
También evidencia correlaciones con las dimensiones; entre elementos tangibles y satisfaccion
del cliente una correlacion moderada de (Rho=0.408), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01), entre
confiabilidad y satisfaccion del cliente una correlacion alta de (Rho=0.655), Sig. (Bilateral) =
0.000; (p < 0.01), entre sensibilidad y satisfaccion del cliente una correlacion alta de
(Rho=0.655), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01), entre seguridad y satisfaccion del cliente una
correlacion moderada de (Rho=0.408), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01) y entre empatia con
satisfaccion del cliente una correlacion de (Rho=0.408), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p <0.01). Los
resultados corroboran a los estadisticos obtenidos en la presente investigacion (Tabla N°9, N°10,
N°11, N°12, N°13 y N°14).

Asi mismo, Vega, J. (2017), en su investigacion indica una correlacién positiva alta del
Rho de Spearman (Rho=0.885), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01) entre la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente mayorista, del rubro de abarrotes del centro comercial la union canto
grande S.J.L. en el aflo 2017. De la misma manera se observa correlaciones con las dimensiones

de la variable calidad de servicio; elementos tangibles y satisfaccion del cliente una correlacién
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baja de (Rho=0.328), Sig. (Bilateral) = 0.015; (p < 0.05), entre fiabilidad y satisfaccion del
cliente una correlacion moderada de (Rho=0.664), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01), entre
sensibilidad y satisfaccion del cliente una correlacion moderada de (Rho=0.661), Sig. (Bilateral)
= 0.000; (p < 0.01), entre seguridad y satisfaccion del cliente una correlacion moderada de
(Rho=0.662), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p <0.01) y entre empatia con satisfaccion del cliente una
correlacion moderada de (Rho=0.612), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01). Los resultados
corroboran a los estadisticos obtenidos en la presente investigacion (Tabla N°9, N°10, N°11,
N°12, N°13 y N°14).

Peltroche, E. (2016), evidencia en los resultados de su investigacion una correlacion
moderada entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa R&S distribuidora
SAC en la ciudad de Trujillo, afio 2016; con el resultado del Rho de Spearman (Rho=0.569),
Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01). Los resultados corroboran a los estadisticos obtenidos en la
presente investigacion (Tabla N°9)

Por otro lado, Gonzales, Y. (2015) en su tesis sefiala una correlacion positiva moderada
con los resultados del Rho de Spearman (Rho=0.670), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01) entre
calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion del cliente de Starbucks Coffe del distrito de
Santa Anita, Lima, 2015. Asi mismo evidencia resultados de correlaciones con las dimensiones
de la variable calidad de servicio; tangibilidad y satisfaccion del cliente una correlacién
moderada de (Rho=0.446), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), entre fiabilidad y satisfaccion
del cliente una correlacion moderada de (Rho=0.648), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p <0.01), entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente una correlacion moderada de (Rho=0.598), Sig.
(Bilateral) = 0.000; (p < 0.01), entre seguridad y satisfaccion del cliente una correlacion
moderada de (Rho=0.613), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01) y entre empatia con satisfaccion
del cliente una correlacion moderada de (Rho=0.621), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.01). Los
resultados corroboran a los estadisticos obtenidos en la presente investigacion (Tabla N°9, N°10,
N°11, N°12, N°13 y N°14).
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Por otro lado, Nahuirima, Y. (2015), indica que calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac,
2015 muestra una correlacion positiva alta con el Rho de Spearman (Rho=0.841), Sig.

(Bilateral) = 0.000; (p < 0.05). Los resultados corroboran a los estadisticos obtenidos en la
presente investigacion (Tabla N°9).
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CONCLUSIONES

De acuerdo con los objetivos planteados y a los resultados obtenidos en el proceso de desarrollo

de la investigacion, se determinan las siguientes conclusiones.

Primera. Siendo el objetivo general determinar la relacion entre calidad de servicio con la
satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, mediante
los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion, se determina que existe una
correlacion positiva moderada del Rho de Spearman 0.589 y un nivel de significancia de 0.000,
en relacién con el resultado se puede afirmar que a mejor calidad de servicio sera mayor la

satisfaccion de los clientes.

Segunda. Teniendo como primer objetivo especifico identificar la relacion entre confiabilidad
con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, se
evidencia que existe una correlacion positiva baja con Rho de Spearman 0.396 y un nivel de
significancia de 0.005. De acuerdo con el resultado obtenido para mejorar la satisfaccion del

cliente, la empresa debe mejorar en la dimensién de confiabilidad.

