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PRESENTACION

El presente estudio se realizd con el propésito de determinar si existe relacién
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente que concurren
frecuentemente a la empresa Beramed E.l.LR.L. pretendiendo obtener datos
veridicos sobre el nivel de la calidad de servicio que los clientes perciben dentro
de la organizacidon y como este se relaciona con los niveles de satisfaccion que

perciben.

Para una mejor comprension del contenido, se ha detallado la presente
investigacion por capitulos. En el Capitulo I, se plantea la introduccion, que
compete los antecedentes, la fundamentacion teodrica, la justificacion e
importancia del estudio, el problema, las hipétesis y objetivos generales y

especificos.

En el Capitulo Il, se presenta el Marco Metodologico, que comprende las
variables, Operacionalizacion de variables, metodologia, tipo y disefio de estudio,
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y por dltimo

aspectos éticos.

En el Capitulo Ill, se exponen los resultados encontrados en la investigacion, los
cuales son presentados en formatos de tabla, con su respectiva interpretacion.
Posteriormente, en el Capitulo 1V, se precisa la discusién de los resultados,
teniendo en cuenta los antecedentes, la fundamentacion cientifica, los objetivos e

hipodtesis planteadas.

En los capitulos subsiguientes, se establecen las conclusiones del estudio, se
proponen recomendaciones, se presentan las referencias bibliogréficas

consultadas y se adjuntan los anexos correspondientes
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Resumen

Este desarrollo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.I.R. L, Los
Olivos-2016.Se utilizaron los fundamentos de Galviz y Kotler. La poblacién estuvo
conformada por 80 clientes ya fidelizados, como se tuvo una poblacion pequenia,
no se determind la muestra. El recojo de informacién fue a través de una
encuesta que consistido en 60 preguntas que contenian preguntas referidas a las
dimensiones propuestas, las cuales fueron aplicadas a los clientes; una vez
culminada la recoleccion de los datos, se procedid con el analisis mediante la
estadistica descriptiva en el software spss version 23. Se tom6 como punto de
partida el nivel de importancia de la satisfaccion ya que los clientes estaban
descontentos con el servicio. Los resultados mostraron que la calidad de servicio
si afecta la satisfaccion del cliente, cuando la calidad de servicio es regular, la
satisfaccion del cliente también es regular en un 40% y cuando la calidad de
servicio es buena, la satisfaccion del cliente también es bueno en un 40%. A
través de la prueba estadistica Rho de Spearman se encontr6 que existe
correlacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, con
un coeficiente de correlaciéon de 0.600 y un Sig. Bilateral 0.000, que es menor a

0.05; mostrando una correlaciobn moderada.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacciéon del cliente



Abstract

This research development aims to determine the relationship of the quality of
service and customer satisfaction of the company Beramed E.I.R. L, Los Olivos -
The basics of Galviz and Kotler were used. The population was made up of 80
clients already loyal, as they had a small population, the sample was not
determined. The collection of information was through a survey that consisted of
60 guestions that contained questions regarding the proposed dimensions, which
were applied to the clients; Once the data collection was completed, the analysis
was carried out using descriptive statistics in the spss version 23 software. The
level of importance of satisfaction was taken as a starting point as the customers
were dissatisfied with the service. The results showed that quality of service if it
affects customer satisfaction, when the quality of service is regular, customer
satisfaction is also 40% regular and when the quality of service is good, customer
satisfaction is also good By 40%. Through the Spearman Rho statistical test it was
found that there is a significant correlation between quality of service and
customer satisfaction, with a correlation coefficient of 0.600 and a Bilateral Sigma

0.000, which is less than 0.05; Showing a moderate correlation.



INTRODUCCION

1.1 Realidad Problemaéatica

A nivel internacional de las organizaciones toman como punto de partida la
gestion de calidad, en un estudio importante realizada a la empresa TELSONIC,
las expectativas de los clientes son cada vez mas exigentes, en el punto de que
requieren un buen producto y servicio. Haciendo hincapié de que los clientes son
el objetivo principal, para seguir creciendo. Por otro lado, también esta surgiendo
cambios trascendentales, ya que se estan transformando radicalmente en todos
los lugares, hoy en dia todos los paises han abierto sus fronteras y han permitido
el libre comercio, ideologia, cultura, etc. “TELSONIC” una de las empresas con
éxito a nivel mundial por sus altas aplicaciones industriales de ultrasonido como
prensas de soldadura, sistema de soldadura, sistema de procesos, ha
desarrollado conocimientos que le ha hecho ser lider no solo por los productos
innovadores que fabrican, también por los colaboradores que dia a dia prestan un
buen servicio de calidad, ya que son los que tiene contacto directo con el cliente.
Los clientes se sienten satisfechos con el servicio que reciben cada vez que
recurren a las tiendas. Esto ayudo bastante en el crecimiento de la empresa.

(Diario Telsonic, p.20).

A nivel nacional segun el diario Gestién publicado el dia 02 de enero del 2014,
nos menciona que en el Perl la calidad de servicio ofrecida por las empresas a
los peruanos estaria en un 60%, ya que algunas empresas estan mejorando en el
aspecto de calidad de servicio. Un ejemplo de ello lo encontramos en las
empresas de telefonia Claro y Movistar, que en un tiempo atrds los clientes se
desafiliaban por el mal servicio que brindaban, sin embargo, la buena gestién que
estan brindando hoy los clientes se sienten satisfechos; por ello es importante
tomar en cuenta estos dos factores para el crecimiento de las organizaciones.
(Diario Gestion Pag.17).

A nivel local algunas empresas no estan dando prioridad a estos factores, porque
sienten gque ya tienen la plaza fija y las ventas necesarias, como es el caso de la
empresa Beramed E.I.LR.L que se dedica a la fabricacion de mobiliario hospitalario

y venta de equipos médicos. Se ha analizado esta empresa y se observd que



cuentan con clientes del sector privado y publico, siendo sus principales clientes
los pertenecientes al sector publico. El problema se suscita en que la empresa
Beramed, no tiene un servicio de calidad, ya que la empresa en cuestion tiene
una perspectiva erronea de lo que es un servicio de calidad. Ellos se refieren que
solo tener una buena infraestructura, equipamiento de calidad para fabricar sus
productos y un personal permanente, van asegurar la excelencia en el servicio,
pero en realidad la calidad de servicio significa mucho mas que esa limitada
definicion. La empresa ha tenido en estos ultimos meses una disminucion del
10% de sus ganancias, por el simple hecho de que los cliente no estan
satisfechos con la calidad de servicio que se ofrece, por ello es que se realizara
esta investigacion con el fin de dar y verificar hasta que puntos estas dos
importantes variables como son la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

tienen relacion.
1.2 Trabajos previos
Antecedentes internacionales

Alvarez, G. (2012). En su tesis “calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
en la red de supermercados gubernamentales”, tiene como objetivo principal
determinar el grado de satisfaccién de los clientes, con referencia a la calidad del
servicio que se esta ofreciendo en la red de supermercados del gobierno. Las
bases tedricas con la que fundamento sus variables fueron: Barroso, c., y Matrtin,
E., (1999). En el marco de la metodologia cabe sefalar que se trata de un estudio
de tipo descriptiva correlacional aplicada con una poblacién 250 clientes y una
muestra de 120 clientes. El resultado final del autor muestra un coeficiente de
correlacion Rho de spearman de 0.325 y un nivel de significancia bilateral 0,004,
de igual manera se concluye que la dimension elementos tangible guarda una
correlacion con satisfaccion del cliente con los resultados Rho de spearman de
0,527 y la significancia bilateral de 0,002. Para concluir el autor nos menciona que
todos los clientes que participan en la compra, en los cuatro establecimientos,

consideran que no estan satisfechos con el servicio dentro de estos locales.

