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RESUMEN

La vigente investigacion presenta un nivel descriptivo correlacional, ademas es no
experimental y de enfoque cuantitativo, donde el objetivo es determinar la relacion de las
variables Calidad de Servicio y Satisfaccion de los clientes del Supermercado Plaza Vea del
distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2018. Nos apoyamos en las teorias propuestas
por Berry, Zeithman y Parasuraman con sus dimensiones
Tangibilidad,Faiabilidad,Capacidad de Respuesta,Seguridad,Empatia y Kotler y Armstrong.
Ademas para las ganancia de los informacion se llevo a cabo un cuestionario de 22 y 30
items respectivamente para las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente, lo
cual fue validado por expertos respectivamente por 1 Metodologo y 2 Tematicos.
Posteriormente la poblacion esta conformada por una poblacion infinita y una muestra de
384 clientes a los cuales se les empleo un cuestionario. Después se proceso la informacion
al programa SPSS, donde se empled para obtener las tablas respectivas, y se percibio que la
Calidad de Servicio es muy buena con un 22,9% Yy la Satisfaccion del cliente también con
un 60,4%.Por ello los alcances que nos dan los resultados alcanzados en la prueba de Rho
Spearman en la contratacion de hipotesis entre las variables Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los clientes, muestra una correlacion fuerte de 0,867, y ello explica que la
calidad de servicio que se brinda influye en el grado de satisfaccion de los clientes que asisten

al supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccién del cliente, fiabilidad, capacidad de

respuesta.
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ABSTRACT

This research is descriptive level correlational, as well as non-experimental and quantitative
approach, where the objective is to determine the relationship of the variables Quality of
Service and Satisfaction of the Supermarket Plaza Vea customers of the district of San Juan
de Lurigancho in the year 2018. We rely on the theories proposed by Berry, Zeithman and
Parasuraman with its dimensions Tangibility, Faiability, Response Capacity, Security,
Empathy and Kotler and Armstrong. In addition, a questionnaire of 22 and 30 items was
carried out to obtain the data, respectively, for the variables Quality of Service and Customer
Satisfaction, which was validated by experts respectively by 1 Methodologist and 2
Thematics. Subsequently, the population is made up of an infinite population and a sample
of 384 clients to whom a questionnaire was used. Then the information was processed to the
SPSS program, where it was used to obtain the frequency tables and crossed tables, and it
was perceived that the Quality of Service is very good with 22.9% and the Customer
Satisfaction also with a 60.4 % .Therefore, the scopes given by the results obtained in the
Rho Spearman test in the testing of hypothesis between the variables Quality of Service and
Customer Satisfaction, shows a strong correlation of 0.867, and this explains that the quality
of service that is provided influences the degree of satisfaction of customers attending the

Plaza Vea supermarket in the SJL district

Keywords: Quality of service, Customer Satisfaction, Faiability, Response Capacity
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1.1 Realidad Problematica

Actualmente la competitividad es cada vez més evidente, las organizaciones que brindan
servicios se exigen cada vez mas, dado que poco a poco la mayoria de los empresarios
aplican diversas estrategias para captar nuevos clientes a través de los servicios productos,
sin embargo el problema estd en que los empresarios no demuestran su preocupacion por
conocer si el cliente quedo satisfecho con el servicio o producto brindado por parte de su
organizacion, por ello el enfoque de estos empresarios debe estar ligado al planteamiento de
estrategias para satisfacer una mayor cantidad de clientes mediante la calidad en sus
servicios, y asi lograr una satisfaccion en ellos para que vuelvan pronto a realizar una nueva
compra y brinden buenas sugerencias acerca de la empresa generando positivos comentarios
entre los clientes. Por eso en diversos paises la competitividad en el sector de servicios ha
ido en crecimiento dado que las personas estdn presentando constantes cambios en sus
necesidades, expectativas, deseos y antojos, ya que hoy tienen mayores facilidades para
estar informados de nuevos servicios y productos, por ello sus exigencias aumentan cada

vez masy ahora las personas exigen una adecuada e inmediata atencion.

A nivel Internacional, en paises de América Latina la competencia entre las empresas
para brindar calidad de servicios ha ido creciendo; porque los clientes son sensibles a cada
opcion que se le presenta. Del mismo modo, los consumidores tienen multiples caminos
para actualizarse de innovadores servicios y productos, por ello sus exigencias aumentan
cada vez mas. Segun Hernandez (2013) en el diario Libre en su articulo, La Magia del Buen
Servicio afirma que hoy en dia las organizaciones aspiran que sus compafiias lleven el pedido
del cliente en un tiempo estimado, dado que son la principal causa de que se mantenga en el
mercado. Por otro lado, segin Gonzales (2014) en la revista Redalyc en su articulo Trabajo
y organizaciones, sefial6 que las empresas Disney y Apple han tenido en el transcurso de los
afios resultados positivos con sus clientes debido a que ellos tratan con mayor cercania y

confianza, ademas de ello demuestran buenas actitudes y habilidades (p. s/n).

A nivel nacional, en el Peru existen empresas que utilizan diversas estrategias para
captar a sus clientes y hay otras empresas que no estan comprometidos con lograr satisfacer
las expectativas de los clientes. Segin Amoros (2015) en un estudio para conocer el perfil
del consumidor en los Supermercado de la ciudad de Chiclayo, obtuvo como resultado que

brindar un servicio de calidad en los clientes es necesario para permanecer en el mercado y
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que si la calidad de servicio es buena, se cumple con las expectativas de los clientes en un
61%, de esta manera se logra que el cliente realice la repeticion de la compra, asimismo se
logra que el cliente recomiende el servicio. Por otro lado, otros puntos que genera el agrado
de los clientes es que el supermercado presente una variedad de productos y precios, ademas
de ello que se brinde una atencion amable y agradable, aparte de la imagen del
establecimiento que destaque por ser atractiva y ordenada. (p. s/n).

Dentro de este marco, segun Lira (2015) en el diario Gestion los Supermercados
Nacionales en la Region Chiclayo se comprometieron en aumentar la capacitacion a sus
empleados, con el fin de atraer a mas clientes y con ello disminuir los conflictos con sus

clientes( p. s/n).

A nivel local, la sociedad Plaza Vea que esta ubicado en el distrito de San juan de
Lurigancho, lleva presentando malos resultados en los equipos, productos, ofertas y precios,
lo cual genera que los clientes hagan uso del libro de reclamaciones donde expresan sus
quejas, incomodidades y pérdida de paciencia por los multiples retrasos presentados en las
colas, notando detalladamente que en el caso de los productos exhibidos que se encuentran
en los estantes, no presentan las 6ptimas condiciones minimas de salubridad, ademéas que
ciertos productos no exhiben el precio ni la oferta que se muestran en las gondolas, pues
estos resultan ser distinto al que se presentan en las cajas registradoras. Segun Lira (2017)
en el diario Gestion. Plaza Vea y Tottus fueron cerrados en San Juan de Lurigancho por
vender alimentos vencidos y mal conservado, asimismo se hallé equipos oxidados que
mantenian contacto con los alimentos, es por ello es que se incumplieron con las condiciones
de higiene y esto afecta a la salud de la poblacion, por ende el personal de fiscalizacion de
la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, determino clausurar los establecimientos
mencionados, y ello se llevo a acabo de manera temporal, asimismo se determind imponerle

la multa de 1 UIT correspondiente a s/4,050 ( p. s/n).

Asimismo, al momento de llevarse a cabo las colas para recibir algin producto o
servicio, estas generan pérdida de tiempo para los clientes dado que los equipos no presentan
estar en dptimas condiciones, por ende aumenta el tiempo de espera y esto genera que el
cliente pierda la paciencia. Segun Terreros (2017) en el diario Gestion. Es muy importante
sefialar que en el distrito de San Juan de Lurigancho el Supermercado Plaza Vea ubicado en
la urbanizacion San Hilarién a la altura del paradero 18 de la Avenida Las Flores, se

presentan quejas de los consumidores relacionadas a los productos y servicios, por ello es
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que Indecopi por la comisién de proteccion al consumidor sanciono de primera instancia
al Supermercado Plaza Vea por no respetar los precios exhibidos de los productos al

momento del cobro en la caja registradora( p. s/n).

Entonces es importante lograr una satisfaccion a los clientes ya que para ellos se les
abren diversas opciones de compra a través de las opiniones y sugerencias de otras personas.
En otras palabras es primordial cumplir con los pedidos de los clientes en el momento y
lugar indicado. De no ser asi resultaria en una pérdida de rentabilidad y desorientacion de

objetivos en la empresa.

1.2 Trabajos previos

A nivel internacional

Toniut (2014) en su tesis titulada como. Medicion de los servicios y satisfaccion del cliente
en los Supermercados de Mar del Plata-Argentina. Tesis para obtener el grado de Maestria
en la Universidad Nacional del Mar del Plata y donde el objetivo general de la investigacion
es determinar la relacion de las variables calidad de servicio y satisfaccion de los clientes La
metodologia es descriptiva correlacional y de disefio no experimental, ademas es de carécter
cuantitativa por tal se llevo a cabo la técnica encuesta a 210 clientes oportunamente. Al
interior de su marco tedrico se asentaron en McCauley,A con las categorias de satisfaccion
y Varela,J con las escalas de satisfaccion. En conclusion en la optada tesis se hall6 una
correlacion moderada de Spearman con un 0.682, y una significancia de 0.000, relativamente
los clientes optan por bienes especiales 62.29%, un 77.58% prefieren productos gancho,
consecutivamente productos convenientes 72.73%, por eso se tuvo que moderar los costos

en presupuestos surtidos y extender horarios.

La investigacion aporto mejoras en el valor, propuestas motivacionales que
brindaran y generaran reacciones positivas en los clientes, acompafiado con ello una
vigilancia y una prontitud en las funciones para llegar a conquistar el supremo grado de

satisfaccion de los clientes.

Alvarez (2013) en su trabajo de investigacion titulada como. Satisfaccion de los
clientes usuarios de los servicios de calidad ofrecida en las redes de Supermercados
Gubernamentales. Tesis como requisito para obtener el grado de licenciado en la

Universidad Catolica Andrés Bello, Venezuela y donde el objetivo general de la
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investigacion es determinar la relacion de las variables calidad de servicio y satisfaccion de
los clientes. La metodologia es descriptiva correlacional y de disefio no experimental,
ademas es de caracter cuantitativa por tal se llevé a cabo la técnica encuesta a 305 clientes
efectivamente. Al interior marco teorico se hallaron a Guinaliu,M con sus teorias de lealtad
al animo del consumidor; Bitner y Booms con sus estudios entre la relacion del servicio y
satisfaccion. En conclusion en la optada tesis se hall6 una correlacibn moderada de
Spearman de 0.650 y el valor de P = 0,000; por otro lado se sefiala que la influencia de los
bienes son mas bajas en un 20,41%, posteriormente se captd positivo el resultado de 50,27
% a los precios variados y 15,80% optan por reformar los horarios, y un 45,82% anhelan que

los trabajadores les dediquen un espacio apreciado.

La investigacion aporto propuestas de progreso continuo en relacion a los clientes y
con ello llegar a un grado de satisfaccion ascendente en sus estados de animo, posteriormente
menciona vitales reformas que se deben adaptar a los gustos fervientes que entusiasman a

los clientes apasionadamente.

Molina (2013) en su trabajo de investigacion titulada como. Los servicios
personalizados y su relacion con la satisfaccion de los clientes en el Supermercado Narcis
de la Ciudad de Latacunga, Ecuador. Tesis para obtener el grado de Licenciado en la
Universidad de Ambato y tuvo como objetivo general de la investigacion es determinar si
los servicios personalizados tienen relacion con la satisfaccion del cliente en los
Supermercados de Ecuador. La metodologia es descriptiva correlacional y de disefio no
experimental, ademas es de modelo cuantitativa por tal se llevé a cabo la técnica encuesta y
el instrumento cuestionario a 285 clientes oportunamente. Al interior de su marco tedrico se
sefiala a autores como Kotler con su Marketing moderno; Hoffman y Bateson y el Marketing
de Servicio. En conclusion en la optada tesis se hall6 una correlacion moderada de Spearman
de 0.728 y el valor de P = 0,000; convenientemente se halla un 43.7% en la atencion al
cliente, 59,4% servicio de manera amable, un 25,7% aspira abrir un libro de sugerencias

adecuadamente.

La investigacion aport6 aclaraciones Utiles desde los servicios personalizados que
seducen a los clientes, a los beneficios que obtienen si se aplican favorablemente, en un
relacionado tiempo y forma, ademas se enfatiza en hacer al beneficiario un satisfecho de los

Servicios.
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A nivel nacional

Nahuirima (2015) en su tesis titulada. Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de las
pollerias del Distrito de Andahuaylas, Region Apurimac . Tesis como requisito para lograr
el grado de Licenciado en la Universidad Nacional Maria Arguedas y donde el objetivo
general de la investigacion es determinar la relacion de las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente con ello generar una adecuada funcion de los servicios brindados. La
metodologia es descriptiva correlacional y de disefio no experimental, ademas es de carécter
cuantitativa por tal se llevo a cabo la técnica encuesta y el instrumento cuestionario a 304
clientes que participaron de la investigacion. Se toma en consideracion para el marco tedrico
a diversos autores como Chiavenato y sus teorias de la Administracion, Crosby y las teorias
de la calidad. En conclusidn en la optada tesis se hall6 una correlacion perfecta de Spearman
de 0.855 y una significancia 0.00, demostrando resultado altos en cuestién a los elementos
tangible un 39.8% de relevancia, y asi un 44.5% en relacién a la fiabilidad, en referencia a
la capacidad de respuesta se la califica con un 37.6% debido aquello se concibe una empatia

con 45.1% en relacién a lo amable.

La investigacion aporto, notablemente semejanzas e indicaciones relacionalmente a
lo que se refiere un establecimiento de comida, ya que enfatiza en cubrir por medio de los
servicios, aquellos requisitos que son seguidos consecutivamente por Ordenes de los

clientes.

Quispe (2015) en su trabajo de investigacion Titulado. Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los Clientes usuarios del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto,
Andahuaylas. Tesis para optar el grado profesional de Licenciado en Administracion en la
Universidad Nacional José Maria Arguedas y donde el objetivo general de la investigacion
es determinar la relacion de las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios.
Al interior del marco teoérico esta Luque,T (1984) y sus dimensiones de la calidad ;
Hunt,K(1978) con sus dimensiones de satisfaccion. En la Metodologia de la investigacion
es de tipo descriptivo correlacional y de enfoque cuantitativo y el disefio es no experimental,
ademas se elabord como técnica la encuesta que se aplicd a 272 clientes. En conclusion en
la optada tesis se hallé una correlaciébn moderada de Spearman de 0.750 y el nivel de

significancia indica que p valor (sig.=0.00), por lo tanto se aceptd que existe una correlacion
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moderada, también se demuestro que la fiabilidad se presenta en un 42.57%, también
capacidad de respuesta en un 30.78%, seguridad en un 45.53% por altimo los clientes

respondieron de manera positiva a los precios y ofertas.

La investigacion aporto la verificacion de que existe una relacién significante entre
las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, ademas se determind que los
clientes responden de manera indiferente a los elementos tangibles, cuando el producto o

servicio es brindado de manera correcta.