Tercera. Con relacién al segundo objetivo especifico identificar la relacion entre sensibilidad
con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, se
determina que existe correlacion positiva moderada con Rho de Spearman 0.406 y un nivel de
significancia de 0.004. En base a los resultados la empresa debe implementar estrategias para

mejorar la sensibilidad en sus clientes.

Cuarta. En cuanto al tercer objetivo especifico identificar la relacién entre seguridad con la
satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, se obtiene
un coeficiente de correlacion positiva baja con Rho de Spearman 0.294 y un nivel de
significancia de 0.043. En relacion con el resultado obtenido es necesario mejorar la dimensién

seguridad para mejorar la satisfaccion en los clientes.
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Quinta. En tanto al cuarto objetivo especifico identificar la relacién entre empatia con la
satisfaccion de los clientes en la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, se observa
que existe correlacion positiva baja con Rho de Spearman 0.350 y un nivel de significancia de
0.015. En consecuencia, es necesario reforzar la empatia en los colaboradores y asi poder

generar mayor satisfaccion en los clientes de la empresa.

Sexta. Por ultimo, el quinto objetivo especifico identificar la relacion entre elementos tangibles
con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018,
también evidencia una correlacion positiva baja con Rho de Spearman 0.342 y un nivel de
significancia de 0.013. En base a los resultados obtenidos la empresa tiene que mejorar o innovar

los equipos por el cual llega a sus clientes.
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RECOMENDACIONES

Los resultados expuestos en la presente investigacion permiten proponer las siguientes

dimensiones:

Primera. Se observa una relacion positiva moderada entre calidad de servicio con la
satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, por lo que
se recomienda a la gerencia optimizar la confiabilidad, seguridad, empatia y elementos
tangibles; y poder conseguir una mayor satisfaccion de sus clientes.

Segunda. Se observa una relacion positiva baja entre confiabilidad con la satisfaccion en los
clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, por lo que se recomienda a
la gerencia implementar estrategias sobre solucion de problemas con las maquinas, cumplir el

servicio en el tiempo prometido y mejorar la atencion al reclamo.

Tercera. Se observa una relacion positiva moderada entre sensibilidad con la satisfaccion en
los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, por lo que se recomienda
a la gerencia mejorar el buen trato al cliente, disposicién en atender sus necesidades y rapidez

en el servicio ofrecido.

Cuarta. Se observa una relacion positiva baja entre seguridad con la satisfaccion en los clientes
de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, por lo que se recomienda a la gerencia
implementar capacitaciones constantes para optimizar el profesionalismo y los conocimientos

de los trabajadores en la empresa.

Quinta. Se observa una relacion positiva baja entre empatia con la satisfaccion de los clientes

en laempresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, por lo que se recomienda a la gerencia
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brindar una atencién personalizada, preocuparse por los intereses que puedan tener, comprender

sus necesidades y por parte de los colaboradores tener méas cercania con el cliente.

Sexta. Se observa una relacion positiva baja entre elementos tangibles con la satisfaccion en los
clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018, por lo que se recomienda a
la gerencia mejorar o innovar los equipos, instalaciones fisicas, la apariencia del personal y los

medios por el cual llega a sus clientes.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de especificaciones de la variable Calidad de servicio

Matriz de especificaciones

Titulo Variaple Dimensiones Peso Indicador Carltldad
1 de items
Solucion de problema
Cumplimiento del
servicio
Confiabilidad 10% . . 5
Concluir en el tiempo
determinado
Atencién de reclamo
Disposicién
Sensibilidad 20% Buen trato 4
Calidad de Rapidez en el servicio
servicio y o Confianza
satisfaccion L X .
> ) Seguridad en el servicio
en los S Seguridad 27% - 4
clientes de < Cortesia
la empl)resa % Conocimiento
Tecnologia 3 - :
Panificadora ‘_E)’ Atencion personalizada
S.A.C., Ate, Preocupacion en los
2018 intereses del cliente
Empatia 20% : 5
Comprension de las
necesidades
Cercania con el cliente
Equipo
Instalaciones fisicas
Elementos 2304 4
tangibles © | Apariencia del personal
Medios de
comunicacion
Total 100% Total, de items 22

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 02. Matriz de especificaciones de la variable Satisfaccion del cliente