Esta investigacion fue elegida por el aporte tedrico de la variable calidad de

servicio, reforzando el objetivo de la investigacion en desarrollo.



Leofzang, L. (2004), en su investigacion “la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de las tiendas de conveniencia en las estaciones de servicio del
municipio Maracaybo”. El objetivo de esta investigacion es calmar la incertidumbre
de la empresa EL TAVEN especificamente en el departamento de mercadeo en lo
gue se refiere a las tiendas de conveniencia de las estaciones de servicio de
MARACAYBO. Las bases tedricas con la que fundamento sus variables fueron:
Albercht, Parasuraman, Ziethall y Berry en su modelo de eficiencia. En el marco
de la metodologia cabe sefalar que se trata de un estudio de tipo descriptiva bajo
la modalidad de corte transversal, con una poblacién de 450 clientes y una
muestra relativa de 230 clientes. El resultado final del autor muestra segun la
prueba estadistica Rho de Spearman un coeficiente de 0,425 y un nivel de
significancia bilateral 0,001, de igual manera se concluye que la dimension
empatia guarda una correlacion con satisfaccion del cliente con los resultados
Rho de spearman de 0,672 y la significancia bilateral de 0,001. Como conclusion
el autor muestra que existe una relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente; y que se plantean a dar soluciones para calmarla

incertidumbre en la empresa EL TAVEN.

Esta investigacion fue elegida por el aporte metodoldgico y el aporte teérico en la

variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Andrade, G. Y verhook. (2006). Desarrollaron esta investigacion con el titulo
“calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de las estaciones de suministro
de combustible Llano Petrol del estado Zulia”. Este documento fue presentado en
la Universidad de Zulia- Venezuela. El objetivo de esta esta investigacion es de
sugerir recomendaciones en funcion de los resultado obtenidos, con la necesidad
de conocer el nivel de satisfaccion e insatisfaccion de los clientes en las
estaciones de servicio. Utilizaron el modelo de medicion de calidad de servicio de
Parasumaran, Zeithaml y Verry. (1985,1988), denominado ZERVQUAL. La
metodologia fue de tipo descriptivo con disefio no experimental y una poblacion
de 250 clientes una muestra de 120 clientes. Los resultados arrojaron segun la
prueba estadistica Rho de Spearman un coeficiente de 0,525 y un nivel de
significancia de 0,031 lo cual indica que existe relacién entre las dos variables.

Dicha investigacion proporciona un aporte practico —tedérico, porque se basa en



calidad de servicio y aplica ademas el mismo instrumento SERVQUAL para
establecer la brecha existente entre la perfeccion del servicio ofrecido y las

expectativas de los clientes.

Esta investigacion fue elegida por el aporte tedrico de la variable calidad de
servicio, reforzando el objetivo de la investigacion en desarrollo y la metodologia

gue utilizara.
Antecedentes nacionales

Carrera, D. (2015), realizo la investigacion con titulo “La calidad de servicio y las
satisfaccion del cliente del area de operaciones del banco de crédito del Peru —
agencia real plaza de la ciudad de Trujillo 2014” con la finalidad de obtener el
titulo de licenciado en administracion, como objetivo general propone determinar
la relacion que existe entre la calidad de servicio y las satisfaccion del cliente del
area de operaciones del banco de crédito — Agencia real plaza. En su teoria de
soporte tiene: Zeithaml Birner y Gremler, D. (2009). La metodologia de esta
investigacion es de disefio no experimental de tipo descriptivo- correlacional. Por
lo que se tomoO poblacion 15000 clientes que ingresaron al banco y para
determinar la muestra se aplicé la formula estadistica y se obtuvo como muestra
aleatorio simple, como muestra a 366 clientes. El resultado final del autor muestra
una correlaciéon de Chi-cuadrado X2 = 15.7, Sig. (Bilateral) = 0.000. En conclusion,
esta investigacion obtuvo una relacion entre las variables calidad de servicio y

satisfaccion del cliente, tal y como se demostro en la tabla de correlaciones.

Esta investigacion fue elegida por el aporte tedrico de la variable calidad de

servicio, reforzando el objetivo de la investigacion en desarrollo.

Urbina, S. (2014). En su tesis “calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de La Empresa Corporacion Norte S.A.C - Ciudad Trujillo — 2014”, para la
obtencion del titulo de licenciado en administracién. Con objetivo de determinar la
relacion de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa
corporacion norte S.A.C, - ciudad Trujillo 2014. Las bases tedricas con la que
fundamento sus variables fueron: kotler, p. y Armstrongs, G., (1996). Direccion de
la mercadotecnia, Larrea, P. (1991). Calidad de servicio del marketing a la
estrategia. En el marco de la metodologia cabe sefalar que se trata de un estudio



de tipo descriptivo — correlacional de corte transversal y un disefio no
experimental, con una poblacién de 120 clientes y una muestra relativa de 70
clientes. De los resultados finales obtenidos y segun la Rho de Spearman se
puede resaltar que los clientes perciben la calidad de servicio en general, como
un servicio de calidad media, y que el nivel de satisfacciéon de los clientes se
encuentra en un nivel medio. Esta correlacion (Rho) es de 0,072 y una
significancia de 0,001, de igual manera se concluye que la dimension capacidad
de respuesta guarda una correlacion con satisfaccion del cliente con los
resultados Rho de spearman de 0,475 y la significancia bilateral de 0,003. En
conclusién el autor demuestra que la calidad de servicio si se relaciona
favorablemente en la satisfaccion del cliente de la empresa: corporacion Norte
S.A.C ciudad Trujillo 2014.

Esta investigacion fue elegida por el aporte tedrico de la variable calidad de

servicio, reforzando el objetivo de la investigacion en desarrollo.

Quisuruco, J. (2015) en la tesis “calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa importaciones & tecnologias SRL, periodo 2014-2015". Investigacion que
se realizd para obtener el titulo de licenciado en administracion. El objetivo de
esta su investigacion fue determinar la relacién existente entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente dentro de la empresa importaciones &
tecnologia. Su soporte tedrico de la investigacion esta basado en las teorias de
Berry y Zeithaml (1988, p.40), que menciona las expectativas que el cliente
percibe de un servicio. Esta investigacion es realizada de un estudio descriptivo-
correlacional, ya que describira la relacion las dos variables, con un disefio no
experimental transversal, ya que recolecta datos en un solo momento. Como
poblacién menciona a 300 clientes, y una muestra de 95 clientes, a quienes se les
realizo un cuestionario de 47 preguntas. El resultado final del autor muestra que
existe un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,082 significancia
bilateral 0,002. Este informe concluye demostrando de que, si hay relacion entre
las dos variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
importaciones & tecnologias SRL, periodo 2014-2015. Para finalizar esta

investigacion se deduce que la calidad de servicio que reciben actualmente los



clientes de esta empresa es regular ya que no se encuentran muy satisfechos de
acuerdo al servicio brindado.