Gutierrez (2016) en su trabajo de investigacion titulado. Calidad de servicio y la
relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos Union, del
distrito de Lurigancho, Lima. Tesis como requisito para aspirar el grado de Licenciado en la
Universidad Peruana Unidn y donde como objetivo general es determinar la relacién que
guardan las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente. La metodologia es de
tipo descriptivo correlacional y no experimental de corte transversal, por tal se llevo a cabo
la técnica encuesta y el instrumento cuestionario fue a 355 clientes, ademas en el marco
tedrico se apoyo en autores como: Parasuraman (1984); Feigenbaum(1988). En conclusién
en la optada tesis se hallé una correlacion fuerte de Spearman 0.819 con un nivel (sig.=0.00),
y de confianza del 95%, demostrando que existe correlacion entre las variables, obteniendo
como resultado de los clientes a los elementos tangible en un 52.7%, por ello un 53.2% en
relacién a la confiabilidad, en referencia a la capacidad de respuesta se la califica con un
54.1%,y la seguridad arroja un 49.5% en relacion a lo credibilidad y certeza, y la empatia

50.5% cabe mencionar que estas dimensiones deben mejorar mas en el proceso.

La investigacion aporto aclaraciones de caracter satisfactorias que se retratan a través
del trato comodo, ademaés sefiala los beneficios de brindar un servicio de atencion al cliente

que afiance el aliento de otros al momento que requieran de nuestros servicios.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Calidad de Servicio

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1984) sostuvieron “La calidad de servicio es un examen
la percepcion del cliente en relacion a sus distintos requerimientos, expectativas,

percepciones, asimismo es la encargada de crear y fidelizar a los clientes” (p.364).

Lo mencionado por estos autores la calidad de servicio se adapta para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes con el fin si se desea crear y fidelizar clientes. Por

ello se plantean dimensiones para evaluar la calidad percibida y calidad esperada.

En sus diversas investigaciones plantearon “La calidad tiene tres caracteristicas las cuales

son intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad” (Zeithman et al., 1984, p.364).

De esta forma la calidad de servicio se estara siendo evaluada por las dimensiones
debido a que el cliente se deja llevar por simples percepciones al momento de tomar la
decision de compra, sin embargo esto va relacionado al cumplimento de sus expectativas,

requerimientos.
Los autores presentan las siguientes dimensiones:
Dimensién 1: Tangibilidad
Son aquellos elementos fisicos por parte del proveedor lo cuales son las instalaciones.
Dimensién 2: Fiabilidad

Son aquellas caracteristicas desarrolladas de la organizacion que esta relacionada a brindar

un servicio sin error.

Dimension 3: Capacidad de respuesta:
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Capacidad del trabajador de brindar un servicio rapido en el momento y lugar.
Dimensién 4: Seguridad

Caracteristica innata demostrada a través de la certeza.

Dimensién 5: Empatia
Es la habilidad del colaborador para comprender al cliente.

En relacion a las siguientes dimensiones las cuales sirven para medir la calidad de
servicio. La primera dimension tangibilidad se refiere a demostrar una buena imagen a
través de los equipos fisicos. La otra dimension fiabilidad va primordialmente por la
habilidad de la organizacion de desempefiar sus servicios de forma adecuada a la medida
segun las expectativas y necesidades de los clientes. La siguiente dimensién capacidad de
respuesta es un tiempo especifico de los colaboradores donde ellos son los encargados de
relacionarse directamente con los clientes, ademés los colaboradores estan caracterizados
por su habilidad inmediata de improvisar ante los problemas de los clientes y solucionarlos
inmediatamente asimismo ir personalizando un servicio a la medidas del cliente segln sus
expectativas y esto va relacionado con lo que inspira cada colaborador al realizar sus
servicios de la manera correcta lo cual genera confianza y seguridad en el cliente en el
momento de requerir nuestros productos y servicios. La dimension empatia resalta por el
trato cordial personalizado, amable de los colaboradores hacia los clientes, asi demuestran

que la empresa los toma en consideracion a través de las diversas muestras de interés.
Gronroos (2013) sostuvo:

La calidad de servicio estd definida por el valor de sus funciones percibidas a través
de las experiencias por ello, se establece dimensiones, cuando la calidad
experimentada satisface la calidad esperada. Asi mismo aclara que el nivel de calidad
total percibida no esta determinado realmente por el nivel de las dimensiones calidad

técnica y funcional. (p.38)

El autor deja sefialado que la calidad es determinada por la valoracion de sus
funciones percibidas a través de las experiencias evaluadas por ello, se decreta dimensiones

para tasar que la calidad experimentada satisface a la calidad esperada. Exponiéndose que
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la calidad total percibida no esta fijada realmente por el nivel de las dimensiones de la

calidad técnica y funcional.

“La calidad es tal cual es percibida por el cliente, asimismo est4d compuesta por dos

dimensiones la calidad técnica y calidad funcional” (Gronroos et al., 2013, p.38).

Se marca que la dimension calidad técnica esta en funcion a la relacion de elementos
fisicos e imagen corporativa. Por consiguiente, la calidad funcional esta relacionada con un

buen servicio y trato cordial al cliente.
Gutierrez (2014) explico:

La calidad se encamina a través de constantes objetivos a cortos plazos, ya que
primordialmente las empresas estan obligadas a ser mas competitivas desde el inicio
al final de un servicio, asimismo el indicador precio debe estar a la medida del

producto. (p.59)

Como menciona el autor la calidad de servicio debe fijarse con objetivos de mediano
y largo plazo, asimismo cada proceso lleva un procedimiento de elaboracién, donde se debe
dar lo planificado con el fin de alcanzar la excelencia en calidad y por medio de ello una

satisfaccion del cliente.

Hoffman y Bateson (2014) describieron “La calidad representa una inversion considerable
para obtener mas clientes, dado que ellos guardan un lugar en la mente de acuerdo al grado

de satisfaccion o de valor que percibe en el servicio obtenido” (p.50).

La calidad de servicio esta en funcién a generar un grado de satisfaccion en la mente
del consumidor, por tal motivo este fin, depende de la atencion que se le brinde al cliente, el
trato agradable que acompafia al servicio, un servicio adecuado y personalizado a la medida

de sus necesidades.
Deming (2013) sostuvo:

La calidad es interpretar las posteriores necesidades de los clientes como
peculiaridades mesurables, y que mediante ello solo un producto puede proyectarse y
llevarse cabo para alcanzar la satisfaccion que el usuario espera, con ello permanecer

a un plan corto, mediano o largo plazo. (p.77-78)
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Segun lo sostenido por el autor, es importante contar con una planificacion en el
sector y que se enfoque en generar un crecimiento de colaboracion entre todos los
trabajadores con el fin de obtener una relacion cordial con los clientes y con ellos llevar a
cabo una metodologia de prediccion, la cual debera ir acompafiada con una planificacion y

trabajo en equipo por parte de todos los trabajadores.
Moller (2015) indico:

La calidad de servicio o cualquier tipo de calidad, todas tienen en comdn la calidad
personal, la cual es responsable de estar activa ante cualquier situacion dificil que se
presente en el ambito externo, clientes, compafieros de trabajo y jefe, dependiendo de
uno si maneja adecuadamente cada circunstancia correctamente, podra demostrar una
calidad eficiente. (p.33)

La calidad de servicio es influyente para la gente con calidad personal dado que ellos
realizan el esfuerzo esencial para alcanzar altos niveles de calidad, la cual debe ir

acompafada con una constante motivacion para los trabajadores.

Respecto a la calidad Flores (2014) describio “La calidad de servicio esta definida por la

percepcidn y satisfaccion del cliente, como una relacion proveedor y cliente externo” (p.40)

Para que la calidad brinde informacion relacionada a la empresa es re querible en un
nexo calidad percibida — calidad esperada dado que ese nexo comprenda la extension entre

un pacto con el cliente y con ello un apoyo de saldo.

En su investigacion explico que la calidad tiene siete dimensiones las cuales influyen en el
final directamente las cuales son el desempefio, confiabilidad, conformidad, estética,
profesionalismo” (Flores, 2014, p.40).

La posterior dimension desempefio esta relacionada condicionalmente a la habilidad
organizacional, empleados y sus ambientes. La confiabilidad enlaza los grados de seguridad
y confianza que ofrece un servicio, y la dimensién conformidad nos apunta si el producto

especifica sus expectativas.

1.3.2 Satisfaccion del Cliente
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Kotler y Armstrong (2013) sostuvieron:

La satisfaccion del cliente esta definida por el &nimo de la persona que adquiere tal
producto o servicio segun su rendimiento, percepcion luego de ello lo compara con
sus expectativas, respecto a los productos o servicios percibidos por el cliente, luego
de la compra ellos presentan niveles altos de satisfaccion. Los cuales son
insatisfaccion, hace presencia cuando las expectativas son mas altas que el
rendimiento percibido; satisfaccion, esto se presenta cuando el producto cumple con
las misma expectativas; complacencia, este se hace presente cuando las expectativas

son mas bajas que el rendimiento. (p.23)

Por ello sefialamos que un adecuado servicio o producto a la medida de las
expectativas del cliente genera en él, grado y niveles de satisfaccion lo cual esta relacionado
con el producto o servicio adquirido debido si esta al alcance o supera las expectativas del
cliente lo cual seria visto positivamente con respecto a las necedades del clientes. Asimismo
es primordial para toda organizacion que brinda productos o servicios a los clientes destacar
por su buena calidad ya que a partir de ahi el cliente lograra satisfacer sus necesidades,
debido a que toda persona desea estar en un lugar cémodo y agradable donde pueda cumplir
sus necesidades y por ende quedar satisfecho con el servicio adquirido.

“La satisfaccion del cliente es primordial para ganar un reconocimiento, y un lugar en la

mente de los clientes como alguna opcion de compra” (Kotler et al., 2013, p.23).

La organizacion tiene como finalidad un nexo entre la capacitacion del personal y la
satisfaccion del cliente, debido que a través de sus habilidades peculiares, consciencia y
aspectos auténticos la componen acuerdo al puesto que desempefian y asi resultando en un

beneficio hacia la organizacion.

Los autores presentan las siguientes dimensiones:
Dimensiéon 1: Rendimiento Percibido

Se acerca relevantemente al valor

Dimension 2: Expectativas

Primordialmente se acota que es aquella esperanza de beneficio propio.
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Dimensién 3: Niveles de Satisfaccion

Se sostiene que son aquellos ascendentes estados de emociones.

Como nos indican las dimensiones es primordial interactuar de manera eficiente al
desempefiar los servicios del cliente debido ya que es necesario cumplir con sus expectativas
a través de un buen servicio que satisfaga sus necesidades debido a que ellos son el eje de la
organizacion ya que dirigen el éxito o fracaso a la empresa. Sin embargo el cliente hoy en
dia es determinante si se maneja adecuadamente el rendimiento percibido el cual se
desempefia en la relacion del producto y las expectativas del comprador, asimismo el
rendimiento percibido es el valor agregado o deseado que adquiere el consumidor al adquirir
algun servicio o producto, con el fin de superar sus expectativas el cual esta relacionada a
obtener algun beneficio extra lo cual logra una adecuada satisfaccion del cliente y eso daria

entender que a mayor calidad generaria mayor nivel de satisfaccion.
Gonzales, Carmona y Rivas (2015) enunciaron:

La satisfaccion debe orientarse hacia los clientes por parte de las organizaciones
por medio de las continuas modificaciones que se produzcan en los productos o
servicios segun los deseos y necesidades de los clientes con ello lograr una factible
comunicacion con estos. Respecto a la satisfaccion del cliente la componen tres

dimensiones comunicacion, precio y experiencia. (p.34)

Hace referencia a la satisfaccion por las distintas modificaciones que se deben
presentar en el trascurso del tiempo en los productos y servicios, por ello es recomendable
verificar el tamafo, estilo y disefio dado que puede malograr la imagen del producto o
servicio, sin embargo la calidad es determinante para mejorar la imagen y alcanzar una
posicién en el mercado a través de un precio que sea accesible por lo contrario desalentara

alguna opcién de compra.

Hayes (2015) explico “La satisfaccion del cliente es una arma necesaria para anticipar y
pronosticas las futuras necesidades de los clientes y con ello también entender sus

exigencias. Asimismo propone dos dimensiones las cuales son necesidades y exigencias”
(p.45).
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Por otro lado para logar este método consiste cuando los clientes son entrevistados
de manera detenida en relacion a un producto o servicio de interés de la organizacion,

ademas de ello se interrelaciona la informacion grupalmente.

Pérez (2016) menciond:

La satisfaccion del cliente es el codigo para pronosticar una buena calidad de
servicio, ademas todo ello consiste en que los clientes se sientan a gusto respecto
al producto entregado. Asimismo dichas experiencias de satisfaccion se van
colocando en la mente del cliente a largo plazo, posteriormente tomara importancia

en la compra de algan producto del cliente. (p.55)

Como sefiala el autor alcanzar la satisfaccién ayuda determinantemente a las empresas
para entender el camino y lograr fidelizar a los clientes. Asimismo proporciona que los
clientes diferencien nuestra marca respecto a la otra, ya que sin ninguna duda esto genera
cosas positivas e interés de mas clientes, debido a esto se alcanza un aumento de clientes y

a la vez se genera rentabilidad en la empresa.
Grande (2014) indico:

La satisfaccion de los clientes es la consecuencia de percibir los beneficios que se
obtiene por las empresas, ya que implica que es una maquina de generar valor a los
clientes a través de los servicios que seran prestados, todo ello con el fin de

mantenerse. (p.345)

Se entiende que la satisfaccion del cliente se logra por medio del beneficio que obtiene
el consumidor, dado que ellos reconocen posteriormente su lealtad a la empresa por la

experiencia positiva que obtuvo.

Escamilla (2016) describi6 “La satisfaccion al cliente con esfuerzo y sacrificio aumenta los
niveles de calidad de manera ascendente, todo ello encamina al logro de la satisfaccion, por

ello el exito o el fracaso depende de los usuarios” (p. 85).

Por ello la satisfaccion del cliente se logra mediante una evaluacion que logra el

cliente frente al servicio o producto que brinda la empresa. Asimismo las organizaciones
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deben pasar por cambios constantes, debido a que ello generara una mejora continua de

la calidad , por ende es un requisito a cumplir de forma a que cumpla sus propios intereses.

Barrantes (2013) dijo “La satisfaccion del cliente, es el grado donde se mide el desempefio
percibido de un servicio, al igual que se compara las expectativas del cliente con sus

percepciones, ya que el factor clave es la experiencia en el servicio” (p.23).

Da tranquilidad conocer que el desempefio percibido es la ilustracion que los
consumidores tienen de la empresa, dado que es la encargada de preocuparse por el interés

de los consumidores para que encuentren su beneficio que satisfaga sus intranquilidades.

“La satisfaccion esta compuesta por dos dimensiones las cuales son valor percibido y
expectativas” (Barrantes et al., 2013, p.23)

Aquel estado de complacencia da beneficio a la realidad problemética de acuerdo a
que esta vinculado con el comportamiento, debido a ello también con el desempefio de los

trabajadores que laboran para llegar a una satisfaccion del consumidor.

1.4 Formulacién del Problema

¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en el Supermercado Plaza vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018?
Problema Especificos

¢Qué relacion existe entre la tangibilidad y la satisfaccion  del

cliente en el Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018?

¢Qué relacidon existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el

Supermercado Plaza vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018?

¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en el supermercado Plaza vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018?

¢Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en

el supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018?
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¢Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el
supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018?