Matriz de especificaciones

Titulo Varlzable Dimensiones Peso Indicador %arlt'dad
e items
Publicidad
Expectativas | 4, Expectativas 3
del cliente
Promesas
Personalizacién del
producto
Calidadde | Calidad |, Fiabilidad del 3
Servicio 'y c percibida d
satisfaccion £ producto
en los =
clientes de = Estandares de calidad
la empresa 2
Tecnologia Q .
Panificadora 2 Vqlbo-:j 150 Calidad del producto ,
S.AC., Ate, 3 percibido :
2018 Precio
Solucion
Que_jas del 15% 9
cliente .,
Compensacion
Satisfaccion
Fidelidad del 0
cliente 23% Recompra 3
Recomendacion
Total 100% Total, de items 13

Fuente: Elaboracion propia.

59



Anexo 03. Matriz de Consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccién en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C., Ate, 2018

Autor: Rosy Alexandra Jara Enciso

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

Objetivo General

Hipétesis General

Variable 1: Calidad de servicio

¢Cual es la relacion entre
la calidad de servicio
con la satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018?

Determinar la relacion
entre calidad de servicio
con la satisfaccion en los

clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora

S.A.C. Ate — 2018.

Existe relacion entre
calidad de servicio con
la satisfaccién en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Problemas Especificos

Obijetivos Especificos

Hipétesis Especificos

¢De qué manera la
confiabilidad se
relaciona con la
satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018?

¢De qué manera la
sensibilidad se relaciona
con la satisfaccién en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018?

Identificar la relacién
entre confiabilidad con
la satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Identificar la relacion
entre sensibilidad con la
satisfaccién en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Existe relacion entre
confiabilidad con la
satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Existe relacion entre
sensibilidad con la
satisfaccion en los

clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Dimensiones Indicadores items Escala q’e
Valoracion
Solucioén de problema 1
Cumplimiento del servicio 2-3
Confiabilidad |  Concluir en el tiempo 4
determinado
Atencion de reclamo 5
Disposicion 6-7
1. Nunca
Rapidez en el servicio 9 2. Casi nunca
- 3. A veces
Confianza 10 4. Casi
Seguridad en el servicio 11 ;leg_]pre
Seguridad - Slempre
Cortesia 12
Conocimiento 13
Atencién personalizada 14 -15
Preocupacion en los
. . 16
E . intereses del cliente
mpatia Comprensidn de las
- 17
necesidades
Cercania con el cliente 18
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¢De qué manera la
seguridad se relaciona
con la satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018?

¢De qué manera la
empatia se relaciona con
la satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018?

¢De qué manera los
elementos tangibles se
relacionan con la
satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018?

Identificar la relacion
entre seguridad con la
satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Identificar la relacion
entre empatia con la
satisfaccion de los
clientes en la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Identificar la relacion
entre elementos
tangibles con la

satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Existe relacion entre
seguridad con la
satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Existe relacién entre
empatia con la
satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate - 2018.

Existe relacion entre
elementos tangibles con
la satisfaccion en los
clientes de la empresa
Tecnologia Panificadora
S.A.C. Ate — 2018.

Equipo 19
Elementos Instalaciones fisicas 20
tangibles Apariencia del personal 21
Medios de comunicacién 22
Variable 2: Satisfaccién del cliente
Dimensiones Indicadores items Escala Fj,e
Valoracion
. Publicidad 1
Expectativas E at >
del cliente Xpectativas
Promesas 3
Personalizacion del 4
i roducto
C?I:g?g Fiabilidzd del producto 5 1. Nunca
percibida : P ' 2. Casi nunca
Estandares de calidad 6 3. A veces
Valor Calidad del producto 7 4, Casi
percibido Precio 8 siempre
Quejas del Solucion 9 5. Siempre
cliente Compensacion 10
Fidelidad del Satisfaccion 11
cliente Recompra 12
Recomendacion 13

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 04. Matriz de Operacionalizacién de la variable Calidad de servicio