Esta investigacion serd importante para aclarar las dudas sobre estas dos

variables gque se esta investigando, tanto la parte teoria y la metodoldgica.
1.3 Teorias relacionadas al tema
Calidad de servicio

Galviz, G. (2011). El autor sostiene que la calidad de servicio es una prioridad
para las empresas que lo venden. Debe ser el centro de la estrategia en la
empresa de servicio con la finalidad de diferenciarse y de obtener eficiencia en los
costos, por el crecimiento de su participacion en el mercado. Para el autor las
dimensiones son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y precio. (P.44-50).

Tschohl, J. (2008). EI servicio de calidad es la orientacion que siguen todos los
trabajadores de la empresa para lograr los objetivos y satisfaccion de los clientes;
esto abarca todo personal de la organizacion, quienes interactdan con los clientes
y los que trabajan en proceso. Un buen servicio de calidad requiere de diversos
procesos como: almacenar, entregar, pasar inventarios, comprar, instruir a los
trabajadores. Para el autor las dimensiones son: compromiso por parte de la
direccion, recursos adecuados, mejoras visibles del servicio y capacitacion. (P.30-
45).

Compromiso de direccién: segun Tschohl, J. (2008). Es primordial para el
desarrollo de una gestion de la calidad de servicio eficaz y eficiente, y se relaciona

con la cultura organizacional.

Mejoras visibles: segun Tschohl, J. (2008). Son cambios beneficiosos para la
organizacién, a causa de logros de rendimientos continuos que seran mas

efectivos y adaptables.

Capacitacion: segun Tschohl, J. (2008). Son procesos cortos para que el
empleador pueda adquirir conocimientos y habilidades técnicas para lograr metas

dentro de la organizacion.



Recursos adecuados: segun Tschohl, J. (2008). Son elementos con la cual se
puede contar, ya sea materiales o inmateriales. Todo ellos va a formar el conjunto

de capacidades que permitiran, después, crear los servicios.

Larrea, P., (2002). La calidad de servicio es un conjunto de prestaciones
agregadas, que acompafan a la prestacion principal. También es un conjunto de
actividades secundarias que realiza la organizacién para optimizar y fortalecer la

percepcion de la satisfaccion por parte de los clientes. (p.84-88).

Para el autor las dimensiones son: elementos tangibles, confiabilidad, seguridad,

empatia y capacidad de respuesta.

Elementos tangibles: Larrea, P., (2002). Son apariencias de las instalaciones
fisicas, muebles, equipos, presentacion del personal. Que se tiene que mantener

en buenas condiciones ya que permitird el acercamiento al cliente.

Confiabilidad: Larrea, P., (2002). Es la capacidad de un colaborador de
desempefar una funcién requerida en condiciones establecidas durante un

periodo de tiempo determinado.

Seguridad: Larrea, P., (2002). Se refiere a los conocimientos, atencién y

habilidades mostrados por los empleados, inspiren credibilidad y confianza.

Empatia: Larrea, P., (2002). Se le define como: la atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes. Es el deseo de comprender las necesidades

precisas del cliente.

Capacidad de respuesta para Larrea, P., (2002). Disposicion y voluntad para

ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Después de analizar a estos autores elegi a Galviz, G. (2011). Ya que este autor
toma como sustancial la optimizacion y fortalecimiento de la calidad del servicio

para una buena satisfaccion de los clientes.

Elementos tangibles segun Galviz, G. (2011). Es la parte visible de la oferta del

servicio, se refiere a las instalaciones fisicas, equipos, materiales de



comunicacioén. Y influyen en la percepcion de la calidad de servicio directamente o

dando una idea del mismo.

Confiabilidad segun Galviz, G. (2011). Es la capacidad que debe tener la
organizacion del rubro de servicio para ofrecer productos o servicios de manera
confiable y segura. El servicio tiene que ser percibido como puntual y todas las
sintesis que permita al cliente conocer la capacidad de los profesionales. En
conclusion, la confiabilidad es el servicio correcto de la primera percepcion del

cliente hacia el producto. (p. 84-88).

Capacidad de respuesta: segun Galviz, G. (2011). Es la actitud que transmite el
colaborador en el proceso directo que realiza con el cliente a la hora de brindar un
servicio. El servicio rapido también es considerado para la percepcion del cliente,
ya que mediante ello se visualizara lo accesible que puede ser una organizacion

para un cliente. (p. 84-88).

Seguridad segun Galviz, G. (2011), es percibido por los clientes cuando pone sus
problemas en mano de la organizacion y confia que seran resueltos optimizando
las mejores soluciones. Esto significa que la seguridad implica credibilidad, ya que
no solo es importante el cuido del interés del cliente. La organizacion debe de
mostrar iniciativa de preocupacion para brindar al cliente un servicio de primera y

que ello conlleva a la satisfaccion. (p. 84-88).

Empatia segun Galviz, G. (2011), la organizacién debe ponerse en la posicion del
cliente ante problemas ocurridos. Ofrecer a los clientes un cuidado integro y
atencion personalizada para que el cliente vea el compromiso que pone la

organizacion para satisfacer sus deseos. (p. 84-88).

Precio segun Galviz, G. (2011), es el costo en dinero que el cliente debe pagar

para recibir el servicio ofertado.
Satisfaccion del cliente

Segun Lamb, Ch., Hair, J. y Mc Daniel, C. (2006), es una evaluacioén que se hace
de servicio o bien en términos si ha cumplido sus necesidades y expectativas. El

no satisfacer necesidades y expectativas resulta insatisfaccion con el bien o



servicio. Tener satisfechos a nuestros clientes actuales es tan importante como
atraer nuevos. Las organizaciones que tiene fama de dar altos niveles de
satisfaccion al cliente hacen las cosas de manera diferente de la de sus
competidores. La alta direccidn esta obsesionada con la satisfaccion de sus
clientes y colaboradores de toda la organizacion comprenden el vinculo entre sus
colaboradores y los clientes satisfechos. El factor de la cultura de una
organizacion se concentra en tener encantados a los clientes, mas que vender
productos. Para el autor las dimensiones son: expectativas y desempefio
percibido (p.12).

Expectativas, segun Lamb, Ch., Hair, J. y McDaniel, C. (2006), es el nivel de
servicio que el cliente espera recibir. Es una combinacion entre “lo que puede ser”

y lo que considera que “debe ser”.

Desempefio percibido, segun Lamb, Ch., Hair, J. y McDaniel, C. (2006), es lo que
el cliente considera haber obtenido a través del desempefio del producto o

servicio que adquirido dentro de una organizacion.

Segun Pérez, V. (2006), la satisfaccion del cliente es una clave para asegurar una
buena calidad en el servicio prestado, la satisfaccién consiste en que los clientes
se sientan satisfechos respecto al producto observado, las cuales cubren la
necesidad y proporcionan el bienestar que el cliente espera. Por otro lado las
experiencias de satisfaccion se van modificando en una actitud global a largo
plazo sobre la calidad de servicio percibido. El cliente se siente satisfecho al
comprar un producto con las expectativas que el cliente percibe. Para el autor las

dimensiones son: expectativas, desempefio y percibido. (p.30-35).

Para Kotler, P. y K. Keller (2007) la satisfaccion del cliente, es la percepcion que
alcanza de un producto cubriendo las expectativas del comprador. La satisfaccion
se relaciona con el grado y direccidon entre expectativas y rendimiento. Si el
rendimiento del producto no alcanza las expectativas, el cliente quedara

insatisfecho (satisfaccion nula). (p. 592).