1.5 Justificacion del Estudio

Justificacion Tedrica

Las teorias de la presente investigacion de Parasuraman, Berry y Zeithman (1984) y Kotler
y Armstrong (2013) permitié corroborar que las teorias establecidas se ajustan a la realidad
y contribuyo en dar a conocer la relacion de las variables. Asi mismo ayuda a teorizar las

variables del estudio de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Justificacion Préactica

Segun los resultados del estudio se brindan recomendaciones para solucionar la
problematica encontrada en el establecimiento Supermercado Plaza Vea. Estas alternativas
seran un referente para solucionar las deficiencias de las variables de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente.

Justificacion Metodoldgica

El presente estudio recoge los datos a traves de técnicas encuesta e instrumentos del
cuestionario. Posteriormente los resultados se procesaran mediante el programa SPSS
version 22, los cuales demuestran resultados que permiten analizar y replantear estrategias

con tendencias a ir mejorando gradualmente los problemas del Supermercado Plaza Vea.
Justificacion Social

La presente investigacion brindara informacion clara para apoyar a todos los supermercados
que tienen problemas de calidad de servicio, ya que con las recomendaciones las empresas
podran emplear estrategias con tendencias a mejorar la satisfaccién de los clientes. Asi
mismo, sera de mucha utilidad para mejorar la atencion que brindan a sus clientes y

obtendran beneficios economicos y rentabilidad

1.6 Hipotesis
Existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del

Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.
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Hipotesis Especificas

Existe relacién entre la tangibilidad y la satisfaccion del cliente  del

Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente del
Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente del

Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente del Supermercado
Plaza Veadel distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente del Supermercado Plaza
Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

1.7 Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.
Objetivos Especificos

Describir la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion del cliente

del Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Describir la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

del Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Describir la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Describir la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente
del Supermercado Plaza Vea del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.
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Describir la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente
del Supermercado Plaza Vea del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Il METODO
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2.1 Disefio de Investigacion
Disefio
Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), indicaron “El disefio de investigacion no

experimental se establece sin la manipulacion de variables” (p.109)

Aqui la presente investigacion tiene un disefio no experimental, ya que las variables

no se manipularon y se observo su desarrollo natural de sus actividades.

Igualmente este estudio es de el corte transversal, “Los disefios de investigacion

transeccional o transversal se recolecta datos en un solo momento en un tiempo Unico”

(Hernéndez et al., 2014, p.154).

Tipo

En cuanto a los estudios de tipo aplicada como este “Se encuentra ligada con la investigacion
basica ya que depende de sus descubrimientos y aporte tedricos para llevar acabado la
solucion de los problemas con la finalidad de generar el bienestar de la sociedad”
(Valderrama, 2013, p.164).

Nivel

Por otro lado, los estudios descriptivos como este son “Los que buscan especificar las
relaciones, las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos,

objetos o cualquier otro fendmeno que se sometera a analisis” (Herndndez et al., 2014,

p.92).

En relacion a los estudios correlacionales como este “Tienen como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que existe entre dos o0 mas variables” (Hernandez et al., 2014,
p.93).

Enfoque
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“El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis de forma
externaen base a la medicién numérica y andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de

comportamientos y probar hipétesis” (Hernandez et al., 2014, p.4).

Diagrama representativo para el disefio de la investigacion:

X1

X2

Diagrama del disefio correlacional

Donde:

M : Muestra.

X1  :Observacion de la variable calidad de servicio

X2  :Observacion de la variable satisfaccion del cliente

R : Relacidn entre variables
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio
DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES [’;lg:\'/ll'llzii/los MEDICION
Equipos modernos 1
Tangibilidad Instalaciones fl's_icas 2
Imagen del trabajador 3
Segun los autores La variable Calidad de Servicio se Material de comunicacion 4
Zeitman, Berry y evalua mediante el instrumento Cumplimiento del servicio 5
Parasuraman (1984) cuestionario con valores tipo Likert, , Eficiencia 6
sostuvieron que la calidad  enfoque cuantitativo asimismo con la Fiabilidad Desempefio del personal 7 Escala de
es un aprovechamiento a técnica encuesta y el instrumento Efectividad 8 Likert
los requerimientos cuestionario enfocada en la muestra Sequridad 9
compuestamente a lavez  que se extrae de mi poblacion que son . -
o . Velocidad de servicio 10
CALIDAD fideliza clientes los clientes del Supermercado Plaza ) ) q 1
DE Primordialmente estos  Vea, respecto a obtener informacign ~ C@pacidad de Tiempo de espera 1.Nunca
SERVICIO  autores acontecen que  que se trabaja relacionada mente con respuesta Grado de disposicion 12 2 Casi nunca
ofrecer servicio de calidad las dimensiones expuestas de la Tiempo de atencion 13 '
es de obligacion si se variable las cuales son tangibilidad, Confianza 14 3.A veces
desea fidelizar un margen fiabilidad, capacidad de Seguridad Comunicacion 15 _
de clientes y ser marcado respuesta,seguridad y empatia Cortesia 16 4.Casi
por una calidad distintiva mencionada por los autores Zeitman, Amabilidad 17 Siempre
frente a las demas Berry y Parasuraman(1984) con el fin Atencion personalizada 18 5.Siempre
competencias(p.364). de obtener un alto grado de exactitud. Accesibilidad 19
Empatia Comprension 20
Cercania con el cliente 21
Interés por el cliente 22

Fuente:Elaboracion Propia
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Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del Cliente
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DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES

NUMERO ESCALA DE
DEITEMS MEDICION

La variable satisfaccion del
cliente se evalGa mediante
cuestionario con valores tipo
Likert, enfoque cuantitativo
asimismo con la técnica encuesta

Estado de animo
Percepcidn del cliente

Aceptacion del resultado
Opiniones de otras

Como sefialan los autores
Kotler y Armstrong(2013)
gue la satisfaccion del
cliente esta definida por el

Rendimiento
Percibido

animo de la persona que . . . ersonas
adquiere talpproductg A y el instrumento cuestionario AL persona "
servicio segin su enfocada en la muestra que se encion rapiaa
extrae de mi poblacion que son Informacion

SATISFACCION
DEL CLIENTE

rendimiento, percepcion
luego de ello lo compara
con sus expectativas,
respecto a los productos o
servicios percibidos por el
cliente, luego de la

los clientes del Supermercado
Plaza Vea, la satisfaccion del
cliente se evalla con respecto al
analisis de sus dimensiones
rendimiento percibido,

Expectativas Interés por el producto
Experiencia pasada

Insatisfecho

3 X ivas, nivel ; Satisfecho
comparacion ellos satis?ac%?g;a%eféion:dzz dgr los leeles _de
presentan niveles altos de P Satisfaccion )
autores Kotler y Complacido

satisfaccion(p.23). Armstrong(2013).

1,2

3,45

6,7,8,9

10,11 Escala de Likert
12,1314 1.Nunca

15,16
17,18,19 2.Casi nunca
20,21,22 3.A veces

23,24 4.Casi Siempre
25,26,27 5.Siempre
28,29,30

Fuente:Elaboracion Propia
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2.3 Poblacién y Muestra

Poblacion
Hernandez et al., (2014) sefalaron:

La poblacion forma un conjunto de todas las caracteristicas las cuales se van a
analizar y cuyas caracteristicas o atributos se vana  estudiar por ello
unidades y seran sometidas a una evaluacion estadistica. Asimismo la poblacion

puede ser finita o infinita en relacion al tamafio. (p.13)

Tomando lo sefialado por el autor, la poblacion es infinita y fue moldeada para
clientes que asisten al Supermercado Plaza Vea que esta ubicado en el distrito de San Juan

de Lurigancho.
Muestra

Segln Hernéndez et al., (2014) indicaron “La muestra es un conjunto de individuos que se

extrae de la poblacion, ya que tienen caracteristicas similares” (p.38)

En este caso la muestra utilizada en esta investigacion es de 384 clientes que fueron

encuestados. La cantidad que se obtuvo fue aplicando la siguiente formula.

n= 2Z2*p*q * N
e2 (N-1) + Z2*pq

N = 0.50
P =050
q=0.50
e =050

Z=1.96

>
1l

(1.96) 2 *(0.5) (0.5)
0.05

n= 1536.64 *0.25
n= 384.16

n = 384 clientes a encuestar
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos validez y confiabilidad

Técnica

Segun Hernédndez et al., (2014) sefialaron que las encuestas “Son procedimientos necesarios
para obtener datos e informacion el cual serd obtenida para utilizar el instrumento de

recoleccion en la investigacion” (p.200)

Para la presente investigacion nos apoyamos en la técnica de la encuesta la cual nos

permitio obtener informacion y datos de los clientes del Supermercado Plaza Vea
Instrumento de recoleccion de datos

Hernandez et al., (2014) describieron al “Instrumento que se emplea para la medicion como
recurso del investigador que tiene como objetivo en fin recopilar informacién y datos
permitentes sobre las variables que tiene en consideracion para la presente investigacion”
(p.200)

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario y estad conformado por 22 preguntas
de la primera variable y 30 preguntas de la segunda, asimismo se utilizo la escala Likert que
indico 5 opciones de respuestas las cuales son 1.Nunca, 2.Casi Nunca, 3. A veces 4.Casi

Siempre, 5.Siempre
Validez

Hernandez et al., (2014) describieron “La validez en términos generales se refiere el grado

en que un instrumento mide realmente la variable que se pretende medir” (p.200).

La validacién de dicho instrumento se lleg6 a realizar a juicio de expertos entre los cuales
son 1 asesor metoddlogo y 2 asesores tematicos de la Escuela de Administracion.

Tabla3

Expertos de los instrumentos de la Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

Expertos Dr./Mg
N°1 Vasquez Ramirez, Maribel
N° 2 Villacencio Ruiz, Ricardo
N°3 Lino Gamarra, Edgar

Fuente:Elaboracion Propia



Tabla 4
Coeficiente de Validacién V de Aiken en la Calidad de Servicio

Validez vasado en el contenido a través de la V de Aiken

Ne Ttems X DE V Aiken
Relevancia 4 0.00 1.00
ftem 1 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 2 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 4 0.00 1.00
ltem 3 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 4 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
ltem 5 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
item 6 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
ltem 7 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
ltem 8 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 9 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 10 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
ltem 11 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
ftem 12 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
ftem 13 Relevancia 4 0.00 1.00

Pertinencia 4 0.00 1.00



Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

ftem 14 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89

Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

ftem 15 Pertinencia 4 0.00 1.00

Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

tem 16 Pertinencia 4 0.00 1.00

Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

ftem 17 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89

Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

tem 18 Pertinencia 4 0.00 1.00

Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

tem 19 Pertinencia 4 0.00 1.00

Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

Item 20 Pertinencia 4 0.00 1.00

Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

Item 21 Pertinencia 4 0.00 1.00

Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

Item 22 Pertinencia 4 0.00 1.00

Claridad 4 0.00 1.00

Fuente: Elaboracion V Aiken.
Tabla s
Coeficiente de Validacion V de Aiken en la Satisfaccion del Cliente
Validez vasado en el contenido a través de la V de Aiken

N ftems X DE V Aiken

Relevancia 4 0.00 1.00

ftem 1 Pertinencia 4 0.00 1.00

Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

Item 2 Pertinencia 4 0.00 1.00

Claridad 4 0.00 1.00

item 3 3.666667 0.58 0.89

Relevancia
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item 4

item 5

item 6

ftem 7

item 8

item9

item 10

ftem 11

ftem 12

ftem 13

ftem 14

item 15

item 16

item 17

Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia

Pertinencia

3.666667
4

N N N N Y N N N Y Y N N N S N N S N N N N O N U O O O O O O

0.00
0.00
0.00
0.58
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

1.00
1.00
1.00
0.89
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
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ftem 18

ftem 19

ftem 20

ftem 21

ftem 22

item 23

item 24

item 25

item 26

item 27

ftem 28

ftem 29

ftem 30

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia

Pertinencia

Claridad

Relevancia
Pertinencia

Claridad

Relevancia
Pertinencia

Claridad

Relevancia
Pertinencia

Claridad

Relevancia
Pertinencia

Claridad

Relevancia
Pertinencia
Claridad

N N Y N N Y N N N N N Y N N S N N N N N N Y N N N O N N O Y O N

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

Fuente

: Elaboracion V Aiken.
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Andlisis de Confiabilidad

Hernandez et al., (2014) senalaron “La confiabilidad de un instrumento de medicion se
refiere al grado de que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados
iguales” (p.200).

Por lo tanto para evaluar la confiabilidad de las preguntas del cuestionario de Calidad

de servicio y Satisfaccion del cliente se aplico el Alfa de Cronbach.

Tabla 6

Alfa de Cronbach de la variable Calidad de Servicio

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
0,831 22

Fuente: SPSS en base a la encuesta.

Segun la Tabla 6 se obtuvo un resultado de 0,831 de confiabilidad en el cuestionario
de la variable de calidad de servicio que se realiz6 a los 384 clientes del Supermercado Plaza
de San Juan de Lurigancho, que permitié conocer la estabilidad de los items obteniendo un
nivel de confiabilidad buena.

Tabla 7

Alfa de Cronbach de la variable Satisfaccion del cliente

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N° de elementos
Cronbach
,842 30

Fuente: SPSS en base a la encuesta.

Segun la Tabla 7 se obtuvo un resultado de 0,842 de confiabilidad en el cuestionario
de la variable de satisfaccion del cliente que se realiz6 a los 384 clientes del Supermercado
Plaza de San Juan de Lurigancho, que permitié conocer la estabilidad de los items

obteniendo un nivel de confiabilidad buena.
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2.5 Métodos de analisis de datos

Para el procesamiento de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se utilizd
el software informatico SPSS Version 22.Con el fin de realizar los porcentajes en las tablas
de frecuencia y asi poder comprender mejor los resultados. Posteriormente se recurrio a la
estadistica inferencial para aplico la prueba de correlacion Rho de Spearman para evaluar
la hipdtesis de investigacion general y especifica.

Hernandez et al., (2014) sostuvieron que la estadistica inferencial “describe la
distribucion de las variables; con el cual pretende probar hipotesis y generalizar los

resultados obtenidos en la muestra a la poblacion o universo” (p.299).

2.6 Aspectos éticos

En cuanto a los aspectos éticos de la tesis, la informacion fue basada en autores los cuales
fueron citados adecuadamente respetando las normas, con el fin de poder demostrar que toda
la informacion presentada es veraz. Por otro lado, para elaborar la presente investigacion se
tuvo en cuenta los principios fundamentales de la sociedad y moral en el proceso de

busqueda de informacidn nueva.



RESULTADOS
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3.1  Descripcion de los resultados
En este capitulo se enfoca en describir los resultados que se obtuvieron haciendo uso de las

dimensiones, indicadores mencionados anteriormente.

3.1.1 Tablacruzada de variables

Tabla 8

Distribucion de frecuencia para la Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO Total

0 0 0 0 0
MALO 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0 0 0 0 0
Calidad de REGULAR 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
. . 0 0 152 144 296
Servicio
BUENO 0.00% 0.00% 39,6% 37,5% 77,1%
0 0 0 88 88
MUY BUENO 0.00% 0.00% 0,0% 22,9% 22,9%
0 0 152 232 384
Total 0.00% 0.00% 39,6% 60.40% 100.00%

Fuente: Fuente SPSS en base a las encuestas
Interpretacion:

Si observamos la tabla 8 las variables de forma independiente, se podria afirmar que la
calidad de servicio es muy buena en un 22.9% y la satisfaccion del cliente es muy buena en

un 60.4%.