Definicién Definicién . . . ; Escala de Tipo de
V.1 . Dimensiones Indicadores items .
conceptual Operacional medicion Escala
Solucion de problema 1
Cumplimiento del servicio 2-3
Confiabilidad Concluir en el tiempo 4
_ determinado
La c_al_ldad de Atencion de reclamo 5
SEIVICIO €S un Disposicion 6-7 Cecala de Likert
. . o | .
factor principal La Sensibilidad Buen trato
para evaluar a . - —
. medicion Rapidez en el servicio
los clientes. Ya -
2 que, la de esta Confianza 10 1. Nunca
b= o variable se ' ici i
5 satisfaccion del e o Sequridad Seguridad en e,I servicio 11 2. Casi nunca =
z cliente depende base del Cortesia 12 3. A veces &
S — .
= o Conocimiento 13 4. Casi siempre o
2 del servicio cuestionario y; . ' P
8 ofrecido con i ) Atencion personalizada 14 - 15 5. Siempre
respecto a un tipo Likert Preocupacion en los 16
- conb . :
producto fisico. Alternativas Empatia intereses d_gl cllenlte
(Zeithaml, Bitner ' Comprens_,lon de las 17
y Gremler, = ne,ce5|dadlesl_ t -
2017). ercania co_n el cliente
Equipo 19
Elementos Instalaciones fisicas 20
tangibles Apariencia del personal 21
Medios de comunicacion 22

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 05. Matriz de Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del cliente

Definicion Definicion . . . . Escala de Tipo de
V.2 . Dimensiones Indicadores ftems ey
conceptual Operacional medicién Escala
Publicidad 1
Expctativas del :
. Espectativas 2
cliente
La satisfaccion Promesas 3
del cliente es una La Personalizacion del 4
sensacion de | medicion Calidad producto Escala de Likert;
(5]
€ gozo o de esta percibida Fiabilidad del producto 5
S desencanto que | variable se )
> a Estandares de calidad 6 1. Nunca e
= es resultado de | obtuvo a £
2 contrastar la base del Valor Calidad del producto 7 2. Casi nunca S
£ expectativa del |cuestionario| percibido Precio 8 3. A veces
< | producto con la | tipo Likert : o
@ L Quejas del Solucion 9 4. Casi siempre
experienciadel | con5 .
cliente. (Kotler y | alternativas. cliente Compensacion 10 5. Siempre
Keller, 2016). Satisfaccion 11
Fidelidad del
. Recompra 12
cliente
Recomendacion 13

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 06. Instrumento

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EN LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA TECNOLOGIA PANIFICADORA S.A.C.

Estimado Sefior (a):

Le agradezco anticipadamente por su colaboracion para el presente trabajo de investigacion
titulado: "Calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia
Panificadora S.A.C., Ate, 2018", el presente cuestionario es de caracter anonimo y
confidencial.

. DATOS GENERALES:
1.1 Género:

Femenino () | Masculino ()
1.2 Edad:

a) De20a30afios ( )

b) De 31 a 40 ()

c) De 41 a més ()

Marque con una "X" en un casillero por pregunta, utilice la siguiente escala.

1 2 3 4 5
NUNCA CASI A VECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE
NUNCA

Variable 1: Calidad de servicio

Confiabilidad 11213415

¢Cuéndo tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés
en resolverlo?

¢Cuéndo la empresa promete hacer algo en un cierto tiempo, lo
cumple?

¢La empresa proporciona sus servicios en el momento que promete
hacerlo?

4 | ¢La empresa desemperia bien el servicio la primera vez?

5 | ¢La empresa insiste en los registros sin errores?

Sensibilidad 1123|415

¢Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a
ayudarlo?
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¢La empresa le mantiene informado con respecto a la ejecucion de
los servicios?

¢Los trabajadores de la empresa le brindan un buen servicio?

¢Los trabajadores de la empresa nunca estan demasiado ocupados
para responder a su solicitud?

Seguridad

10

¢El comportamiento de los trabajadores en la empresa les brinda
confianza?

11

¢Usted se siente seguro en sus transacciones con la empresa?

12

¢ Los trabajadores de la empresa son corteses con usted?

13

¢Los trabajadores de la empresa tienen el conocimiento para
responder a sus preguntas?

Empatia

14

¢La empresa le brinda atencion individual?

15

¢La empresa tiene trabajadores que le dan atencion personal?

16

¢La compariia se ocupa de sus mejores intereses?

17

¢Los trabajadores de la empresa entienden sus necesidades
especificas?

18

¢La empresa tiene horarios de operacion convenientes para usted?

Tangibles

19

¢La empresa tiene equipo de aspecto innovador?

20

¢Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas?

21

¢Los trabajadores de la empresa se ven pulcros?

22

¢Los materiales asociados con el servicio (como panfletos o
folletos) son visualmente atractivos en la empresa?

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Expectativas

¢La publicidad de la empresa refleja calidad en sus productos?