En la actualidad las organizaciones publicas y privadas como la empresa

Beramed, son conscientes de que lograr la satisfaccion de sus clientes es una de



sus prioridades y prueba de ello es el creciente e interés de las mismas para
realizar algun estudio que les permita medir o precisar un nivel de satisfaccién
que demuestren datos reales sobre lo que se pueda tomar decisiones. Para ello
nos menciona dos dimensiones que serian muy importantes para poder medir el

nivel de satisfaccion del cliente.

Después de analizar a estos autores se eligié a Kotler, P. y K. Keller (2007), ya
que el autor demuestra que los rendimientos son de tan importancia para alcanzar

las expectativas y por ende unas satisfacciones del cliente.

Rendimiento percibido, segun Kotler, P. y K. Keller (2007), se refiere al
desempeio que el cliente considera de haber obtenido luego de adquirir un

producto o servicio. (Pg.592).
El rendimiento percibido tiene algunas caracteristicas importantes:

Esta basado en las percepciones del cliente.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

A

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.

5. También influye del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos.

Expectativas: segun Kotler, P. y K. Keller (2007) son consideradas por los clientes
como la esperanza por conseguir algo de calidad, las expectativas asumen tres

situaciones:

a) Experiencias de compras anteriores.

b) Opiniones de amigos, familiares, conocidos y lideres de opinidn
(artistas)que han adquirido el producto (denominadas como fuentes de
informacion imparcial)

c) Promesas que ofrecen los competidores.

Las expectativas dependen de la organizacion para establecer un nivel correcto
del cuidado del producto. (p. 592).
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1.4  Formulacién del problema
Problema General:

¢, Qué relacion existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la

empresa Beramed, Los Olivos - 20177
Problemas Especificos:

¢, Qué relacion existe entre el elemento tangible y satisfaccion del cliente de la

empresa Beramed, Los Olivos - 20177

¢, Qué relacion existe entre la confiabilidad y satisfaccion del cliente de la empresa
Beramed, Los Olivos - 20177

¢, Qué relacién existe entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de

la empresa Beramed, Los Olivos - 2017?

¢, Qué relacidon existe entre la seguridad y satisfaccion del cliente de la empresa
Beramed, Los Olivos - 20177

¢, Qué relacion existe entre la empatia y satisfaccion del cliente de la empresa

Beramed, Los olivos - 20177

¢ Qué relacion existe entre el precio y satisfaccion del cliente de la empresa

Beramed, Los olivos - 20177

1.5 Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion busca definir una serie de conceptos y teorias
que complementen el valor de la calidad de servicio en una empresa y de igual
manera la satisfaccion del cliente. Es por ello que, con el presente trabajo de
investigacion se brindara un aporte adicional en los conocimientos acerca de la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
Beramed E.l.R.L.

11



Justificacion Préactico

Las variables evaluadas, tienen como finalidad practica buscar medidas de
solucion que puedan ser aplicadas en la empresa Beramed; pues, el estudio
permitira conocer los aportes de la calidad de servicio, los mismos que seran
aplicados a la satisfaccion del cliente con la finalidad de optimizar el trabajo de los
colaboradores.

Justificacion Metodologica

Este proyecto buscara medir el nivel de influencia que tiene la calidad de servicio
sobre la satisfaccion del cliente de la Empresa Beramed E.I.LR.L., para realizar
este trabajo se utilizara los procesos metodoldgicos que servird como un aporte
para la evaluacion permanente de las variables calidad de servicio y satisfaccion

del cliente. Los instrumentos seran validados y evaluados para la fiabilidad.
Justificacion Social

La presente investigacion ayudara a que los trabajadores de la empresa Beramed
E.l.LR.L, puedan ofrecer un servicio de calidad hacia los clientes, y asi mismo

desarrollar sus habilidades en beneficio de su crecimiento profesional.

Los resultados de investigacion seran de mucha utilidad para el area mencionada

y para las demas organizaciones que presenten este tipo de problemas.

1.6 Hipotesis de la investigacion
Hipotesis General

Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la

empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.
Hipotesis Especifica

HEL: Existe relacion entre el elemento tangible y satisfaccion del cliente de la

empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.
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HEZ2: Existe relacidon entre la confiabilidad y satisfaccion del cliente de la empresa
Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.

HE3: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de

la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.

HE4: Existe relacidon entre la seguridad y satisfaccion del cliente de la empresa
Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.

HES: Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del cliente de la empresa
Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.

HEG6: Existe relacion entre el precio y satisfaccion del cliente de la empresa
Beramed E.l.R.L, Los Olivos-2017.

1.7 Objetivos de la investigacion
Objetivo General

Determinar la relacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Beramed E.l.R.L, Los Olivos-2017.

Objetivos Especificos

OEL1: Determinar el nivel de relacion del elemento tangible y satisfaccion del

cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.

OE2: Determinar el nivel de relacién de la confiabilidad y satisfaccion del cliente

de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.

OES: Determinar el nivel de relacion de la capacidad de respuesta y satisfaccion

del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.

OE4: Determinar el nivel de relacion de la seguridad y satisfaccion del cliente de

la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.

OE5: Determinar el nivel de relacion de la empatia y satisfaccion del cliente de la

empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.
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OEG6: Determinar el nivel de relacién del precio vy satisfaccion del cliente de la
empresa Beramed E.l.R.L, Los Olivos-2017.

Il. METODO

Método cientifico

Segun Tamayo, M. (2003) sefialo “es un procedimiento para descubrir las
condiciones en que se presentan sucesos especificos, caracterizado
generalmente por ser tentativo, verificable, de razonamiento riguroso vy

observacion hipotética”. (p. 27).

Por lo tanto, en esta investigacion el tipo de método que vamos aplicar el
método hipotético deductivo, ya que vamos hacer una serie de investigaciones
referente a la problematica, retomando experiencia de otros autores, para de ahi a

partir con su exploracion.
2.1 Disefio de investigacion.

En la siguiente investigacion es de disefio no experimental, transversal o
transaccional; segun Hernandez, R., (2006). Se denomina disefio no experimental
porque no se hace ningun tipo de manipulacion de las variables, es decir no hay
condiciones o estimulo a los cuales se exponga a los sujetos del estudio, y

transversal, porgque recopila informacion de un solo momento dado.
Tipo de investigacion

Para esta investigacion se le aplico el estudio descriptivo correlacional. Se le dice
descriptivo por que busca describir mas no explicar determinadas caracteristicas
del objetivo del estudio. Y es correlacional porque tiene como objetivo describir la

relacion de dos o mas variables en un determinado tiempo.

Segun Hernandez, R., (2006). “los disefios transaccionales descriptivo, indagan la
incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas variables en

una determinada poblacion.
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2.2 Operacionalizacion de las variables

Hernandez, R., (2006) “una variable es una propiedad que tiene una variacién que

puede medirse u observarse”. (p.138)

Variable (1): “Calidad de servicio” la variable se medird a través de un
instrumento que contenga 35 preguntas relacionadas con las dimensiones
elementos tangibles, Confiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y

precio. Estas dimensiones determinaran la relacion con la satisfaccion del cliente.

Variable (2): “Satisfaccion del cliente” la variable se medira a través de un
instrumento que contemplara con 25 preguntas relacionadas con las dimensiones
rendimiento percibido y las expectativas, para determinar la relacion con calidad

de servicio.
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VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

CALIDAD DE
SERVICIO

Galviz, G. (2011). El autor sostiene que la
calidad de servicio es una prioridad para las
empresas que lo venden. Debe ser el centro de
la estrategia en la empresa de servicio con la
finalidad de diferenciarse y de obtener eficiencia
en los costos, por el crecimiento de su
participacién en el mercado. Para el autor las
dimensiones son: intangibilidad, heterogeneidad,
caducidad, inseparabilidad de produccién y
consumo y descentralizaciéon de espacio. (P.44-
50).