Para lo cual, se tiene un objetivo general de la investigacion en establecer la relacion
de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Supermercado Plaza VVea del distrito
de S.J.L., 2018. En los resultados se puede apreciar que cuando la calidad de servicio es
muy buena, la satisfaccion del cliente es muy buena con un 22.9%.Por otro lado cuando la
calidad de servicio es buena, la satisfaccion del clientes es buena con un 39.6%.Por otro lado
cuando la calidad de servicio es regular, la satisfaccion del cliente es regular con un
0%.Finalmente cuando la calidad de servicio es mala, la satisfaccion del clientes es mala con

un 0%.



Tabla 9

Distribucion de frecuencia para la Tangibilidad y Satisfaccion del cliente
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Satisfaccion del cliente

MALO

0
MALO 0.0%

0
REGULAR 0.0%

0
BUENO 0.0%

0
MUY BUENO 0.0%

0
Total 0.0%

Tangibilida
d

REGULAR

0
0.0%
0
0.0%
0
0.0%
0
0.0%
0
0.0%

0
0.0%
128
33,3%
24
6,3%
0
0,0%
152
39,6%

BUENO MUY BUENO

0
0.0%
56
14,6%
136
35,4%
40
10,4%
232
60.4%

Total

0.0%
184
47,9%
160
41,7%
40
10,4%
384
100.0%

Fuente: Fuente SPSS en base a las encuestas

Interpretacion:

En la Tabla 9, considerando la dimension de tangibilidad de la variable calidad de servicio

se obtiene que es muy buena con un 10.4% y que la satisfaccion del cliente es muy buena

con un 60.4%.

Para lo cual, el objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion de la

tangibilidad y la satisfaccion del cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L.,

2018. Mediante los resultados se puede observar que cuando la calidad de servicio es muy

buena, la satisfaccion del cliente es muy buena con un 10.4%.Por otro lado cuando la

tangibilidad es buena, la satisfaccion del clientes es buena con un 6.3%.Por otro lado cuando

la tangibilidad es regular, la satisfaccion del cliente es regular con un 0%.Finalmente cuando

la tangibilidad es mala, la satisfaccion del clientes es mala con un 0%.

Tabla 10



Distribucion de frecuencia para la Fiabilidad y Satisfaccion del cliente

45

MALO
REGULAR
Fiabilidad
BUENO

MUY BUENO

Total

Satisfaccion del cliente

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

0 0 0 0
0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
0 0 32 0
0.0% 0.0% 8,3% 0,0%
0 0 104 112
0.0% 0.0% 27,1% 29,2%
0 0 16 120
0.0% 0.0% 4,2% 31,3%
0 0 152 232
0.0% 0.0% 39,6% 60,4%

Total

0.0%
32
8,3%
216
56,3%
136
35,4%
384
100,0%

Fuente: Fuente SPSS en base a las encuestas

Interpretacion:

En la Tabla 10, se aprecia que un 35.4% presenta muy buena fiabilidad y 60.4%

respectivamente los mismo en la satisfaccion.

No obstante, el objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion de la

fiabilidad y la satisfaccion del cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L.,

2018. Mediante los resultados se puede observar que cuando la fiabilidad es muy buena, la

satisfaccion del cliente es muy buena con un 31.3%.Por otro lado cuando la fiabilidad es

buena, la satisfaccion del clientes es buena con un 27.1%.Por otro lado cuando la fiabilidad

es regular, la satisfaccion del cliente es regular con un 0%.Finalmente cuando la fiabilidad

es mala, la satisfaccion del clientes es mala con un 0%.
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Tabla 11

Distribucion de frecuencia para la Capacidad de Respuesta 'y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

MALO  REGULAR  BUENO MUY BUENO Total

0 0 0 0 0

MALO 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

0 0 8 0 8

. REGULAR 0.0% 0.0% 2,1% 0,0% 2,1%
Capacidad

de 0 0 144 72 216

Respuesta  CUENO 0.0% 0.0% 37,5% 18,8% 56,3%

MUY BUENO 0 0 0 160 160

0.0% 0.0% 0,0% 41,7% 41,7%

0 0 152 232 384

Total 0.0% 0.0% 39,6% 60.4% 100.0%

Fuente: Fuente SPSS en base a las encuestas

Interpretacion:

En la Tabla 11, se aprecia que la capacidad de respuesta es muy buena con un 41.7%y

que la satisfaccion del cliente es muy buena con un 60.4%.

Para lo cual, el objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion de la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito
de S.J.L., 2018. Mediante los resultados se puede observar que cuando la capacidad de
respuesta es muy buena, la satisfaccion del cliente es muy buena con un 41.7%.Por otro lado
cuando la capacidad de respuesta es buena, la satisfaccion del clientes es buena con un
37.5%.Por otro lado cuando la capacidad de respuesta es regular, la satisfaccion del cliente
es regular con un 0%.Finalmente cuando la capacidad de respuesta es mala, la satisfaccion

del clientes es mala con un 0%.
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Tabla 12

Distribucion de frecuencia para la Seguridad y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

MALO  REGULAR  BUENO MUY BUENO Total

0 0 0 0 0

MALO 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

0 0 112 8 120

. REGULAR 0.0% 0.0% 29,2% 2,1% 31,3%

Seguridad

0 0 40 184 224

BUENO 0.0% 0.0% 10,4% 47,9% 58,3%

MUY BUENO 0 0 0 40 40
0.0% 0.0% 0,0% 10,4% 10,4%

0 0 152 232 384
Total 0.0% 0.0% 39,6% 60,4% 100,0%

Fuente: Fuente SPSS en base a las encuestas

Interpretacion:

EnlaTabla 12, se aprecia que con un 10.4% es muy buena en la seguridad y respectivamente

los mismo en la satisfaccién con un 60.4%.

Para lo cual, el objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion de la
seguridad y la satisfaccion del cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L.,
2018. Mediante los resultados se puede observar que cuando la seguridad es muy buena, la
satisfaccion del cliente es muy buena con un 10.4%.Por otro lado cuando la seguridad es
buena, la satisfaccion del clientes es buena con un 10.4%.Por otro lado cuando la seguridad
es regular, la satisfaccion del cliente es regular con un 0%.Finalmente cuando la seguridad

es mala, la satisfaccion del clientes es mala con un 0%.



Tabla 13

Distribucion de frecuencia para la Empatia y Satisfaccion del cliente
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Satisfaccion del cliente

MALO REGULAR

0 0

MALO 0.0% 0.0%
0 0

REGULAR 0.0% 0.0%

Empatia

0 0

BUENO 0.0% 0.0%
0 0

MUY BUENO 0.0% 0.0%
0 0

Total 0.0% 0.0%

BUENO

0
0.0%
0
0,0%
136
35,4%
16
4,2%
152
39,6%

MUY BUENO

0
0.0%
16
4,2%
40
10,4%
176
45,8%
232
60,4%

Total

0
0.0%
16
4,2%
176
45,8%
192
50,0%
384
100,0%

Fuente: Fuente SPSS en base a las encuestas

Interpretacion:

En la Tabla 13, se aprecia un 50.0% es muy alto en la empatia y que la satisfaccion del

cliente es muy buena con un 60.4%.

Para lo cual, el objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion de la

empatia y la satisfaccion del cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L.,

2018. Mediante los resultados se puede observar que cuando la empatia es muy buena, la

satisfaccion del cliente es muy buena con un 45.8%.Por otro lado cuando la empatia es

buena, la satisfaccién del clientes es buena con un 35.4%.Por otro lado cuando la empatia

es regular, la satisfaccion del cliente es regular con un 0%.Finalmente cuando la empatia es

mala, la satisfaccion del clientes es mala con un 0%.
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3.2  Contrastacion de Hipdtesis General
Tabla 14

Correlacion de la Calidad de servicio — y Satisfaccion del cliente

CALIDAD DE SATISFACCION

SERVICIO DEL CLIENTE
Coeficiente de correlacion 1,000 ,867**
CALIDAD DE
Sig. (bilateral) . ,000
SERVICIO
N 384 384
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,867** 1,000
SATISFACCIONDEL
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE
N 384 384

Ho: Se observa que no existe relacion entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion de los
cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Ha: Existe relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion de los cliente del
Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Segun los andlisis estadisticos de contrastacion de hipdtesis se llegan a encontrar
evidencias para aceptar la hipétesis especifica, es por ello que no se rechaza la hipétesis
alterna. Yaque el valor de significancia es 0,000 y el indice de correlacién es de 0,867 debido

a ello nos indica que existe una correlacién positiva alta entre ambas variables.



3.3  Contrastacion de Hipdtesis Especificas
Tabla 15

Correlacion de la Tangibilidad — Satisfaccion del cliente
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TANGIBILIDAD  SATISFACCION
DEL CLIENTE
Coeficiente de correlacion 1,000 ,728*%*
TANGIBILIDAD  Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,728** 1,000
SATISFACCION DEL ]
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE

N 384 384

Ho: Se observa que no existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Ha: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los cliente del

Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Segun los analisis estadisticos de contrastacion de hipotesis se llegan a encontrar

evidencias para aceptar la hipétesis especifica, es por ello que no se rechaza la hipétesis

alterna. Ya que el valor de significancia es 0,000 y el indice de correlacion es de 0,728 debido

a ello nos indica que existe una correlacion moderada significativa entre ambas variables.



Tabla 16

Correlacién de la Fiabilidad — Satisfaccién del cliente
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FIABILIDAD SATISFACCION
DEL CLIENTE
Coeficiente de correlacién 1,000 ,585*%*
FIABILIDAD Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion , 585** 1,000
SATISFACCION DEL . .
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE

N 384 384

Ho: Se observa que no existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los cliente del

Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Ha: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los cliente del Supermercado

Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Segun los andlisis estadisticos de contrastacion de hipdtesis se llegan a encontrar

evidencias para aceptar la hipotesis especifica, es por ello que no se rechaza la hipotesis

alterna. Yaque el valor de significancia es 0,000 y el indice de correlacion es de 0,585 debido

a ello nos indica que existe una correlacion moderada significativa entre ambas variables.
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Tabla 17

Correlacion de la Capacidad de respuesta — Satisfaccion del cliente

CAPACIDAD DE SATISFACCION

RESPUESTA DEL CLIENTE
Coeficiente de
) 1,000 ,934**
CAPACIDAD DE ~ correlacion
RESPUESTA Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Rho de Spearman
Coeficiente de
L ,934** 1,000
SATISFACCION DEL correlacion
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Ho: Se observa que no existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de

los cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Ha: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los cliente del
Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Se verifica en este analisis estadisticos de contrastacién de hip6tesis se llegan a
encontrar evidencias para aceptar la hipétesis especifica, es por ello que no se rechaza la
hipétesis alterna. Ya que el valor de significancia es 0,000 y el indice de correlacion es fuerte

con un 0,934 debido a ello nos indica que existe una correlacion alta entre ambas variables.



Tabla 18

Correlacion de la Seguridad — Satisfaccién del cliente
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SEGURIDAD SATISFACCION
DEL CLIENTE
Coeficiente de correlacién 1,000 ,906**
SEGURIDAD Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,906%* 1,000
SATISFACCION DEL . .
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE

N 384 384

Ho: Se observa que no existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los cliente del

Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Ha: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los cliente del Supermercado

Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Se verifica en este analisis estadistico de contrastacién de hipétesis se llegando a

encontrar evidencias para aceptar la hipdtesis especifica, es por ello que no se rechaza la

hipétesis alterna. Ya que el valor de significancia es 0,000 y el indice de correlacion es de

0,906 debido a ello nos indica que existe una fuerte correlacion alta entre ambas variables.



Tabla 19

Correlacion de la Empatia — Satisfaccion del cliente
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EMPATIA SATISFACCION
DEL CLIENTE
Coeficiente de correlacién 1,000 677
EMPATIA Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion B77** 1,000
SATISFACCION DEL . .
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE
N 384 384

Ho: Se observa que no existe relacién entre la empatia y la satisfaccion de los cliente del

Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Ha: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los cliente del Supermercado Plaza

Vea del distrito de S.J.L., 2018.

Se verifica en este analisis estadistico de contrastacion de hipdtesis llegando a

encontrar evidencias para aceptar la hipdtesis especifica, es por ello que no se rechaza la

hipétesis alterna. Ya que el valor de significancia es 0,000 y el indice de correlacion es de

0,677 debido a ello nos indica que existe una correlacion significativa moderada entre ambas

variables.



IV.DISCUSION
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La investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre las variables
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Supermercado del distrito de San Juan
de Lurigancho 2018, de la misma forma se busca describir la relacion de las dimensiones
de lavariable Calidad de servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia) con la variable satisfaccion del cliente.

Los cuestionarios utilizados han sido preparados para el Supermercado Plaza VVea del
distrito de San Juan de Lurigancho, después se validd por tres expertos de la UCV Lima
Este, con una calificacion de valido la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
tambien fue calificado como valido. Se obtuvo la confiabilidad con una Alfa de Cronbach
de 0,831 para el cuestionario de Calidad de servicio y de 0,842 para el cuestionario de
Satisfaccion del cliente.

Los resultados nos muestran que los clientes del Supermercado Plaza Vea del distrito
de San Juan de Lurigancho, califican a la Calidad de servicio como muy bueno en un 22,9%
, pero se tiene un grupo que la califica como bueno con 77.1%,regular en un 0,00% y malo
con un 0,00%; situacion que debe ser tomada en consideracion por la gerencia del
Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho, Por otro lado se tiene que

estos mismos clientes indican que es muy bueno la satisfaccion del cliente en un 60.4%.

En cuanto a la relacion que tienen las dos variables se observa que el porcentaje de los datos
se concentra en la diagonal principal de los resultados de la tabla cruzada, que cuando los
clientes consideran que la calidad de servicio es bueno, la satisfaccidn del clientes es bueno
en un 39.6%, mientras otros consideran que cuando la calidad de servicio es regular, la
satisfaccion del cliente es regular en un 0,00%;por otro lado, cuando la calidad de servicio
es considerado como malo, la calidad de servicio es malo con un 0,00%.Con la observacion
de estos resultados nos permite afirmar que existe una relacién lineal directa entre estas dos
variables; resultado que es corroborado con la prueba estadistica de correlacion Rho de
Sperman (Rho=0,867,Sig.(Bilateral)=0.000;(p=0.005), que nos permite afirmar de que
existe una relacion lineal directa entre estas dos variables. Estos resultados son comparados
con los obtenidos por Toniut (2014) (Rho=0,682, Sig. (Bilateral)=0.000;(p=0.005), que
demuestra que existe relacion entre la Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en los
Supermercados de Mar del Plata-Argentina. Por otro lado también estan los resultados de
Alvarez (2013) con los resultados (Rho=0,650, Sig. (Bilateral)=0.000;(p=0.005), que

demuestra gue existe relacion entre la satisfaccion y los servicios de calidad en las redes de
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Supermercados Gubernamentales. Por otro lado, Molina (2013) cuyos resultados son
(Rho=0, 728, Sig. (Bilateral)=0.000;(p=0.005), que demuestra que existe relacion entre la
Calidad de servicio y la Satisfaccion de los clientes en el Supermercado Narcis de la Ciudad
de Latacunga, Ecuador. Como también esta Nahuirima (2015) cuyos resultados son
(Rho=0,855, Sig. (Bilateral)=0.000;(p=0.005), que demuestra la relacion de la Calidad de
servicio y Satisfaccion de los clientes usuarios de las pollerias del Distrito de Andahuaylas,
Region Apurimac. Otro es el caso de Quispe (2015) cuyos resultados son (Rho=0, 750, Sig.
(Bilateral)=0.000;(p=0.005), que demuestra que existe relacion de las variables Calidad del
servicio y Satisfaccion de los usuarios del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto,
Andahuaylas. Finalmente estéa el caso de Gutiérrez (2016) cuyo resultados son (Rho=0, 819,
Sig. (Bilateral)=0.000;(p=0.005), que demuestra que existe relacion de las variables Calidad
de servicio y la relacion con la Satisfaccion de los clientes del centro de aplicacién Productos
Unién, del distrito de San Juan Lurigancho, Lima. Estos resultados nos demuestran que
existe relacion entre las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en diferentes

tipos de empresas.