65



¢El producto de la empresa cumple con sus expectativas?

¢Ha tenido acceso a servicios adicionales que la empresa brinda
después de adquirir el producto?

Calidad percibida

¢La empresa fabrica productos personalizados?

¢ Los productos de la empresa le son confiable?

¢El producto percibido por usted cumple con su expectativa de
calidad?

Valor percibido

¢Desde su perspectiva es buena la calidad del producto?

¢Considera que el precio es el adecuado a la calidad del producto?

Quejas del cliente

¢La empresa les brinda solucién a sus reclamos?

10

¢La empresa le ofrece una compensacion, si el reclamo no fue
solucionado?

Fidelidad del cliente

11

¢Se encuentra satisfecho con el producto adquirido?

12

¢Usted volveria a solicitar productos a la empresa?

13

¢Usted recomendaria a la empresa?
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Anexo 07. Validacion del Instrumento

Experto N°1

& USY.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Ill. DATOS GENERALES:
11, Apaiides y nombves del inomants: O Mg PULWO OIS 657% 14'49‘.40

e @k - DIC
e =

14 Nombne cel Instrumento Mot o 13 eviluacén: f{%
L5 Autor e instumenir ROSY ALEXANDRA JARA ENCISO
IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
el B L P S ES
| cumono ;mmi&aimimﬁ | | 669
l_mm Is"mmm“"‘..m~‘..— I ‘86—
[ — Im{ﬁw o AN I S 7.
. ACTUALEAD ja.mmmmmnmm“,. . -5’ 2 |
i (o ; 36|
| SURICIENGIA |MMMMy- gblﬁl
] ’m-mumd | I : | 4'
'"am{mr _n progosen o ' Faestcon | 4 | .36 }l
m-nnq.umm-u. 1 ;
CONSISTENGA ] e i ik Y e e ?67/7!
lm | |
|Conadera b eldin i prare ‘ )
COHERENCIA  reamumerso adecuiac  1po e s 3 f{;
ot stk I NN NN N R ]
l METODOLOGIA }T'u_ uu-nn-::u_ — | - g&%
R— 0
| vna\u‘f j \6()‘717

67



,,,,,
- =
e A
o6 | > ST | {
06 |
. .{f L
o8 V4
o 7
0 /
39 /
12 7/
1 Z

& Ot smpecios s airks que modiicer, NOETMENRE © ST 60 08 Petumentos o nvestgecin?

S — 266

A, [ Se Lo 6 2018 ﬁ‘ 0@

.....................

68



L

ucv

UNIvERXIDAD
CHsan Vacsrso

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

uwymumog BMUM Oﬂa @M ﬁ,&uﬁ
12 Cargo & Irestitucstn donde sbors A

13 Esgaciosd osl egen: Mav(n 3

14 Normbrn del Inshumerto mothv de i sakiscisn C ndunly

15 Autor el reburmenta ROSY ALEXANDRA JARA ENCISO

II. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

WOICADORES crTuR0s o | B | (e |
CARAD | o o g g e
SRR, | St omerds & manm o ! 36‘#

| ;

PERTRE | PP o } feb,
A0 | e
W Comgrendels aspecios on caldad y l ,867()
SUFICENCIA | 797 cobemncis ente idcadons y s 1 86?/

|

STDCOMEND]| S¥0%0 S8 ST Qe pondn sl l 186'3.7‘

Concers que s Resms inion en ek \ | 71

comsmon | SEIRSSSITAD | ed

(il ] Pvesigand) |

COHERENCIA mmm. ‘nl.m:mn [ %mé
ubones 50 diige of rstnment | X

. : ‘

NETOOOLOGIA | COmsidkenn que ks i miden 0 que QB?:;
PROMEDIO DE | f
VALORAGON %QA

69



Y /«F 77—F/ NN

Ot ampecos tervcria que modcy, arementr © SUpTY 60 s P ios 06 vsssactn”

TEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

70



Experto N°2

ﬁ ucv

UNivensiman
CESan Vi w0

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L RATOS GENERALES:

i1, Apeiidon y surkmanmiivg BAADALES (AUDENAS, MigiyE L

12 Cargo & rdiasdn donds latork CENYE LNE ER3(TARIO

12 Especisiond ol experics F)/MQ ZAS — AD/MpIE s Cia -~ CEAENCrd ESTnnalE s
14, Nomees del nstmanio mobvo do b evikaacén. (M L/DAD DE SCERVIC O ~ L uEstioNamd
15 Autor el nsumants ROSY ALEXANDRA JARA ENCISO