Para esta presente investigacion se
determina mediante 6 dimensiones
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y precio. y
21 indicadores en una escala ordinal /escala
liker, en el estudio “calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa
BERAMED E.I.R.;L, del distrito los olivos,
Afio 20177

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Kotler, P. y K. Keller (2007) la satisfaccion
del cliente, es la percepcion que alcanza de un
producto cubriendo las expectativas del
comprador. La satisfaccion se relaciona con el
grado y direccion entre expectativas y
rendimiento. Si el rendimiento del producto no
alcanza las expectativas, el cliente quedara
insatisfecho (satisfaccion nula). (p, 592).

Para esta presente investigacion se
determina mediante 2 dimensiones
rendimiento  percibido, expectativa y 9
indicadores en una escala ordinal /escala
liker, en el estudio “ calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa
BERAMED E.I.R.L, del distrito los olivos, Afio
2017?

INDICADORES ITEMS ESCALA DE
MEDICION
Equipos 1-2
Aparienciadel personal 3-4
Materiales de comunicacion 5-6
solucioén de problemas 7-8
Cumplimiento de | os servicios prometidos 9-10
Realizar €l servicio 11-12
Concluir con el tiempo prometido 13-14-15
ausencia deerrores 16-17
Disposicion en brindar el servicio 18-19
Rapidez en €l servicio 20-21
Colaboradoresresponder a expectativas 22-23 ORDINAL JESCALA
Confianza 24 t'ﬁSSCA
Profesionalidad(competencia) 25 2.CASI NUNCA
: 3.AVECES
Cortesia _ 26 4.CASI SIEMPRE
Seguridad(gar antia) 27 5.SIEMPRE
Atencidn per sonalizada 28
Horario conveniente 29
Preocupacion por losintereses del cliente 30
Comprension de las necesidades 31
Tarifas 32-33
Costo de produccién accesible 34-35
Punto de vista del cliente 1-2-3 ORDINAL JESCALA
- — A LIKER
RENDIMIENTO Resultados obtenidos con el servicio 4-5-6-7 L NUNCA
RERCIEIDS Opiniones de otras personas 8-9-10-11 2.CASI NUNCA
3.AVECES
; 7 N 4.CASI SIEMPRE
Per cepciones del cliente 12-13 © SIEMPRE
Estados de &nimos 14-15
EXPECTATIVA Promesas 16-17
Atencién pronta 18-19-20
I nformacién adecuada 21-22
Experiencias pasadas 23-24-25
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2.3. Poblacién y censo

Poblacién

Segun Hernandez, R., (2006). Define a la poblacién como “conjunto de todos los

casos que coinciden con una serie de especificaciones”

En esta investigacion la poblacion estara conformada por 80 clientes de

ambos sexos ya fidelizados de la Empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2016.
Censo

Se realizara un censo ya que se trabajara con toda la poblacién que son 80

clientes se ambos sexos de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2016.

2.4 técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1 Técnicas de recoleccion.

La técnica aplicada para este trabajo de investigacion fue la encuesta. Segun
Hernandez, R., (2006). Define a la encuesta como un conjunto de técnicas que
tienen como finalidad reunir datos sobre un determinado tema relativo a la
poblacion, a través de contactos directos o indirectos con los individuos que

integran la poblacion estudiada.

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

2.4.2 Instrumentos de recoleccion.

El instrumento de recoleccion de datos que se aplicara en la investigacion es el

cuestionario de tipo Likert que permitira recolectar los datos de las variables.
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2.4.3 Validez y Confiabilidad
2.4.3.1 Validez.

Segun Hernandez, R., (2006). La validez es una condicion de los resultados y no
del instrumento en si. El instrumento no es valido de por si, sino en funcion del

propdsito que persigue con un grupo de eventos o personas determinadas.

El procedimiento de validacién del contenido que se utilizar4 para el instrumento
en este estudio serd sometido a un proceso de aprobacion mediante la técnica de

peritaje o juicio de expertos en el area, antes de su aplicacion.

TABLA N° 01. Validacion por expertos del cuestionario de la calidad de servicio

VARIABLE — CALIDAD DE SERVICIO

CARDENAS SALAS CANDIA PLACE!\_lCIA SUESNABAR TOTAL
CANALES QUINTOS MENOR MARINOS UGARTE

CLARIDAD 75% 75% 70% 80% 80% 380%
OBJETIVIDAD 75% 75% 70% 80% 80% 380%
PERTINENCIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%
ACTUALIDAD 75% 75% 70% 80% 80% 380%
ORGANIZACION 75% 75% 70% 80% 80% 380%
SUFICIENCIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%
INTENCIONALIDAD 75% 75% 70% 80% 80% 380%
CONSISTENCIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%
COHERENCIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%
METODOLOGIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%

FUENTE: Elaboracion propia-TABLA N°1

3800
T € =76.00%

La validez promedio a juicio de expertos para la primera variable, calidad de

servicio, es de 76.2%,
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TABLA N° 02. Validacion por expertos del cuestionario de satisfaccion del cliente

VARIABLE — SATISFACCION DEL CLIENTE
CARDENAS SALAS CANDIA PLACEI.\'ICIA SUESNABAR TOTAL
CANALES QUINTOS MENOR MARINOS UGARTE

CLARIDAD 75% 75% 70% 80% 80% 380%
OBJETIVIDAD 75% 75% 70% 80% 80% 380%
PERTENENCIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%
ACTUALIDAD 75% 75% 70% 80% 80% 380%
ORGANIZACION 75% 75% 70% 80% 80% 380%
SUFICIENCIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%
INTENCIONALIDAD 75% 75% 70% 80% 80% 380%
CONSISTENCIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%
COHERENCIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%
METODOLOGIA 75% 75% 70% 80% 80% 380%
CV | 3800%

FUENTE: Elaboracion propia-TABLA N°2

3800 ¢ =76%

" 10 *5

La validez promedio a juicio de expertos para la segunda variable, satisfaccion
del cliente, es de 76%, por lo tanto resulta beneficioso para la investigacion, ya
gue la pertinencia de los instrumentos ha sido validada por los especialistas de

la universidad Cesar Vallejo.

Para evaluar la confiabilidad o la homogeneidad de las preguntas se aplicara el
Alfa de Cronbach, lo cual indicaria una buena consistencia interna y que el

instrumento es confiable.

2.4.3.2 Confiabilidad.

Para evaluar la confiabilidad o la homogeneidad de las preguntas se
aplicara el Alfa de Cronbach, lo cual indicara una buena consistencia interna y

gue el instrumento es confiable.
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Calidad de servicio

El analisis de confiabilidad de los items propuestos para la encuesta aplicada,
fueron analizados a través del software SPSS 23. De 35 items analizados, se
obtuvo un coeficiente de fiabilidad de 0.809, es decir, se evidencié que el

instrumento de la primera variable es confiable y valido.

TABLA N° 03. Confiabilidad para la calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,809 35

Segun la Tabla 03, con respecto al resultado obtenido a través del analisis de
fiabilidad Alfa de Cronbach de 0.809 se determina que los datos tienen una
consistencia interna alta, que cumple con lo que se pretende demostrar con la

investigacion.
Satisfaccion del cliente

El analisis de confiabilidad de los items propuestos para la encuesta aplicada,

fueron analizados a través del software SPSS 23.