Analizando los resultados de las dimensiones de Calidad de servicio en forma
independiente se observa que la tangibilidad presento una calificacion con 41,7% de bueno;
seguido de la dimension fiabilidad con 56.3% de bueno, en el otro extremo se encuentra
dimensiones como la capacidad de respuesta con 56.3% de bueno, y la seguridad con 58.3%
y la empatia con un 45.8%.Por lo tanto los gerentes del Supermercado Plaza Vea deberén

mejorar sus indicadores a las dimensiones tangibilidad, fiabilidad.

Estos resultados de la tabla cruzada, son coincidentes con los obtenidos en la interrelacion
de las dos variables y la de las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion al cliente,
donde se tiene en cuenta que cuando los clientes consideran que la Calidad de servicio es
bueno, entonces la Satisfaccion del clientes es bueno con un 39.6%, si tomamos en cuenta
las interrelaciones de las dimensiones de la Calidad de servicio, en la tangibilidad cuando es
considerado por los clientes como bueno, la Satisfaccién del cliente es buena en un 6.3%,
por otro lado cuando la fiabilidad es bueno, la Satisfaccion del cliente es buena en un 27.1%.
También esta la capacidad de respuesta es bueno, la Satisfaccion del cliente es buena en un
37.5%; Finalmente esta la dimensién empatia cuando es considerado por los clientes como

bueno, la satisfaccién del clientes es bueno en 35.4%.
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Se destaca que los resultados de la prueba estadistica de correlacién de Spearman
entre las dimensiones de la calidad de servicio, nuevamente es coincidente con los obtenidos
en las tablas cruzadas. Los Rho de Spearman mas altos corresponden a las dimensiones de
Capacidad de respuesta (Rho=0, 934, Sig. (Bilateral)=0.000), Seguridad (Rho=0, 906, Sig.
(Bilateral)=0.000), Tangibilidad (Rho=0, 728, Sig. (Bilateral)=0.000); y los mas bajos
corresponden a la Fiabilidad (Rho=0, 585, Sig. (Bilateral)=0.000); Empatia (Rho=0, 677,
Sig. (Bilateral)=0.000).De esta forma podemos concluir en que todas dimensiones de la
calidad de servicio estan correlacionadas en forma directa y significativa con la variable
Satisfaccion del cliente, correspondiendo la correlacion mas baja a la Fiabilidad y la més alta

a la Capacidad de respuesta.

En el caso de comparar estos resultados de correlacién con los obtenidos en los
estudios o trabajos previos tenemos a Toniut(2014) encuentra que la Tangibilidad tiene
correlacion con la satisfaccion del cliente, justificado con los resultados (Rho de Spearman
Rho= 0.755,Sig.(Bilateral)=0.000);y por ultimo esta la dimension Fiabilidad que también
tiene correlacion con la Satisfaccion del cliente, evidenciando con los resultados (Rho de
Spearman Rho=0.612,Sig.(Bilateral)=0.000); Alvarez(2013), encuentra que la Capacidad
de Respuesta tiene correlacion con la Satisfaccion del cliente (Rho de Spearman
Rho=0.653,Sig.(Bilateral)=0.000) y la dimension Seguridad que también tiene correlacion
con la Satisfaccion del cliente Rho de Spearman Rho=0.785,Sig.(Bilateral)=0.000).Por otro
lado, Molina(2013) encuentra también que la dimension Capacidad de respuesta tiene
correlacion  con la  Satisfaccion  del cliente  (Rho de  Spearman
Rho=0.758,Sig.(Bilateral)=0.000),también esta Nahuirima (2015), que también encuentra
que la dimension Fiabilidad tiene correlacion con la Satisfaccion del cliente
Rho=0.845,Sig.(Bilateral)=0.000) y la dimensién Empatia que también tiene correlacion con
la Satisfaccion del cliente Rho=0.695,Sig.(Bilateral)=0.000). Quispe (2015) que encuentra
que la dimension Tangibilidad tiene correlacion con la Satisfaccion del cliente Rho=0.766,
Sig. (Bilateral)=0.000) y también esta Gutiérrez (2016) con la dimensién Empatia que tiene
correlacion con la Satisfaccion del Cliente Rho=0.748, Sig. (Bilateral)=0.000).En conclusion
podemos confirmar que existe correlacién entre las dimensiones de Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente; por lo tanto, si se mejora la Calidad de servicio podremos seguir

mejorando la Satisfaccion del cliente.



V. CONCLUSIONES
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Primero: Se obtiene que existe relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion del
cliente del Supermercado Plaza Vea, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman=0,867** con un nivel de significacion bilateral de 0.000 debido a
ello nos indica que existe una correlacion moderada significativa. Por ende se

acepta la hipotesis alterna de que existe una relacion entre las dos variables.

Segundo: Se obtiene que existe una relacion entre la dimension Elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes del Supermercado Plaza Vea, con un coeficiente de
correlacion es 0,728** donde el valor de significancia es 0,000 debido a ello
nos indica que existe una correlacion moderada significativa entre la dimension
y la variable. Por ende se acepta la hipdtesis alterna de que existe una relacién

entre las dos variables.

Tercero: Se obtiene que existe relacion entre la dimension Fiabilidad y Satisfaccion del
cliente del Supermercado Plaza Vea, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman=0,585** con un nivel de significacion bilateral de 0.000 debido a
ello nos indica que existe una correlacion moderada significativa. Por ende se

acepta la hipoétesis alterna de que existe una relacion entre las dos variables.

Cuarto: Existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
clientes del Supermercado Plaza Vea, donde se presenta con una correlacion
Rho de Spearman=0,934** con un nivel de significacion bilateral de 0.000, nos
indica que existe una correlacion moderada por ello no se rechaza la hipétesis

alterna.

Quinto: Se obtiene que existe relacion entre la dimension Seguridad y Satisfaccion del
cliente del Supermercado Plaza Vea, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman=0,906** con un nivel de significacion bilateral de 0.000 debido a
ello nos indica que existe una correlacion moderada significativa entre las
dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, por ello no

se rechaza la hipdtesis alterna.
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Sexto: Se obtiene que existe relacion entre la dimension Empatia y la Satisfaccion del
cliente del Supermercado Plaza Vea, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman=0,677** con un nivel de significacion bilateral de 0.000 debido a
ello nos indica que existe una correlacion moderada significativa. Por ende se

acepta la hipotesis alterna.



V1. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomendaciones en base a las variables calidad de servicio y satisfaccion

de los clientes, ya que se determind que existe una relacion significativa,
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Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

se recomienda que la calidad de servicio se fortalezca para que la
empresa sigue manteniendo satisfecho a los clientes por la atencion y

compra de productos.

Se recomienda al Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L. fortalecer

los elementos tangibles, con ello presentar una estructura fisica que
fomente mas comodidad a los clientes y todo con el fin de mejorar el
clima y el entorno, a través de un personal que presente buenos

conocimientos.

Se sugiere al Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L. En cuanto a la

dimensién Fiabilidad emplear un estimulo econémico o de ascenso en
el personal con el dnico fin de que demuestre un servicio y
comportamiento intachable efectivo, por otro lado cuando se presente
un problema este sea enmendado y corregido automaticamente por el
personal en el lugar y momento adecuado, todo con el fin de demostrar

a los clientes que son importante para el Supermercado.

Se sugiere al Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L. En cuanto a la

dimensién Capacidad de Respuesta realizar seguimientos y
evaluaciones al personal con el fin de conocer si presentan los criterios
y habilidades para responder automéaticamente de manera efectiva a los

problemas de los clientes en el tiempo y lugar indicado

Se sugiere al Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L. En cuantoa la

dimension Seguridad emplear ofertas y promociones estimulos
necesarios para recobrar la credibilidad y veracidad que tenian los

clientes hacia el supermercado Plaza Vea.

Se sugiere al Supermercado Plaza Vea del distrito de S.J.L. En cuanto a
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la dimension Empatia emplear de manera prioritaria amabilidad
apariencia, actitudes positivas y con ello se logre darles todas las
facilidades para su comodidad a los clientes, ademas de ello demostrar
un comportamiento intachable y efectivo, por otro lado esto se debe
practicar y reforzar constantemente cuando se presente un problema con

el cliente.
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Anexo 1: Validacion de Instrumentos

UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de servicio
L
[ DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia” | Claridad” | Sugerencias
DIMENSION 1; TANGIBILIDAD WO [ATW[WTOTATW [ TDT&TH =
D AlD A/ ] A
1 Losequipos del establecimiento son los apropiados para su comodidad i [ /
2 Las instalaciones fisicas del establecimiento le parecen acogedoras si se /’ / /
presentan libres y en orden
3 La apariencia del personal de Paza Vea le parece apropiada para un buen / / /
servicio. /
4 | Usted se siente conforme con la informacion que le entrega el supemercado a // / /
travez de sus folletos.
DIMENSION 2: FIABILIDAD
5 | Cada vez que usted asiste al supermercado, este cumple con brindarke un /
comecto servicio de acuerdo a sus requerimientos. /
6 | Cada dia que asiste al establecimiento, percibe que se le entrega el servicio de I /
atencion adecuiado que busca. / /
7 Usted al momento de realizar sus compras en el establecimiento percibe un buen / /
grado de colaboracion entre el personal para el desarrollo de sus peticiones. / / /
8 El personal del supermecado le brinda una oportuna respuesta y solucion a sus / / /
problemas j / / ]
9 [El desenvolvimiento de los colaboradores del establecimiento le- inspiran / / /
confianza cuando le brindan algun servicio. ] [ /
N DIMENSIONES / items Sugerencias
DIMENSIGN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA // 1
10 | El personal presenta rapidez de respuesta al momento de atender sus preguntas / j |
sobre algun producto 0 senvicio. [
1| Cada vez que asiste al supermercado siente molestia por el tiempo de espera en / !/
las colas de la caja registradora. i
12 | Los colaboradores demuestran un grado de disposicion para brindarle un buen [ 1 {
Senicio. / / ’ /
13 | Los trabajadores del establecimiento destacan por una atencion rapida. | / //
DIMENSION 4: SEGURIDAD / }.( / j
14 | Siente tofal confianza cuando ingresa a realizar la compra algun producto &l / /
establecimiento. / l
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15 |Usted se senle comodo cuando se comunica con los empleados del / y /
establecimiento.

716 | EI personalde este supemercado sempre se manfiesta educadamente anfe / /j /
cualquier peficion suya. A ) /‘

17 |Se siente conforme por el frato reciido por parte de los rabajadores del / ' / /’
eslablecimiento.

DIMENSION 5: EMPATIA

1 |E supermercado'cuenta con empleados que e brindan una alencion | |- /
|
/
[

personalizada a la medida de sus necesidades.

19 | Elsupermercado dispone de horarios flexbles a sus infereses.

Usted percibe comprension por parte de os colaboradores cuando le Solucionan

S USET Snn

20 | algunos problemas

21 | El personal demuesta cercania con usied por ser ciente frecuente. / [
Los Wrabajadores del establecimiento demosiraron inieres por sus necesidades /

~

2| cuando usted fue clente nuevo.
|

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ *] Aplicahledespuésdecorregir[] No aplicable[ ]

&/m f‘/ W’ UM% ﬁé“””--/} 2 7/

Apellidos y nombres del juez validador DI,/ MG: ..t osfotimsy | DN

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

£ 1]
Especialidad del vahdaclor..................y.. MW/V g o

Pertingncia: E em conesponde alconcepto efrico formulado.
Relevancia: E| fiem es aproplado para representar &l componnte 0

dimension especfica del constucto o

Ylaridad: Se entinde sh ifcutad elguna el enunciado del fem, es

¢0ncso, exacto y directo %
M l

Nota; Sufcencia, s die Suciencia cuando lo flems planteados d
s0n suficientes para medir f dimensibn F|rma del Experto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Satisfaccion del cliente

DIMENSIONES / tems Portinoncia’ [Relovancia® | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO "; B : A : r LA r
1| Percibe que el personal mugstra un agradable estado de animo. i /
[ El trato del personal es de forma amable cada vez que usled recurre al ‘
eslablecimiento. /
& | La percepcion que usted tiene sobre log productos y servicios es conforme /
$q0n lo que esperaba, /
4 | Asimple vistalos producto que usied adquirio se mostraron de foma ordenada y ’
én buen estado [
§ | Usted percibe en el establecimiento un agradable senvico de s colaboradores, /
6| Volveria usted a comprar en el establecimiento por el resultado que obluvo del
senvicio. 3/ _/'/
7| Los colaboradore ke brindanresutados avorables de acuerdo & suslereses / /
8 | Cada dia que asiste a supemercado esta confome can bs resulados
oblenidos de su compra. / [
9 | Usted sienie que el establecimiento se exige cada vez mas para brindarke lo /, /
mejor atraves de sus producto y senvicios. {
DIMENSION 2 EXPECTATIVAS
10 | Usted recomendaria a la empresa por su calidad de Senvicio o producto que ; /
brinda. / [
1| Usted recurio al estableciniento por fecomendacion e amigos ylo
familiares, / /
12| Los colaboradores estan a a vista para resolver sus inquietudes lo mas pronto
pos. / /
13| Cada vez que asiste al supermercado los colaboradores se muesian disponibles /
a atender sus exigencias. / [
14| El establecimiento curmpl con rindare una atencion oportuna en el momento y :
lugar indicado. i [ “
15| Los productos presetan a informacion correcta sobres sus Precios. /
16| Efpersonal lo defa satsfecho con la informacion brindada sobre algun producto o ‘ /
$6Ivich. \ "
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17| Encuentia productos que son de su total interes o preferencias en el / [ . / ]
establecimiento. ] J
18| Los productosfeios e el estabameno cubien s ntereses { £ / 3
19 | Leinspira nteres en regresar a comprer algun producto l establecimiento // ) / / o
20| Elirato experimentado con el personal del establecimiento ha sido de su agrado. [ / (
21| Laexperiencia pasada en el establecimiento cumplio con Sus expectativas. { // (
22| Usted aescuchado comentarios posfvos de algun familar o amigo elaconado a ( / /
supermercado.
g DIMENSIONES / tems Sugerencias Nk
DIMENSION 3: NIVELES DE SATISFACCION /
23| Usted no s¢ ha sentido disgustado por algn producto delestatlecimiento. / { /
24 | Usted no se siente incomodo por la incapacidad del personal nuevo del / /
supermercado. ) i : L)
25| Se serle sasfecho al tealzar su compra en e etableimiento. g | ¥ [
26 | Sesienle satistecho luego de consumir algn producto del estebiecimiento. [ i /
2| Se siente conforme con fa atencion que le brindan los trabajadores del / / /
establecimiento. ’ /
2 | Le complace la calidad de servicio que le brinda el establecimiento, // 9
29 | Se siente complacido con la veriedad de precios que e puede ofrecer el ,’ { /
establecimiento. / |
30 | Le complace |a variedad de produclos que le puede offecer el establecimionto. ‘ / ( {
Observaciones:

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable / Aplicable después de corregir[] No aplicable [ ]

A (\/%WUWF Zaww

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: ../ Luvsvsssdtsnsnsssssssssmsssfosssssghussssmony PRI G e R R

Especialidad del validador.............. / Ua W(Iva/ ........................................................................... s

Pertinencia: 1o cormesponde al concepto fedrice formulado.
BRelevancia: Fl item es apropiado para representar &l componente o
lmensién especifca del constructo

YClardad: Se entiends sin dficutad alguna e enunciado de i, es
conciso, exacto y diecto

Nota: Sufiencia, se dce suficncia cuando s flems planleados Fima del Experto nformante

son sufiientes para med a dimension Eananialided
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de servicio

DIMENSIONES / ftoms

Portinoncia’

Relovancia’

Claridad’

Sugerencias

DIMENSION 1; TANGIBILIDAD

A

A

AoV

Los equipos del establecimiento $on lo3 apropiados para su comodidad

7

Las instalaciones fisicas del establecimiento le parecen acogedoras sl e
presentan fbres y en orden

|

/

La apariencia del porsonal de Paza Vea le parece apropiada para un buen
servicio.

| Usted se siene conforme con la inormacon que i enrega el supermercado &

Iravez de sus lollelos.