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

=aa. - —_— o i ]
seciooss e [ | 2 e

 ClLARIDAD Esta fomuiado con BAGUSE XMMAC0 | oz

| o |

OCRETMDAD If"' e % . [ %/!
Responde a ias nocmikdados Sdmon y | | |
cg!c:rm '1 ‘/’ /‘1‘
ACTUAIDAD &umarzmmy qu/i
ORGANZACION | Comprandels ampecos on caldad Y Go/ ‘
SUFICENCA Tene coherencia entie indicadones y s uo/ |
INTENCIONALIOND | 583 b e e esponcta QO/J
[ ——————. T4 i

CONSISTENCIA | P o o ™ 70/

0
AR Cootraara soom o o i s %/ |
B 1 u—uwdm
METODOLOGIA | CONSi0er g ks s micken 1o guss l o/
T 1
| VALORAGON ‘ l 70/

71



TEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

v
(] % —
- —
. &
05 ] ! i
08 8 | | -
or - 4
s <
L) ¥ o
BT p
1" o
.2 e
. &
1" o«
15 ~
16 o
1 P B
18 o
19 o et
20 o
2 A
2 i

. OPINION DE APLICACION:
L Qs aspecks Wendra Que MO, NCTEMeNtar O SUPAMIF 6N 03 Nsumentos de mestgaodn’?

20, \C deprodal 2013

72



& usY

UNIVERSIDAR
am Varirio

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

11 Apelicios y nomires cel informantel Gk A0 ALE S ap b EMAS, fMrezis L
12 Carge e Inettucién donde bborx._ Do & (A E LA VETZS ITA R 1Y
13 Expaciicnd onl epeny_ADAY /) ST (LN — /AN ZAS — GEP CTKaTE G A4

14 Normbre dal nstumento motvo de s A LIS F8 Coron — CUESTIONDRIO
1 Autor Oef returments ROSY ALEXANDRA JARA ENCISO
IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
O T
T T bamn, jn.'.n: | e | s
CLARIDAD | Eats frmukaso con weguas spcsado [ 327
P =
ORETMOAD | Exiz exsresad de \ 37/
PERTINENCIA Mﬂ::-w-n-ﬂ . 07
ICTUNIDAD | ES adecundo [ ‘

o e R -u-m::a 'l X?/
SURCENCI | T Cohenencis ent icicadns y 4 7
e—— _1 —- ———— —
INTENCIONALDAD :’"‘m ."';:""',.‘"II g L4

'@IEMBWQ‘
CONSISTENCIA m_'"""'“:"m"v.““ . 737
777777 (o —
COHERENCIA | irstrurment s 190 e (s 3 X')/.
s o g o seaneT)
MEYOOOLOGIA m-n-":;nummbu ; m/
e 1
] ‘ . |
VALORACIN ¥yl

73



ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

v
[ s
) < {
o Fd
05 A — — —
L ——
=
L] o
® P ] '
10 % =1
[ - —
| 12 s
<

IV. QPINON Ol APLICACION:
£Qué aspectos onchia que modicr, NCementr 0 SUPATY en bos resumentos de nvesioactn?

PROMEDIO DEVALOBACION: -
» 27/

/;,,;%wé?_,
7}%&1

Ap (s de pniodel 2018

74



Experto N°3

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DRATOS GENERALES:
11, Apeiicion y ol i or.iMg. Mgt a4 FHNER

12 Cango o Instucén dende o SD7C - UCY
13 Especiicad ol experic AN EST /LAL Y GV
14 el s wetivo ce a weuseitn _ C oS 77 OVALIY

15 Autor gl rstuments ROSY ALEXANDRA JARA ENCISO

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
= | : 1 | ;
[ Boero  Moyboen  Exceente
INDICADORES: iL CRITERIS o3t% !""',... ...;,:.'m e
| —————— ‘ . -
CLARIGAD |Esta gusie . o
ORETMDAD [f"‘w dode hovonits o
Responde a las necessdaces iemas y | !
PO | S — i
3t 53u0U000 PIrs VSO SSTeCIos y | | ;
ACTUMIDAD | o oo '; ‘ ’0, o
ORGANZACION | Comprendels aspecks ) coldaty ‘ ago
SUFICEENCIA Tere coherenca ente rdcadons. y ks | o8
3
|
NTENCIONALDAD | S50 B Sioes e Seponda | O.po
,muummm D
N o
CONSISTENCIA Im""_"""’“w'_'___ !
| wesigindo |
Corsicra b eshuum O puserss: ‘ p
COHERENCIA. | nstrumento asecusco i 100 08 Lo a | dw
Quenes se dige o NETUMNTD
i | Consdera que los Rems iden o |
METODOLOGIA | SRR . cro
o | | 1