De 25 items analizados, se obtuvo un coeficiente de fiabilidad de 0.804 es decir,

se evidencio que el instrumento de la primera variable es confiable y valido.

TABLA N° 04. Confiabilidad para la satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,804 25

Segun la Tabla 04, con respecto al resultado obtenido a través del analisis de

fiabilidad Alfa de Cronbach de 0.804, se determina que los datos tienen una
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consistencia interna alta, que cumple con lo que se pretende demostrar con la

investigacion.
2.5 Métodos de analisis de datos.

El método aplicado en esta investigacion se realizard4 utilizando estadistica
inferencial, evaluando variable y dimensiones, presentadas en tablas y graficos,
también se realizara la normalidad de la distribucion, contraste de hipotesis y
correlacion de variables. Esta estadistica utilizada nos mostrara los resultados de

la poblacion para poder llegar a una conclusion y una posible recomendacion.

2.6 Aspectos éticos.

Se tendra en cuenta la veracidad de los resultados; respetando la propiedad
intelectual, las convicciones politicas y religiosas como también la responsabilidad
social, juridica y ética y la privacidad del intelecto e identidad de los individuos que
participan en el estudio.

[l. RESULTADOS

TABLA N° 5. Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)
CALIDAD (I?/Ii)SERVICIO RHO SPEARMAN
Regular Buena Total
Regular 40,0% 10,0% 50,0%
Rho= 0,600**
Bueno 10,0% 40,0% 50,0%
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.000

FUENTE: Elaboracidn propia-base de datos
Analisis:
En la tabla N°5 si observamos las variables en forma independiente, se podria

afirmar que la calidad de servicio es regular en un 50% y que la satisfaccion del

cliente es buena con un 50%.

Sin embargo, el objetivo general de la investigacion es determinar la relacion de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los
Olivos-2016.; que a la luz de los resultados podemos decir que cuando la calidad
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de servicio es regular, la satisfaccion del cliente también es regular en un 40%. En
el otro extremo tenemos que cuando la calidad de servicio es buena, la
satisfaccion del cliente también es bueno en un 40%, lo cual nos indica que existe

una relacion directa.

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadisticas Rho = 0.600, y
un Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una
correlacion. Considerando la escala de cuatro categorias para la correlacion

podriamos calificar el resultado obtenido como una correlacion moderada.

TABLA N° 6. Elementos tangibles y satisfaccion del cliente

ELEMENTOS SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

TABGIBLES (D1) RHO SPEARMAN

Regular Bueno Total
Regular 30,0% 10,0% 40,0%
Rho= 0,408**
Bueno 20,0% 40,0% 60,0%
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.000

FUENTE: Elaboracion propia-bases de datos
Analisis:

La tabla N°6 Si observamos la siguiente dimension en forma independiente, se
podria afirmar que el elemento tangible es bueno en un 60% y que la satisfaccion

del cliente es buena con un 50%.

El primer objetivo especifico de la investigacion es determinar el nivel de relacion
del elemento tangible y satisfaccién del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L,
Los Olivos-2016. La Tabla N° 6 nos muestra que cuando el elemento tangible es
regular, la satisfaccion del cliente es regular con un 30%. Es necesario sefalar
gue cuando el elemento tangible es bueno con un 40% también es bueno la

satisfaccion del cliente.

Por otro lado se tiene los resultados de las pruebas estadisticas Rho = 0.408, y un
Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una
correlacion. Considerando la escala de cuatro categorias para la correlacion
podriamos calificar el resultado obtenido como una correlacién débil.
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TABLA N° 7. Confiabilidad y satisfaccion del cliente

CONFIABILIDAD (D2)

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

RHO SPEARMAN

Regular Bueno Total
Regular 50,0% 20,0% 70,0%
Rho= 0,655**
Bueno 0,0% 30,0% 30,0%
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.000

FUENTE: Elaboracion propia-bases de datos
Analisis:

La tabla N°7 si observamos la siguiente dimension en forma independiente, se
podria afirmar que la confiabilidad es regular en un 70% y que la satisfaccion del

cliente es buena y regular con un 50%.

El primer objetivo especifico de la investigacion es determinar el nivel de relacion
de la confiabilidad y satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los
Olivos-2016. La Tabla N° 7 nos muestra que cuando la confiabilidad es regular, la
satisfaccion del cliente es regular con un 50%. Es necesario sefialar que cuando

la confiabilidad es buena con un 30% también es bueno la satisfaccién del cliente.

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadisticas Rho = 0.655, y
un Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una
correlacion. Considerando la escala de cuatro categorias para la correlacion

podriamos calificar el resultado obtenido como una correlacion moderada.

TABLA N° 8. Capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)
CAPACIDAD DE
RESPUESTA (D3) RHO SPEARMAN
Regular Bueno Total
Regular 50,0% 20,0% 70,0%
Rho= 0,655**
Bueno 0,0% 30,0% 30,0%
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.000

FUENTE: Elaboracion propia-bases de datos
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Anélisis

La tabla N°8 Si observamos la siguiente dimension en forma independiente, se
podria afirmar que la capacidad de respuesta es regular en un 70% y que la

satisfaccion del cliente es buena y regular con un 50%.

El primer objetivo especifico de la investigacion es determinar el nivel de relacion
de la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la empresa Beramed
E.l.LR.L, Los Olivos-2016. La Tabla N° 8 nos muestra que cuando la capacidad de
respuesta es regular, la satisfaccion del cliente es regular con un 50%. Es
necesario sefialar que cuando la capacidad de respuesta es buena con un 30%
también es bueno la satisfaccion del cliente.

Por otro lado se tiene los resultados de las pruebas estadisticas Rho = 0.655, y un
Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una
correlacion. Considerando la escala de cuatro categorias para la correlacion

podriamos calificar el resultado obtenido como una correlacion moderada.

TABLA N° 9. Seguridad y satisfaccion del cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)
SEGURIDAD (D4) RHO SPEARMAN
Regular Bueno Total
Regular 20,0% 10,0% 30,0%
Rho=0,418**
Bueno 30,0% 40,0% 70,0%
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.001

FUENTE: Elaboracion propia-bases de datos
Analisis:
La tabla N°9 si observamos la siguiente dimensién en forma independiente, se

podria afirmar que la seguridad es buena en un 70% y que la satisfacciéon del
cliente es buena y regular con un 50%.

El primer objetivo especifico de la investigacion es determinar el nivel de relacion
de la seguridad y satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los

Olivos-2016. La Tabla N° 9 nos muestra que cuando la seguridad es regular, la
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satisfaccion del cliente es regular con un 20%. Es necesario sefialar que cuando

la seguridad es buena con un 40% también es bueno la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadisticas Rho = 0.418, y
un Sig. (Bilateral)=0.001 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una
correlacion. Considerando la escala de cuatro categorias para la correlacion

podriamos calificar el resultado obtenido como una correlacion baja.

TABLA N° 10. Empatia y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

EMPATIA (D5) RHO SPEARMAN

Regular Bueno Total
Regular 40,0% 20,0% 60,0%
Rho= 0,408**
Bueno 10,0% 30,0% 40,0%
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.000

FUENTE: Elaboracion propia-bases de datos
Analisis:

La Tabla 10 si observamos la siguiente dimension en forma independiente, se
podria afirmar que a empatia es regular en un 60% y que la satisfaccion del
cliente es buena y regular con un 50%.