L]
A
[
/
{

[

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Cada vez que usted asiste al supermercado, este cumple con bindare un
corecto servicio de acuerdo a sus requenmientos.

Cada dfa que asiste ol establecimiento, percibe que s¢ ke entrega ¢l servicio de
alencion adecuado que busca,

Usted al momento de realizar sus compras en ¢l establecimeent percibe un buen
grado de colaboracion enlre el personal para el desarrolo de sus pelciones.

El personal del supermecado le brinda una oportuna respuesta y solucion a sus
problemas, :

£l desenvolvimiento de los colaboradores del establecimento ke inspiran
confianza cugndo le brindan algun serviclo,

DIMENSIONES | tems

Sugerencias

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Fl personal presenta rapidez e respuesta al momento o alender Sus prqutas
$0bre algun producto o senvico,

1| Cada vez que asiste al supermercado siente malesta por el tempo de espera en

(a5 colas de la caja regisradora / / /
12| Los colaboradores demuestran un grado de disposicion para brindarle un buen /

2N, ! f /
13 | Los abajadores delestablecimient destacan por na alencion rapida, / /

74
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DIMENSION 4: SEGURIDAD

14| Senle lolal confanza cuando nyresa a realzar Ia compra dgun produco &
establecimiento.

15 | Usied se sente comodo cuando se comunica con los empleados del | ’ /
estabiecimiento. {

16 | I personal e este supemercado siempre se manfiesta educadamente ante ‘
culier el s / " [

17| Se slente conforme por el balo recido por parte de ks trabajadores del f /
establecimiento.

DIMENSION 5: EMPATIA

18 | El supermercado cuenta con empleados que fe brindan una alencibn f
personalizada a la medida e Sus necesidades.

19 | Elsupemnercado dispone de horanos flexibles a sus nfereses. T /

Usted percibe comprension por parte de los colzboradores cuando ke solucionan
20| agunos probemas [ /

21| 1 prsonal demuesta cercania oon usted por ser chenle fecuerle [ /
Los vabaadores del esableomienty demostaron neres pa sus necesiades N

2 | cuandousted fue cleme nevo. [

Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: ~ Aplicable [}~ Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable|[ ]

Apelldos y nombres deljuez validador D/ Mg ’2\/‘77 [/4“4 VoG ‘8(%}&, (OMNJO DN: OQ \L; CE’;}‘ Y

Especialidad del valdador: ASesox. Temalicn

04 de junio del 2018
{Pertinencia: £ fom oresponda 4 conogpio fedrico formuiado.
Relevancia: £l fem s 2propiado para representar al componénle 0 )
dnensinspeica e vsicty ' /
Ylaridad: Se erbende s dfcutad duna el enunciado ol fem, &
o ey o Z 7)

I

Mot Sucencia, s doe s cuan s fems parteatos E
son sfeies pea el dinensin Firma del Experto Informante.

Canaalalidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Satisfaccion del cliente

DIMENSIONES | rems Petinancia | Relovancia™ | Claridad” Sugerencis
T DMENSONREROMENIOPEROB00 [ o7 ¥ | ¥[7e|

-

Bmwmmmmmmumams

i
) )

Pestibe que ¢l personal muesira 1 aradabl estada de g | / / 7
/

esiabkaimisnlo,

segink que espercha

Lz perceocion Que usied lene sotee ks produckos y servios es conkme / /
/

A simpl e s produc que used 2Burio se mostanun de o rdenada y /
&n buen esiado

Usted perte en el esiablecimiento un agradable senis de s coboradares [

Mwawmdmw&mwdmmmw
Los coleboratores e bndan resutados Gvorables de acuerdo 2 sus plereses [

~— S~

— 4

obtenides de su compra /

Usled m«dmisbsewwmmnm bringare by

[
/
[
Cata da que assle ol supemercado esla cofome con s (esutaics /
T 3 raves de Sus productoy senvicies, / /

DIMENSION 2: EXPECTATIVAS

1}

lwmm:hw&wwmdemowm“ /
bard,

il

wmsmwmamw.

- 1T

Lnsmmamahmhpzamsusiqmbmam
psitie

1

Mmumdwhmmmw
3 alender sus engencias.

EWMmMMenmmwdmy
hgar indicads

15

— el ]

Los productos presertan b nmacion corects Sibves sus precios.

BMbd@MMhmmm&nMo

Ty st e

Senco. '/
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1

Encuentra productos que son de su tolal interes o preferencias en el
establecmiento.

18

Los productos ofrecidos en el establecimiento cubren sus niereses.

19

Le inspira inferes en regresar a comprar algun producto @l establecimienio.

=

1 fralo experimentado con el persanal del establecimienio ha sido de su agrado.

La experiencia pasada en el establegiento cumplo oon sus expecafivas.

Usted 2 escuchado comentarios posilivos de aigun familar o migo relacionado
supemercado.

DIMENSIONES / tems

Sugerencias

DIMENSION 3: NIVELES DE SATISFACCION

Usted no se ha sentido disgustado por algln producto el establecimiento.

Usied no se siente  incomodo por la incapacidad del personal nuevo del
supemereado.

Se sienie satisfecho al realizar su compra en el establecmiento.

‘Se senle salifecho luego de consumir algiin producto delestablecimients

Se siente conforme con la atencion que ke brindan los trabajadores del

Le complace la cabdad de servioo que le brinda ef establecimento.

Se sienle complacido con la variedad de precios que e puede offecer el

Le comptace la variedad de productos quele puede ofrecer el establecimento

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Q‘NZ {/-’ / /A ) (2{ A éb e N o 9(7' Oc/?? 4

ASeson 1emlieo

Especialidad del validador:
/77" Chdsjunio del 2018
{Pertinencia: E tem corresponde &l conceplo tedricn formulado,
Relevancia E fem e avopiads para representar @ componete 0 ;&0/-2/
dimersidn especifia del oonstnelo L -
¥Claridad: Se entiende sin difulad aquna of enunciad ! fem, &5 .
OGS0, exacio yGireco Firma del Experto Informante.
Mo S, s 6o st vt b s peaos Fpschtons

Aplicable después de corregir [ ]~ Noaplicable[ ]

son suficentes para medirfa dimension
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de servicio

¥ DIMENSIONES | roms Portnencia|Relevancia | Clrded’ | Sugerencias
i DIVENSION 1 TANGBILIDAD T
A|D AlD A
1| Los equipos del establecimiento son los apropiados para su comoddad i 3 4 ]
7 [Las insiaaciones isicas de! eslablecimierlo le parecen acogedoras si ¢
presentan fbres y en orden q q 3 |
3| La apariencia del personal e Peza Vea ke parece apropiada para un buen
SEnicio. q q ‘4
1+ [ Usted se sinle conforme con la informacion que e enliega el supermercado a
travez do o folelas, ) § 4
DINENSION 2 FABILIOAD |
5[ Cala ver Que usied aste @ supemencad, ese cumle con brndare un FEmE
corecosenvo de acerdo s equeiients. ' yln L
§ Cada la que sik al esablecminto,percbe que S e enega l senvicio ¢ | i
| alencion adecuado we busca. ) f i e
7| Usted 2l momento de realizar sus compras en ¢l establecimiento percibe un buen
rado de colaboracdn entre el personal parael desarrollo de sus peliciones. l{ 4 i
§ | E personal del supemecado e brinda una opotuna Fespuesta y soucin asus
problemas. [ L‘ q ‘f
9™ T desenvovmienlo de los cokboradores del establcmiento e inspian
confianza cuando e brindan algun senvico. ‘ i A L1
" DINENSIONES tems R Sugerncias
DIMENSIGN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
10| El personal presenia rapidez de respusia al momenlo de lender Sus preguntas
sobve algun roducto 0 s, 4 4 H
TR (e AR N TR
les colas de la caja registiadara. l‘ "5 Ll
12| Los coaboradcres demuestran Un grado de disposicon para bindare un buen iehg!
SEViCiD. B ‘{ §
73| Los abajadres el esableamiont estacan por una alencion raida. T y j { .
DIMENSION 4: SEGURIDAD T R
14| Sente folal confnza cuando ingresa a feaizar la compra. 2igun produclo il . ) i i :
estedlecimiento. ) 1 L 1 b hyaet | RS L

78
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15 [Usied e seale comodo cuando se comunica con los empleados del ' Tkl it k|
eslablecimiento. y ) 4 L N

16 [ I personal de esle supermercado siempre 5e marifiesta educadamente anle
cualqier efcionsuy. i u § 1

17| Se siene conforme por el alo rechido por parte de los iabajadores del | T R
establcimiento. h { 9

DIMENSION 5: ENPATIA

18 [El supemercado cuenla con empleados que e brndan una atencién
personalizada ala medida de sus necesidades. ‘f Lf 7

19 Elsuperme}dado dispone de horarios flexibies  SUs Infereses. %___, 7 4 IS
Uste percie comprension por parte de os colaboradores cuando le solucionan

20| algunos problemas y 4 4

il ‘EI personal demuests cercania can usled por ser ciente frecuente. j Y 4 B
Los tiabajadores del establocimiento demostaron inetes por sus necesidades |

2 | cuando usted fue cliene nuevo. 4 1 h{

Observaciones:

Opintn de aplicabiidad:  Aplicable [/

. Apelldos y nombres deljuez validador Dr. Mg: e [utepdt b

Especialidad del vahdador/"W/""’”7"’7‘*[/"\’(‘Aﬁ0‘7/"%’(”'S

Patinencia | fem oorespondo  concepo e formledo,
Relevancia: E fem es apropiado pararepresenteral componente 0
dimension espexfica delconstuclo ‘
Claidec: S entiende i difcutad elguna | enunciado de e, es
concio, exaclo y drecto

Nota; Sufiencia se e sulienia cuando los fems planteados
son sufienles para medira dimensidn

Aplicable después de corregir [ ]

Y @;,:’M/M’ﬂu

No aplicable| ]

2.

DNI

........................ T

Firma del Experto Informante.

Especialidad




80

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Satisfaccion del cliente :

Senvicio.

N DIMENSIONES ! tems Pertinencia’ [Relevancia’ | Claridad" Sugerancias
& DIMENSION : RENDIMIENTO PERCIBIO ST i L :
1 Perc\'bequee!personalmuestraunaéradahleestadodeénimo. 4 Y ' ! i |
2 |El trto del personal s de forma amable cada vez que usted recure l

esleblcinini, 4 4 l{
3| L8 percepcion que usted tine sobre los produclos y servicios s confome : :

seqln lo que esperaba. Lf 3 | ‘J| 4
4 | Asimple vista los producto que usted adquiro se mostaron de fonma ordenada y ‘

e buen ety 3 4 y
5| Usted perche en festablecimieto un agradable senico deos colaboradores, | L{ I y Kol
§ | Valveria usted a comprar en el establecimiento por el resulado que obluvo del

SENcio 4 1 Y
T | Los colaboradores I brindan resultados favorables de acuerdo a sus intereses, 4 Y l {
8 | Cada dia que asisle ol supermercado esta conforme con los- resultados

oblenidos de su compra, 4y i U\
§ | Usted siente que el establecimiento se exige cara vez mas para brindare o

mejor a raves de sus producto y servicios. L{ 4 »{

DIMENSION 2: EXPECTATIVAS

10| Usted recomendaria a la empresa por su calidad de senicio o produclo que

binda, U 4 4
| Usted reourio al estoblocimiento por recomendacitn de amigos yio l ‘

| famires L{I 4 4
12| Los colaboradores estan  [a vista para resalver sus inguieludes o mas pronto |

posile 4 Yy 4
| 13| Cada vez que asiste al supemercado los colaboradores se muestran disponies

adendorsw o, kj 1 4
14| Bl estableciviento cunple con brindrle una alencion oportuna en e momento y

logar indicado. 4 4 4
15 | Los productos presentan  informacion correcta sobres sus precios. iy 4
16| £ personal o defa safsfecho con lainfomnacion brindada sobre lgun prodclo o




establecimignto.

= —

Los produclos offecidos en el establecimiento cubren sus infereses.

L nspira nferes en regresar a comprar algun producto l establecimiento.

El rato experinentado conel personal el establecimieno ha sido de su aprado.

L experiencia pasada en el eslableciniento cumplo con sus expectativas.

Ustd 2 escuchado comentario positios de agun i 0 amigorelacionado

supermercado.

- l =lc = | & |

= le= it (= e
i

DIMENSIONES / items -

Sugerencias

DIMENSION 3: NIVELES DE SATISFACCION

B

Usted no se ha seiido dsqustado por algin producto delesteblcimient.

U

Usted o s¢ siente incomodo por la incapacidad del personal nuevo del
supermercado.

%

Se snte salisecho al reaizar su compra en e estableciminto.

12
|

Se siente safitecho luego de consurmir algun producto del establecimiento. '

| = — = —

u

Se siente conforme con fa atencion que fe brindan los rabajadores del
establecimiento.

2

L complace acaldad de servicio que e brinda f estableciminto

ph

Se sienle complacido oon |a variedad de precios que le puede ofiecer el
establecimierto.

0

Le complace a varedad de produstos quele puede ofiece el estableimient.

— — —

o — = . =S == ==

_— = | = | = = el = =1

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [i/] Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable [ |

ApellidosynombresdeljuezvalidadorDr./Mg:.,‘:‘5‘?"5”2 ,./’9‘/"4‘;44{" Z’W....@%M’M DNI'ijﬁé

\
..................................................................

Especiaidad validador/éﬂf/%//‘ff?ﬂﬁ”g 5 CHPRESHS

{Pertinencia: 1 fm comesoonde l conceptotedica formulado,
Relevancia: £ tem es apropiado pera epresentar al componere 0
(mension especffca delconstrclo

YClritad: So eniende s ificutad lguna o enunciadode o, es
0ncso, exacto y diecto

Nota: Sufencia, se dioe suficencia cuando los flams plaleados
$00 Sfiiotes oo medi 3 dmensitn

Firma del Experto Informante.