.‘; .
. v =
) v, m—
Coe v
or v —
@ v,
@ v
10 ;,
n B
% ‘
T |
u v, | ‘
18 vy | ]
16 Ve '
17 ,,;A
_=_,_ ;;‘ - o -
5N I A — e —
Ee—F , |

. OPINION DE APLICACION:
£ Que aspectos tendria que modiicar. norementar o supame retumentos e vesigaccn’?

V. PROMEDIO QEVALORACION,

Ao P e i o 2018

76



& S

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Il PATOS GENERALES:

11, Apeticios y oivg _ NAVI R THE A TAVIEY

12 Con o resitucién conse oo N7 C - UCY

13 Especiaided ol eges _ JAEL 77 L£AL0

14 Normes ol iy 0 50 iresd s CLELT?UNARID
15 Autr gl instumenta: ROSY ALEXANDRA JARA ENCISO
IV, ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
3 = v R
vk | [ e ———
CLARIAD | Estato Quai | Lo
[SPps—— &
ORETMDAD | T J a8
Aaponnio s rareskdarios ST |
EDIVE ""'-‘;:"m g UW{
Lrty 30 par's v e |
et e,
ORGANZACION | Comgrondets asperks an ol y . rY |
SUFICENCIA Tiere coherencia ente Indcadores y s | ‘)w |
TGO Qb
Core i e i
da |
= | Congicera & emum Al ' ’
COHERENCWA {mmuuam. JW‘
Quenes se dege o neTmenD [ ‘
P | — It
METODOLOGIA | Sopmaers ks fms micken 1 37 |
[ |
|
PRONEDIO DE | 5o
VALORACION | ¢8U/'

77



TEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

SN

N

als

.

L

:
:

78



Anexo 08. Tablas cruzadas

Tabla 15

Tabla cruzada Calidad de servicio*Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente
Medianamente
Insatisfecho satisfecho Satisfecho Total
Calidad de servicio  Deficiente 8.3% 10.4% 0.0% 18.8%
Regular 25.0% 8.3% 0.0% 33.3%
Buena 16.7% 10.4% 0.0% 27.1%
Excelente 2.1% 8.3% 10.4% 20.8%
Total 52.1% 37.5% 10.4%| 100.0%

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.

En la tabla N°15 se observa la tabla cruzada entre la primera y la segunda variable; que

el 33.3% de los clientes encuestados califican a la calidad de servicio como regular y el 52.1%

de los clientes se encuentran insatisfechos. En relacién con el resultado se puede afirmar que, si

la calidad de servicio es buena, aumentara el porcentaje de satisfaccion en los clientes.

(Ver gréfico N°1).

Tabla 16

Tabla cruzada Confiabilidad*Satisfaccién del cliente

Satisfaccion del cliente

Medianamente

Insatisfecho satisfecho Satisfecho Total
Confiabilidad Deficiente 8.3% 10.4% 0.0% 18.8%
Regular 16.7% 18.8% 0.0% 35.4%
Buena 27.1% 0.0% 2.1% 29.2%
Excelente 0.0% 8.3% 8.3% 16.7%
Total 52.1% 37.5% 10.4%| 100.0%

Fuente: Elaboracion propia — base de datos.

En la tabla N°16 se observa la tabla cruzada entre la primera dimensién de la calidad de servicio

con la segunda variable; que el 35.4% de los clientes encuestados indican que la confiabilidad
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es regular y el 29.2% la califican como buena. Para mejorar la satisfaccion en los clientes se
debe mejorar en la dimension de confiabilidad, subir el porcentaje de buenay bajar el porcentaje

de deficiente. (Ver grafico N°2).

Tabla 17
Tabla cruzada Sensibilidad*Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Medianament
Insatisfecho | e satisfecho | Satisfecho | Total
Sensibilidad Deficiente 8.3% 8.3% 0.0% 16.7%
Regular 22.9% 4.2% 0.0% 27.1%
Buena 12.5% 16.7% 10.4% 39.6%
Excelente 8.3% 8.3% 0.0% 16.7%
Total 52.1% 37.5% 10.4%| 100.0%

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.