El primer objetivo especifico de la investigacion es determinar el nivel de relacion
de la empatia y satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.l.LR.L, Los
Olivos-2016. La Tabla N° 10 nos muestra que cuando la empatia es regular, la
satisfaccion del cliente es regular con un 40%. Es necesario sefalar que cuando

la empatia es buena con un 30% también es bueno la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadisticas Rho = 0.408, y
un Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una
correlacion. Considerando la escala de cuatro categorias para la correlacion

podriamos calificar el resultado obtenido como una correlacion baja.
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TABLA N° 11. Precio y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)
PRECIO (D6) RHO SPEARMAN
Regular Bueno Total
Regular 30,0% 10,0% 40,0%
Rho= 0,408**
Bueno 20,0% 40,0% 60,0%
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.000

FUENTE: Elaboracion propia-bases de datos
Analisis:

La tabla N°11 si observamos la siguiente dimension en forma independiente, se
podria afirmar que el precio es bueno en un 60% y que la satisfaccion del cliente

es buena y regular con un 50%.

El primer objetivo especifico de la investigacion es determinar el nivel de relacion
del precio y satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-
2016. La Tabla N° 11 nos muestra que cuando el precio es regular, la satisfaccion
del cliente es regular con un 30%. Es necesario sefalar que cuando el precio es

bueno con un 40% también es bueno la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadisticas Rho = 0.408, y
un Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una
correlacion. Considerando la escala de cuatro categorias para la correlacion

podriamos calificar el resultado obtenido como una correlacion baja.
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IV.  DISCUSION

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.I.LR.L en el
distrito de los olivos durante el ailo 2017. Del mismo modo se busca determinar la
relacion entre cada una de las dimensiones de las variables calidad de servicio
(elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

precio), con la variable satisfaccion del cliente

La mayor limitante de la investigacion es que se limita a los clientes fidelizados,
por lo cual los resultados solo podran ser deducidos a este grupo de clientes.
Ademas, es necesario recordar que esta empresa esta dedicada a la fabricacion y
comercializacién e importacion de mobiliario hospitalario y equipos médicos; para

clientes de provincia y lima.

Los cuestionarios utilizados han sido preparados para las caracteristicas de la
empresa Beramed E.I.LR.L y luego se valido por cinco expertos de la UCV con una
calificacion del 76% de la variable calidad de servicio y una calificacion del 76%
de la variable satisfaccion del cliente y luego de una prueba piloto se calcula la
confiabilidad con una alfa de Cronbach de 0.809 para el cuestionario de calidad
de servicio y 0.804 para el cuestionario de satisfaccion del cliente.

Los resultados nos muestran que los clientes fidelizados de Beramed E.I.R.L
califican la calidad de servicio como buena en un 50%, pero se tiene un grupo que
lo califica como regular, situacion que debe ser tomada en cuenta por los
directivos de la empresa. Por otro lado, se tiene que estos mismos clientes

indican que la satisfaccion percibida es buena en un 50%.

Pero si analizamos la relaciéon que tienen las dos variables se observa que el
mayor porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los
resultados de la tabla cruzada, la cual muestra que cuando la calidad de servicio
es regular, los clientes muestran una satisfaccion regular en un 40%. De igual
manera se aprecia que cuando la calidad de servicio es buena, los clientes
encuestados muestran una satisfaccion buena en un 40 %. La lectura de estos

resultados nos permite afirmar que existe una relacion lineal directa entre estas
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dos variables; resultado que es corroborado con la prueba estadistica de
correlacién Rho de Spearman (Rho=0.600, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), que
nos permite afirmar de que existe una relacion lineal directa entre estas dos
variables. Estos resultados son respaldados por Alvarez, G. (2012) (Rho=0.325,
Sig. (Bilateral) = 0.004; (p < 0.05)); que demuestra que existe relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la red de supermercados
gubernamentales en el periodo 2012 y bastante similar a lo obtenido por
Leofzang, I. (2004) (Rho=0.425, Sig. (Bilateral) = 0.001; (p < 0.05); demostrando
gue existe relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las
tiendas de conveniencia en las estaciones de servicio del municipio maracaybo.
Este resultado nos muestra que si existe relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes. Similar a lo obtenido por Andrade, G. y Verhook.
(2006) (Rho=0.525, Sig. (Bilateral) = 0.031; (p < 0.05); demostrando que existe
relacion entre calidad de servicio y satisfaccién del cliente de las estaciones de
suministro de combustible Llano Petrol. De igual manera Urbina, S. (2014)
(Rho=0.072, Sig. (Bilateral) = 0.001; (p < 0.05); demostrando que existe relacion
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de La Empresa Corporacion
Norte S.A.C, en el periodo 2014. Asi mismo Quisuruco, J. (2015) (Rho=0.082, Sig.
(Bilateral) = 0.002; (p < 0.05); demuestra que existe relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa importaciones & tecnologias SRL,
periodo 2014-2015. Por ultimo, los resultados obtenidos por Carrera, D. (2015)
(chi cuadrado = 15.7, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05); demuestra que existe
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del area de
operaciones del banco de crédito del Peru, en el periodo 2014, sin embargo, hay
que sefalar para la obtencion de este resultado se ha utilizado la prueba de chi-
cuadrado. Este resultado nos muestra que si existe relacién entre calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes en diferentes tipos de empresas, como son

las empresas consideradas para estos resultados.

Analizando los resultados de las dimensiones de calidad de servicio en forma
independiente se observa que la seguridad son los que mejor calificacion reciben
con 70,0% de bueno, seguido de la dimension de elementos tangibles con 60,0%

de bueno, seguido de la dimension precio con 60,0% de bueno; en el otro extremo
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se encuentra la empatia que solo tiene un 40,0%de bueno; por ultimo las
dimensiones confiabilidad y capacidad de respuesta con un 30,0% bueno
respectivamente. Sin embargo las dimensiones empatia, confiabilidad y
capacidad de respuesta estan por debajo de la variable calidad de servicio que
tiene un 50,0% de bueno, por lo tanto los directivos de la empresa Beramed
E.l.R.L deberan mejorar el horario de atencién y la comprension por satisfacer las
necesidades de los clientes para incrementar la empatia; asi mismo se debera
presentar mejoras en los procedimientos para la solucion de posibles problemas
en la atencion para incrementar la confiabilidad del cliente; de igual manera se
debera mejorar la disposicion de los servicios para tener una buena capacidad de
respuesta por ultimo se debe mejorar la calidad de los equipos adquiridos para

satisfacer las expectativas de los clientes.

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
con la variable satisfaccion del cliente; donde se observa que cuando los clientes
consideran que la calidad de servicio es buena, entonces se aprecia que el 40%
de los encuestados muestran una satisfaccion buena; la mayor interrelacion
corresponde a la dimensién elementos tangible, donde se aprecia que cuando el
elemento tangible es bueno , entonces se muestra que el 40% de los
encuestados muestran una satisfaccion buena; de igual manera la empatia y la
capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente, en la cual se observa que
cuando los clientes consideran que la empatia y la capacidad de respuesta son
buenas, entonces el 30% de los encuestados muestran una satisfaccion buena

respectivamente.