Eananinlidad

81



Anexo N° 2:
Matriz de consistencia
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TITULO

La
Calidad
de
Servicio
yla
Satisfacci
onal
cliente en
el
Supermer
cado
Plaza
Vea del
distrito
de San
Juan de
Luriganc
ho 2018

FORMULACION
DE PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Problema Principal
Qué relacion
existe entre la
calidad de servicio
y la satisfaccion
del cliente en el
Supermercado
Plaza vea del
distrito de San
Juan de Lurigancho
2018?

Problema
Especifico
1. ;Qué relacion
existe  entre la

tangibilidad y la
satisfaccion del
cliente en el
Supermercado
Plaza Vea del
distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018?

Obijetivo Principal

Determinar la
relacién que existe
entre la calidad de
servicio 'y la

satisfaccion del
cliente del
Supermercado

Plaza Vea del

distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018.

Objetivo Especifico
1. Describir la

relacion que existe
entre la

tangibilidad vy la
satisfaccion del
cliente del
Supermercado

Plaza Vea del

distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018.

Hipotesis Principal
Existe relacion
entre la calidad de
servicio 'y la

satisfaccion del
cliente del
Supermercado

Plaza Vea del

distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018.

Hipotesis
Especifica

1. Existe relacion
entre tangibilidad
y la satisfaccion
del cliente  del
Supermercado
Plaza Vea del
distrito de  San
Juan de

Lurigancho, 2018.

Nalidad An Canrinin

Definicion Conceptual

Segin los autores
Zeitman, Berry vy
Parasuraman(1984)

sostuvieron La calidad
de servicio es la
percepcion del cliente
en relacion a sus
distintos
requerimientos,
expectativas,
percepciones,
asimismo es la
encargada de fidelizar a
los clientes (p.364).

Definicion Operativa

Hernandez, Fernandez y

Baptista (2014).La
variable Calidad de
Servicio se evalla

mediante el instrumento
cuestionario con valores
tipo Likert, enfoque
cuantitativo  asimismo
con latécnicaencuestay
el instrumento
cuestionario  enfocada
en la muestra que se
extrae de mi poblacion
que son los clientes del
Supermercado Plaza
Vea, respecto a obtener

informacion que se
trabaja relacionada
mente con las

dimensiones expuestas
de la variable las cuales
son tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia(p.55).

Dimensiones

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad
de
Respuesta

Indicadores
Equipos
Modernos
Instalaciones
Fisicas
Imagen de
Trabajador

Material de
Comunicacion

Cumplimiento
del Servicio

Eficiencia
Desempefio
del Personal

Efectividad
Seguridad

Velocidad de
Servicio

Tiempo de
Espera

© 00 N o O

10

11
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2. ;Qué relacion
existe entre la
fiabilidad vy la
satisfaccion del
cliente en el
Supermercado
Plaza vea del
distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018?

3..Qué relacién
existe entre la
capacidad de

respuesta  y la

satisfaccion del
cliente en el
Supermercado
Plaza Vea del
distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018?

4. ;Qué relacion
existe entre la

seguridad y la
satisfaccion del

2. Describir la
relacion que existe
entre la fiabilidad
y la satisfaccion
del cliente del
Supermercado
Plaza Vea del
distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018.

3. Describir la
relacion que existe
entre la capacidad

derespuesta vy la
satisfaccion del
cliente del
Supermercado
Plaza Vea del
distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018.

4. Describir la
relacion que existe
entre la seguridad
y la satisfaccion

2. Existe relacion
entre la fiabilidad

y la satisfaccion
del cliente del
Supermercado

Plaza Vea del
distrito de  San
Juan de

Lurigancho, 2018.

3. Existe relacién
entre la capacidad

de respuesta vy la
satisfaccion del
cliente del
Supermercado

Plaza Vea del
distrito de San
Juan de

Lurigancho, 2018.

4. Existe relacion
entre la seguridad y
la satisfaccion del
cliente del

CaticfanniAn Anl Clinnta

Segun los autores Kotler y
Armstrong(2013) que la
satisfaccion del cliente
esta definida por el animo
de la persona que adquiere
tal producto o servicio
segin su rendimiento,
percepcion luego de ello
lo compara con sus
expectativas, respecto a
los productos o servicios
percibidos por el cliente,
luego de la comparacion
ellos presentan niveles
altos de
satisfaccion(p.23).

Herndndez, Ferndndez y
Baptista ~ (2014). La
variable satisfaccion del
cliente se evalla mediante
cuestionario con valores
tipo Likert, enfocada en la
muestra que se extrae de
mi poblacion que son los
clientes del Supermercado
Plaza Vea, la satisfaccion
del cliente se evalla con
respecto al analisis de sus
dimensiones rendiemitno

percibido,  expectativas,
niveles de satisfaccion
(p.55).

Seguridad

Empatia

Rendimiento
Percibido

Expectativas

Grado de
Disposicién
Tiempo de

Atencion

Confianza
Comunicacion
Cortesia

Amabilidad
Atencién
Personalizada

Accesibilidad

Comprensién
Cercania con
el Cliente
Interés por el
Cliente
Estado de
Animo
Percepcién del
Cliente
Aceptacion del
Resultado

Opiniones de
otras Personas

Atencion
Rapida

Informacion

22

1,2
3!41

6771
8,9

10,
11

12,
13,
14
15,
16
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cliente en el
supermercado
Plaza Vea del
distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018?

5. ¢Qué relacion
existe entre la
empatia y la
satisfaccion del
cliente en el
supermercado
Plaza Vea del
distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018?

del cliente del
Supermercado
Plaza Vea del
Distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018.

5. Describir la
relacion que existe
entre la empatia y
la satisfaccion del
cliente del
Supermercado
Plaza Vea del
Distrito de San Juan
de Lurigancho,
2018.

Supermercado
Plaza Vea del
distrito de San
Juan de
Lurigancho, 2018.

5.Existe  relacion
entre la empatia y
la satisfaccion del
cliente del
Supermercado

Plaza Vea del
distrito de San
Juan de
Lurigancho ,2018.

Interés por el
Producto

Experiencia
Pasada

Insatisfecho

Niveles de Satisfecho
Satisfaccion

Complacido

17,
18,
19

20,
21,
22

23,
24

25,
26,

28,
29,
30
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Anexo N° 3: Ficha Técnica del instrumento Calidad de servicio

A.NOMBRE: Cuestionario Servqual

B.OBJETIVOS: EIl siguiente cuestionario de la investigacion tiene como objetivo
determinar larelacién de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Supermercado
Plaza Vea de San Juan de Lurigancho.

C.AUTORES: Zeithaml, Berry y Parasuraman fueron quienes la elaboraron apoyandose
en las dimensiones sefialadas.

D.ADAPTACION

Adaptado por Michael Steve Quintana Huerta
E. ADMINISTRACION: Individual
F.DURACION: 15 minutos

G.SUJETOS DE APLICACION:

Clientes hombres y mujeres que asisten al Supermercado plaza vea con el fin de satisfacer
sus necesidades a través de la adquisicion de algun producto o servicio.

H. TECNICA: Encuesta
I. TOTAL DE PREGUNTAS: 22
J. VALIDEZ: Criterio de expertos
1 Metoddlogos
2 Tedricos
H. VALORACION DEL TOTAL DE LA PRUEBA:
1. Nunca
2. Casi nuca
3. A veces
4. Casi siempre

5. Siempre



Anexo N° 4: Tabla de especificaciones
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Variable Dimensién Peso Items Indicadores

Preguntas

Estado de
Animo

Percepcion
del Cliente

38%

Rendimiento
percibido 11

Aceptacion
del Resultado

Opinion de

otras Personas

Atencion
Répida

38%

Expectativas

Informacion

11

Interés por el

SATISFACCION DEL CLIENTE

Producto

Percibe que el personal muestra un agradable
estado de animo.
El trato del personal es de forma amable cada vez

que usted recurre al establecimiento.

La percepcion que usted tiene sobre los productos
y servicios es conforme segun lo que esperaba.

A simple vista los productos que usted adquiri6 se
mostraron de forma ordenada y en buen estado.
Usted percibe en el establecimiento un agradable
servicio de los colaboradores.

Volveria usted a comprar en el establecimiento por
el resultado que obtuvo del servicio.

Los colaboradores le brindan resultados favorables
de acuerdo a sus intereses.

Cada dia que asiste al supermercado esta conforme
con los resultados obtenidos de su compra.

Usted siente que el establecimiento se exige cada
vez mas para brindarle lo mejor a través de sus
producto y servicios.

Usted recomendaria a la empresa por su calidad de
servicio o producto que brinda.

Usted recurri6 al establecimiento por
recomendacion de amigos y/o familiares.

Los colaboradores estan a la vista para resolver sus
inquietudes lo mas pronto posible.

Cada vez que asiste al supermercado los
colaboradores se muestran disponibles a atender
sus exigencias.

El establecimiento cumple con brindarle una
atencion oportuna en el momento y lugar indicado.
Los productos presentan la informacién correcta
sobres sus precios.

El personal lo deja satisfecho con la informacion
brindada sobre algun producto o servicio.
Encuentra productos que son de su total interés o
preferencias en el establecimiento.

Los productos ofrecidos en el establecimiento

cubren sus intereses.
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Experiencia

Pasada

Insatisfecho

24% Satisfecho

Niveles de
satisfaccion

Complacido

Le inspira interés en regresar a comprar algin
producto al establecimiento.

El trato experimentado con el personal del
establecimiento ha sido de su agrado.

La experiencia pasada en el establecimiento
cumplio con sus expectativas.

Usted a escuchado comentarios positivos de algin
familiar o amigo relacionado al supermercado.
Usted no se ha sentido disgustado por algin
producto del establecimiento.

Usted no se siente incémodo por la incapacidad del
personal nuevo del supermercado.

Se siente satisfecho al realizar su compra en el

establecimiento.

Se siente satisfecho luego consumir algin
producto del supermercado.
Se siente conforme con la atencion que le brindan

los trabajadores del establecimiento.

Le complace la calidad de servicio que le brinda el
supermercado.

Se siente complacido con la variedad de precios
que le puede ofrecer el establecimiento.

Le complace la variedad de productos que le puede

ofrecer el supermercado.
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Estadisticas de total de Elementos

Media de
escala si el
elemento se
ha suprimido

Varianza de
escala si el

elemento se

ha suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se
ha suprimido

Los equipos del establecimiento son
los apropiados para su comodidad.
Las instalaciones fisicas  del
establecimiento le parecen
acogedoras si se presentan libres y
en orden.

La apariencia del personal de Plaza
Vea le parece apropiada para un
buen servicio.

Usted se siente conforme con la
informacion que le entrega el
supermercado a través de sus
folletos.

Cada vez que wusted asiste al
supermercado, este cumple con
brindarle un correcto servicio de
acuerdo a sus requerimientos.

Cada dia que asiste al
establecimiento, percibe que se le
entrega el servicio de atencién
adecuado que busca.

Usted al momento de realizar sus
compras en el establecimiento
percibe  un buen grado de
colaboracion entre el personal para
el desarrollo de sus peticiones.

El personal del supermercado le
brinda una oportuna respuesta y
solucidn a sus problemas.

El  desenvolvimiento de los
colaboradores del establecimiento le
inspira confianza cuando le brindan
algln servicio.

El personal presenta rapidez de
respuesta al momento de atender sus
preguntas sobre algin producto o
servicio.

Cada vez que asiste al supermercado
siente molestia por el tiempo de
espera en las colas de la caja
registradora.

Los colaboradores demuestran un
grado de disposicion para brindarle
un buen servicio.

Los trabajadores del establecimiento
destacan por una atencion rapida.
Siente total confianza cuando
ingresa a realizar la compra algun
producto al establecimiento.

79.13

79.48

79.33

79.19

78.15

79.48

78.38

78.38

79.33

79.48

77.67

79.33

77.65

79.48

68.621

65.002

65.184

71.798

73.817

65.002

70.585

70.501

65.184

65.002

74.124

65.184

75.383

65.002

0.470

0.521

0.698

0.125

-0.005

0.521

0.291

0.297

0.698

0.521

0.045

0.698

-0.130

0.521

0.822

0.818

0.811

0.838

0.847

0.818

0.829

0.828

0.811

0.818

0.836

0.811

0.835

0.818



Usted se siente comodo cuando se 79.33 65.184 0.698 0.811
comunica con los empleados del
establecimiento.

Se siente conforme por el trato 79.33 65.184 0.698 0.811
recibido por parte de los
trabajadores del establecimiento.

El supermercado dispone de
horarios flexibles a sus intereses.

El personal demuestra cercania con 71.852 0.164 0.834

usted por ser cliente frecuente.
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Anexo N° 6: Detalles de Fiabilidad del Instrumento de la Satisfaccion del cliente

Estadisticas de total de Elementos

. . . Correlacioén Alfa de .
Media de escala si el \(arlanza de escala total de Cronbach si
elemen.to se ha si el elemgn.to se ha elementos el elemento
suprimido suprimido corregida se ha
suprimido
Percibe que el personal 120.27 54.506 0.542 0.830
muestra un agradable
estado de animo.
El trato del personal es de 118.46 60.740 0.838
forma amable cada vez 0.327

que usted recurre al

establecimiento.

La percepcién que usted 118.42 63.241 0.221 0.841
tiene sobre los productos

y servicios es conforme

segun lo que esperaba.

A simple vista los 55.086 0.691 0.824
productos que  usted 120.13

adquirié se mostraron de

forma ordenada y en buen

estado.
Usted percibe en el 65.544 -0.281 0.849
establecimiento un 118.54

agradable servicio de los

colaboradores.

Volveria usted a comprar 118.58 62.656 0.181 0.841
en el establecimiento por

el resultado que obtuvo

del servicio.
Los colaboradores le 119.42 63.951 -0.016 0.844
brindan resultados

favorables de acuerdo a

sus intereses.

Cada dia que asiste al 120.27 54.506 0.542 0.830
supermercado esta

conforme con los

resultados obtenidos de su

compra.

Usted siente que el 118.46 60.740 0.327 0.838
establecimiento se exige

cada vez mas para

brindarle lo mejor a través

de sus producto y

servicios.

Usted recomendaria a la 119.67 63.095 0.094 0.843
empresa por su calidad de

servicio o producto que

brinda.
Usted recurrié al 119.25 64.397 -0.098 0.846
establecimiento por

recomendacién de amigos
ylo familiares.



Los colaboradores estan a
la vista para resolver sus
inquietudes lo mas pronto

posible.

Cada vez que asiste al
supermercado los
colaboradores se

muestran disponibles a
atender sus exigencias.

El establecimiento
cumple con brindarle una
atencion oportuna en el
momento y lugar
indicado.

Los productos presentan
la informacién correcta
sobres sus precios.

El personal lo deja
satisfecho con la
informacion brindada
sobre algin producto o
servicio.

Encuentra productos que
son de su total interés o
preferencias en el
establecimiento.

Los productos ofrecidos
en el establecimiento
cubren sus intereses.

Le inspira interés en
regresar a comprar algin
producto al
establecimiento.

El trato experimentado
con el personal del
establecimiento ha sido de
su agrado.

La experiencia pasada en
el establecimiento
cumplio con sus
expectativas.

Usted a  escuchado
comentarios positivos de
algn familiar o amigo
relacionado al
supermercado.

Usted no se ha sentido
disgustado  por algin
producto del
establecimiento.