En latabla N° 17 se observa la tabla cruzada entre la segunda dimension de la calidad de servicio
con la segunda variable; que el 39.6% de los clientes encuestados indican que la sensibilidad en
los trabajadores es buena y el 27.1% indican que regular. Si la sensibilidad en los trabajadores

fuera excelente, los clientes se sentirian medianamente satisfechos. (Ver grafico N°3).

Tabla 18
Tabla cruzada Seguridad*Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Medianamente
Insatisfecho satisfecho Satisfecho Total
Seguridad Deficiente 2.1% 10.4% 8.3%| 20.8%
Regular 12.5% 8.3% 0.0% 20.8%
Buena 29.2% 10.4% 0.0% 39.6%
Excelente 8.3% 8.3% 2.1% 18.8%
Total 52.1% 37.5% 10.4%| 100.0%

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.
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En la tabla N°18 se observa la tabla cruzada entre la tercera dimension de la calidad de
servicio con la segunda variable; que el 39.6% de los clientes encuestados indican que la
sensibilidad en los trabajadores es buena y el 20.8% indican que regular y deficiente. Es

necesario mejorar la dimension seguridad para mejorar la satisfaccion en los clientes.

(Ver grafico N°4).

Tabla 19
Tabla cruzada Empatia*Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Medianamente
Insatisfecho satisfecho Satisfecho Total
Empatia Deficiente 10.4% 0.0% 0.0% 10.4%
Regular 12.5% 29.2% 0.0% 41.7%
Buena 18.8% 8.3% 2.1% 29.2%
Excelente 10.4% 0.0% 8.3% 18.8%
Total 52.1% 37.5% 10.4%| 100.0%

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.

En la tabla N°19 se observa la tabla cruzada entre la cuarta dimension de la calidad de
servicio con la segunda variable; que el 41.7% de los clientes encuestados indican que la empatia
en los trabajadores es regular y el 29.2% califican como buena. En consecuencia, se debe

reforzar la empatia y poder generar mayor satisfaccion en los clientes de la empresa.

(Ver gréfico N°5).
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Tabla 20

Tabla cruzada Elementos tangibles*Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Medianamente

Insatisfecho satisfecho Satisfecho Total
Elementos tangibles  Deficiente 4.2% 16.7% 0.0% 20.8%
Regular 18.8% 0.0% 8.3% 27.1%
Buena 27.1% 12.5% 2.1% 41.7%
Excelente 2.1% 8.3% 0.0% 10.4%
Total 52.1% 37.5% 10.4%| 100.0%

Fuente: Elaboracién propia — base de datos.

En la tabla N°20 se observa la tabla cruzada entre la Gltima dimension de la calidad de

servicio con la segunda variable; que el 41.7% de los clientes encuestados califican a los

elementos tangibles como buena y un 27.1% como regular. En conclusion, la empresa tiene que

mejorar o innovar la dimensién de elementos tangibles por el cual llega a sus clientes.

(Ver gréfico N°6)
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Anexo 9. Gréficos de tablas cruzadas
Gréfico N°1. Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente
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Gréfico N°2. Confiabilidad y Satisfaccion del cliente

Grafico de barras

Satisfaccidn del
cliente
M Insatisfacho
12,5 [ Medianamente satisfecho
O satisfecho
10.0-
o
=
@
2 75
o
@
13
5.0
2.5
00— . I

T T T
Deficiente Regular Buena Excelents

Confiabilidad

83



Gréfico N°3. Sensibilidad y Satisfaccion del cliente

Grafico de barras

| Satisfaccidn del
12 cliente
M Insatisfecho
[ Medianamente satisfecho
Bl Satisfecho
10
5
o
-
<
@
3
b &
12
4
2-]_|
0= T T
Deficiente Regular Buena Excelente
Sensibilidad

Grafico N°4. Seguridad y Satisfaccion del cliente
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Grafico N°5. Empatia y Satisfaccion del cliente
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Gréfico N°6. Elementos tangibles y Satisfaccion del cliente
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Anexo 10. Porcentaje de similitud

CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA
TECNOLOGIA PANIFICADORA
S.A.C. ATE - 2018

por Rosy Alexandra JARA ENCISO

Fecha de entrega: 10-jul-2018 11:23p.m. (UT C-0500)

Identificador de la entrega: 981356444
Nombre del archivo: turnitidocx (354.19K)

Total de caracteres: 54159
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