Usted no se siente
incomodo por la
incapacidad del personal
nuevo del supermercado.
Se siente satisfecho al
realizar su compra en el
establecimiento.

120.13

118.42

120.13

119.42

120.27

118.46

118.50

120.13

118.58

118.63

118.46

120.13

120.27

118.46

55.086

63.241

55.086

63.951

54.506

60.740

64.251

55.086

62.656

62.689

64.876

55.086

54.506

60.740

0.691

0.221

0.691

-0.016

0.542

0.327

-0.071

0.691

0.181

0.161

-0.217

0.691

0.542

0.327
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0.824

0.841

0.824

0.844

0.830

0.838

0.845

0.824

0.841

0.842

0.846

0.824

0.830

0.838



Se siente satisfecho luego
de consumir algdn
producto del
establecimiento.

Se siente conforme con la
atencion que le brindan
los trabajadores  del
establecimiento.

Le complace la calidad de
servicio que le brinda el
establecimiento.

Se siente complacido con
la variedad de precios que
le puede ofrecer el
establecimiento.

Le complace la variedad
de productos que le puede
ofrecer el
establecimiento.

118.54

120.13

119.29

118.38

120.13

63.998

55.086

64.374

63.984

55.086

-0.026

0.691

-0.105

0.000

0.691

92

0.845

0.824

0.845

0.843

0.824
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Anexo N° 8: Cuestionario para la calidad de servicio

Estimado Sr(a) cliente del Supermercado Plaza Vea. Mi Nombre es Michael Quintana
Huerta estudiante de ultimo ciclo de la carrera de Administracion de Empresa de la
Universidad Cesar Vallejo, tengo el gusto de dirigirme hacia usted para presentarle dicho
cuestionario con el fin de obtener informacion en relacion a la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente que presenta el Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de

Lurigancho.

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
No PREGUNTAS S [CSTAV[CNT N
1. | Los equipos del establecimiento son los apropiados para su comodidad S |CS|AVICN| N

2. | Las instalaciones fisicas del establecimiento le parecen acogedoras si se| S | CS|AV|CN| N

presentan libres y en orden

3. | La apariencia del personal de Plaza Vea le parece apropiada para un buen| S | CS|AV|CN| N

servicio

4. | Usted se siente conforme con la informacidon que le entrega el supermercado | S | €S |[AV|CN | N

a través de sus folletos.

5. | Cada vez que usted asiste al supermercado, este cumple con brindarle un| S | CS|AV | CN| N

correcto servicio de acuerdo a sus requerimientos.

6. | Cada dia que asiste al establecimiento, percibe que se le entrega el servicio| S | CS|AV|CN| N

de atencién adecuado que busca.

7. | Usted al momento de realizar sus compras en el establecimiento percibe un| S | CS|AV|CN| N
buen grado de colaboracion entre el personal para el desarrollo de sus

peticiones.

8. | El personal del supermercado le brinda una oportuna respuesta y solucién| S | CS|AV | CN | N

a sus problemas.

9. | El desenvolvimiento de los colaboradores del establecimiento le inspiran| S | CS|AV | CN| N

confianza cuando le brindan algun servicio.

10. | El personal presenta rapidez de respuesta al momento de atender sus| S | €S |AV |CN| N

preguntas sobre algin producto o servicio.

11. | Cada vez que asiste al supermercado siente molestia por el tiempo de espera| S | €S |AV |CN| N

en las colas de la caja registradora.
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12. | Los colaboradores demuestran un grado de disposicion para brindarle un CS|AVICN | N
buen servicio.

13. | Los trabajadores del establecimiento destacan por una atencion rapida. CS|AVICN | N

14. | Siente total confianza cuando ingresa a realizar la compra algun producto CS|AVICN | N
al establecimiento.

15. | Usted se siente cdmodo cuando se comunica con los empleados del CS|AV|CN| N
establecimiento.

16. | El personal de este supermercado siempre se manifiesta educadamente CS|AV|CN| N
ante cualquier peticion suya.

17 | Se siente conforme por el trato recibido por parte de los trabajadores del CS|AV|CN| N
establecimiento.

18. | El supermercado cuenta con empleados que le brindan una atencién CS|AV|CN| N
personalizada a la medida de sus necesidades.

19. | El supermercado dispone de horarios flexibles a sus intereses. CS|AV|CN| N

20. | Usted percibe comprension por parte de los colaboradores cuando le CS|AV|CN| N
solucionan algunos problemas

21. | El personal demuestra cercania con usted por ser cliente frecuente. CS|AVICN | N

22. |Los trabajadores del establecimiento demostraron interés por sus CS|AVICN| N

necesidades cuando usted fue cliente nuevo.




Anexo N° 9: Cuestionario para la satisfaccion del cliente

Estimado Sr(a) cliente del Supermercado Plaza Vea. Mi Nombre es Michael Quintana

Huerta estudiante de ultimo ciclo de la carrera de Administracion de Empresa de la

Universidad Cesar Vallejo, tengo el gusto de dirigirme hacia usted para presentarle dicho

cuestionario con el fin de obtener informacion en relacion a la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en el Supermercado Plaza Vea del

Lurigancho.

distrito de San Juan de

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Anexo N° 10: Resultado de la prueba piloto de la Calidad de Servicio

N° PREGUNTAS CS| AV [ CN

1. |Percibe que el personal muestra un agradable estado de animo. CS| AV | CN

2. | El trato del personal es de forma amable cada vez que usted recurre al CS| AV | CN
establecimiento.

3. |La percepcion que usted tiene sobre los productos y servicios es CS| AV | CN
conforme segun lo que esperaba.

4. | A simple vista los producto que usted adquirié se mostraron de forma CS| AV | CN
ordenada y en buen estado

5. |Usted percibe en el establecimiento un agradable servicio de los CS| AV | CN
colaboradores.

6. | Volveria usted a comprar en el establecimiento por el resultado que CS| AV | CN
obtuvo del servicio.

7. | Los colaboradores le brindan resultados favorables de acuerdo a sus CS| AV | CN
intereses.

8. | Cada dia que asiste al supermercado esta conforme con los resultados CS| AV | CN
obtenidos de su compra.

9. |Usted siente que el establecimiento se exige cada vez mas para brindarle CS| AV | CN
lo mejor a través de sus producto y servicios.

10 | Usted recomendaria a la empresa por su calidad de servicio o producto CS| AV | CN
que brinda.

11 | Usted recurrié al establecimiento por recomendacion de amigos y/o CS| AV | CN
familiares.

12 |Los colaboradores estan a la vista para resolver sus inquietudes lo mas CS| AV | CN
pronto posible.
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13 | Cada vez que asiste al supermercado los colaboradores se muestran CS| AV | CN
disponibles a atender sus exigencias.

14 | El establecimiento cumple con brindarle una atencion oportuna en el CS| AV | CN
momento y lugar indicado.

15 | Los productos presentan la informacion correcta sobres sus precios. CS| AV | CN

16 | El personal lo deja satisfecho con la informacién brindada sobre algun CS| AV | CN
producto o servicio.

17 | Encuentra productos que son de su total interés o preferencias en el Cs| AV | CN
establecimiento.

18 | Los productos ofrecidos en el establecimiento cubren sus intereses. CS| AV | CN

19 |Le inspira interés en regresar a comprar algin producto al CS| AV | CN
establecimiento.

20 | El trato experimentado con el personal del establecimiento ha sido de su CS| AV | CN
agrado.

21 |La experiencia pasada en el establecimiento cumplié con sus CS| AV | CN
expectativas.

22 | Usted a escuchado comentarios positivos de algin familiar o amigo CS| AV | CN
relacionado al supermercado.

23 | Usted no se ha sentido disgustado por algun producto del establecimiento. CS| AV | CN

24 | Usted no se siente incémodo por la incapacidad del personal nuevo del CS| AV | CN
supermercado.

25 | Se siente satisfecho al realizar su compra en el establecimiento. CS| AV | CN

26 |Se siente satisfecho luego de consumir  algin producto del CS| AV | CN
establecimiento.

27 | Se siente conforme con la atencion que le brindan los trabajadores del CS| AV | CN
establecimiento.

28 | Le complace la calidad de servicio que le brinda el establecimiento. Cs| AV | CN

29 | Se siente complacido con la variedad de precios que le puede ofrecer el CS| AV | CN
establecimiento.

30 CS| AV | CN

Le complace la variedad de productos que le puede ofrecer el

establecimiento.

Estadisticos de fiabilidad




Alfa de N de elementos

Cronbach

,898 22

Resultado de la prueba piloto de la Satisfaccion del Cliente

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,832 30
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Anexo N° 11: Autorizacién dela Empresa

Carta de Autorizacion

Buenos dias sefiores Yo, Michael Steve Quintana Huerta, identificado con
DNI 72942172, estudiante de ultimo ciclo de la carrera de Administracion,
con el debido respeto me presento ante ustedes.

Mediante la presente carta de solicitud les pido el permiso para poder
realizar las encuestas a los clientes de su establecimiento referentes a mi
tema de investigaciéon que es Calidad de Servicio y Satisfaccién del
Cliente, dado que ello me brindara informacién relevante para poder

finalizar mi investigacién y con ello poder acabar mi decimo ciclo de
Administracion en la Universidad Cesar Vallejo, por favor espero contar
con su apoyo para poder culminar mi etapa universitaria.

Muchas gracias por la atencién y tempo, espero que me pueda autorizar la
solicitud, me despido con un cordial saludo.

Atentamente.
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Anexo N° 12: Evidencias

Evidencia 1:

INCIO > ENPRESAS

u @ | mdome [in £ W Q

-
= GESTION Empresas « Porada « Economis » Tendendas o TuDinern « GestiénTV s« Blogs

Plaza Vea y Tottus fueron cerrados en San Juan
de Lurigancho por vender alimentos vencidos

Cada empresa deberd pagar una muita de 3/ 4,030 0 &l equivalents 2 1 UTT.

in Coanmpartss f Conrperiy G Cuonputy

FLUACCION GRSTION

Por incumplir con 1a2 condiciones mmimaz de higiene y en
zalvaguarda de 12 satud de 1a poblacion, el perzonal de fizcalizacidn
de 1a Municipalidad de San Juan de Lurigancho clausurd ayer loz
zupermercadoz Totwa2 y Plaza Vea, ubicados en la urbanizacidn San
Eilarida v ala afmora def paradero 18 de la avenida Las Flores,
Tezpectivamente.

En ambos operatives, 1a Sub Gerendia de Coatrel, Operaciones y
Sandone: de San Juan de Lurigancho, cerrd de manera temporal
ellocal de Tottus traz constatar que 2e expedian alimentos
vencidos y mal conzervadoa.

Por e3te gTave erTor en perjuicio de 1a comunidad, loz propietarios
del extablecimiento comercial deberdn pagar 1a suma de 8/ 4,030,
que 2 el equivalente a una Unidad Impozitiva Tributaria UITL.
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Intervencion. Durante (3 intervencdon, 52 encontraron 2135 y hornos axidacos en
los sectoresce"Panader’s” v "Polleriz" de P aza Vez Entantogque 2n Tottus, ==
comprobd lzvenizde paquetes de carme vencca. La comunaz=enasld gue an las
visitas inopinadas participsron miembros de I3 Policia Municipaiycsl dreacdela
Sanidad del Policlinico Municipal.

Acemizsdesstosdos supermercatos la comunace S Lzersld quetambigén ==
clausurd el centro comercia! Makro ubicado en |2 v Gran pajsten cruce con Jr
Santuario. Eneste caso se detectd la ampliacidon d= un Srez no sutorizada porel
municipio.

OPERATIVOS CONTINUARAN

£l personal municipa! s=A3ld que contnuaran realizando cperativos similares
=n toco =l distrito 3 fin de zarantizar I3 segundad de los consumidares y su
derecho s scceder 2 productos de caiidac,

Los lotas y hornos de lg "Panmcderia™ y "Polleric™ de Plazo Veg se encontraben cacdados. |
Foente: Muniopalidad de San Juan de Lurigancho
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Evidencia 2:

‘Municipalidad de San Juan de Luriganch
supermercados Tottus y Plaza Vea

Durante visitas inopi yoontraron i 5tos incumplian medidas sanit

Ambos supermercados fueron clausurados temporaiments y tendrdn que pogor une muilta da

574,050, Fuente: Municipafidad de San Juan de Lurigancho

La Municipslidad de San Juande Lurigancho,

M3 también

clzusurd de forma temporal los supermercados
Tottus y Plaza Vea ubicados en la urbanizacidon
SanHilaridnyalaslturace paradero 18de a2
urbanizacién Las Flores, respectivaments, por

incumpfir con I3s condiciones minimas de higiens.
Video | Causuran Popeyes del
Centro Civico tras serhallada
una rata

Atraves de Facebook, lacomunza s2nzld que
curantelos operativos de fiscalizacion realizados
enlos supermercados =2 constatd el mal estado

Z= conzervacidnde alimentos vlafaitz de mantenimiento en sus equipos. Ambo

fusron multados y 52 procedid a su derre tamporal.

Tanto Tottus como Plaza Vea tendran que pagar lasumade S/ 4,050,
o el equivalente a 1 Unidad Impositiva Tributaria. Tottus fue
clausurado por 15 dias, mientas que Plaza Vea por 10 dias

f 1 (w
Intervencion. Durante 3 intervencion, 52 encontraron |2t3s v hornos oxidacos en

los z2ctores de " Panader’s” y "Polleriz” de Fiaza Vez Entanto que en Tottus,

“w
n

\

[

comprobd iz ventzde paquetes de carme vencoida. La comunazsnsld gueen las
E}

visitas inopinadas participsron miembros de 3 Policia Municipal ydel are E]




Evidencia 3:

ELDACCION CRaniON

Supermercados Peruanos S.A IPlaza Veal, Cencozud Retail Peru S.A.
fWong y Metro) e Eipermercado:z Totus S.A. (Tottue) zon lo2
zupermercado:z qQue 2erian 2ancionados por Indecopi

Talez emprezas habrian infringido 1a2 normasz de protecaon del
conzumidor, 3l no rezpetar el precio exhibido ex gondolaz al
momento del cobro &n la caja registradora de su2 productos, ex
perjuicio de su2 clientez ¥, &n algunos cazoz, por 20 informar el
predo ds eztoz productoz en el ugar de zu exhibicion.

La Secretaria Técnica de 1a Comizion de Protecddn al Conzumidor
N* 3 del Indecopi mantendrd 1az accones de supenviziony
fizcalizacion de oficio, a nivel nacional

Por zu parte, 1a Gerencia de Supervizion y Fizcalizacidon en
cocrdinacion con 14 Oficinaz Regionalez del Indecopi, efectuo
acciones de zupervizion in zitu en 42 extablecmientos de 1a2
empre2az sefialadas.

En dichaz acdones loz fundonariosz acudieron a ezto2
establecimientoz, e2cogiendo aleatoriamente productos puestoz a
dizpozicion, tomando fotografias de lo2 predos conzignados enlaz
gondolaz v anaqueles, para luego pazariosz por 1a cajas havititadas,
verificando zi coincidian o no 102 precios informado2 con loz
finaimente zefialado? en eztaz.

Eztaz acciones de supernvizion permiteron detectar que oz predos
informado? a loz conzumidore? no coincidian con 1oz que 2e
cobraban ex 1az cajas. Por owo lado, ze detecto que algunoz
producto: exhibidoz 2o contaban con la informacion delprecio, lo
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Anexo N° 13: Porcentaje de Similitud
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