Los resultados de la prueba estadistica de correlacion entre las dimensiones de
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes, nuevamente es coincidente con
los obtenidos en las tablas cruzadas. Los Rho de Spearman mas altos
corresponden a las dimensiones confiabilidad (Rho=0.408, Sig. (bilateral) =
0.000); y capacidad de respuesta (Rho=0.655, Sig. (bilateral) = 0.000); y los mas
bajos son los que corresponden a seguridad (Rho=0.418, Sig. (bilateral) = 0.001);
elementos tangibles (Rho=0.408, Sig. (bilateral) = 0.000); empatia (Rho=0.408,
Sig. (bilateral) = 0.000) y precio (Rho=0.408, Sig. (bilateral) = 0.000).
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En conclusion, podriamos afirmar que todas las dimensiones de calidad de
servicio estadn correlacionadas en forma directa y significativa con la variable
satisfaccion del cliente, correspondiendo la correlacion mas baja elementos

tangibles y empatia y la mas alta a capacidad de respuesta.

Ahora, si comparamos estos resultados de correlacion con los obtenidos en los
estudios previos tenemos que Leofzang, |. (2004) encuentra que la empatia
también tiene correlacion con la satisfaccion del cliente (Rho=0.672, Sig.
(bilateral) = 0.001; (p < 0.05)). Alvarez, G. (2012) determina que existe relacion
entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente (Rho=0.527, Sig. (Bilateral) =
0.002; (p < 0.05)). Y finalmente Urbina, S. (2014) determina que existe relacién
entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente (Rho=0.475, Sig. (Bilateral)
= 0.003; (p < 0.05)). En conclusién, podriamos afirmar que se tiene la evidencia
suficiente para indicar que existe correlacion entre las dimensiones de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente; por lo tanto, si se mejora la calidad del servicio
podremos seguir mejorando la satisfaccion de los clientes. Debemos poner mayor
atencion en mejorar la empatia y elementos tangibles, sin descuidar las demas

dimensiones de la calidad de servicio.
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V. CONCLUSION

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion, asi como la discusion

correspondiente se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Beramed E.l.R.L, Los Olivos-2017, situacion que queda demostrada
segun con la prueba estadistica Rho de Spearman que nos dio un coeficiente
de correlacion de 0.600 con un grado de significancia de 0.000 que quiere
decir que es una correlacion moderada.

Existe relacion entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente de la
empresa Beramed E.l.R.L, Los Olivos-2017, situacion que queda demostrada
segun con la prueba estadistica Rho de Spearman que nos dio un coeficiente
de correlacion de 0.408 con un grado de significancia de 0.000 que quiere
decir que es una correlacion deébil.

Existe relacion entre la confiabilidad y satisfaccion del cliente de la empresa
Beramed E.I.LR.L, Los Olivos-2017, situacion que queda demostrada segun
con la prueba estadistica Rho de Spearman que nos dio un coeficiente de
correlacion de 0.655 con un grado de significancia de 0.000 que quiere decir
que es una correlacion moderada.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la
empresa Beramed E.l.R.L, Los Olivos-2017, situacion que queda demostrada
segun con la prueba estadistica Rho de Spearman que nos dio un coeficiente
de correlacion de 0.655 con un grado de significancia de 0.000 que quiere

decir que es una correlacion modera.

Existe relacién entre la seguridad vy satisfaccion del cliente de la empresa
Beramed E.I.LR.L, Los Olivos-2017, situacion que queda demostrada segun
con la prueba estadistica Rho de Spearman que nos dio un coeficiente de
correlacion de 0.418 con un grado de significancia de 0.001 que quiere decir
que es una correlacion baja.

Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del cliente de la empresa

Beramed E.I.LR.L, Los Olivos-2017, situacion que queda demostrada segun
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con la prueba estadistica Rho de Spearman que nos dio un coeficiente de
correlacion de 0.408 con un grado de significancia de 0.000 que quiere decir

gue es una correlacion baja.

Existe relacion entre el precio vy satisfaccion del cliente de la empresa
Beramed E.I.LR.L, Los Olivos-2017, situacion que queda demostrada segun
con la prueba estadistica Rho de Spearman que nos dio un coeficiente de
correlacion de 0.408 con un grado de significancia de 0.000 que quiere decir

que es una correlacion baja.
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VI. RECOMENDACION

Se ha evidenciado una relacion moderado entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, por lo
cual recomendamos a la gerencia mejorar los elementos tangibles, seguridad,

empatia y precio; para poder mejorar la satisfaccion de nuestros clientes.

Se ha evidenciado una relacién débil entre el elemento tangible y satisfaccion del
cliente de la empresa Beramed E.l.R.L, Los Olivos-2017, sobre la cual podemos
recomendar a la gerencia mejorar la calidad de sus equipos médicos adquiridos

para la distribucion a sus clientes, mediante evaluaciones de nuevos proveedores.

Se ha evidenciado una relacion modera entre la confiabilidad y satisfaccion del
cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, sobre lo cual podemos
recomendar a la gerencia mejorar los procedimientos para solucionar posibles

problemas que se susciten en el area de ventas.

Se ha evidenciado una relacibn modera entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, sobre lo
cual podemos recomendar a la gerencia mejorar la disposicion de los servicios de

mantenimiento y asi tener una buena capacidad de respuesta.

Se ha evidenciado una relacion baja entre la seguridad y satisfaccién del cliente
de la empresa Beramed E.l.LR.L, Los Olivos-2017, sobre lo cual podemos
recomendar a la gerencia capacitaciones constantes para incrementar

profesionalismo y la cortesia en nuestros trabajadores.

Se ha evidenciado una relacién baja entre la empatia y satisfaccion del cliente de
la empresa Beramed E.I.LR.L, Los Olivos-2017, sobre lo cual podemos
recomendar a la gerencia ampliar el horario de atencion con respecto al area de

ventas y servicio de mantenimiento.

Se ha evidenciado una relacion baja entre el precio y satisfaccion del cliente de la
empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, sobre lo cual podemos recomendar a
la gerencia requerir de nuevos proveedores que manejen costos menores al

proveedor actual en metal.
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VIIl.  ANEXOS

TABLAS DE ESPECIFICACIONES DE LA VARIABLE 1: “CALIDAD DE

SERVICIO”

TABLA N° 12.

TABLA DE ESPECIFICACIONES

INDICADORES CANTIDAD
VARIABLE 1 DIMENSIONES| PESO _
caracteristicas DE ITEMS
Equipos
Elementos 6
. 20% Apariencia del personal
tanglbles Materiales de comunicacion PREGUNTAS
solucion de problemas 11
Cumplimiento de los servicios
. prometidos
Confiabilidad 30% Realizar el servicio a la primera PREGUNTAS
Concluir en el tiempo prometido
Ausencia de errores
Disposicién en brindar el servicio 5
9 Capacidad de PREGUNTAS
9 respuesta 20% . .
S Rapidez en el servicio
e Colaboradores responden a
w expectativas
7))
L Confianza
o
I 4
. Profesionalidad PREGUNTAS
<DE Seguridad 10% Cortesia (amabilidad)
z(l Seguridad(garantia)
@)
Atencion personalizada
Horario conveniente 4
p Preocupacion por los interés del
0
Empatia 10% cliente
Comprensioén de las necesidades PREGUNTAS
del cliente
. Tarifas
0
Precio 10% Costo de produccién accesible 4
total 35P
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TABLA DE ESPECIFICACIONES DE LA VARIABLE 2: “SATISFACCION

DELCLIENTE”
TABLA N° 13
TABLA DE ESPECIFICACIONES
VARIABLE CANTIDAD
> DIMENSIONES PESO INDICADORES DE ITEMS
Punto de vista del cliente
d Resultados obtenidos
a RENDIMIENTO 60% Py 15
Z| | | PERCIBIDO Opiniones PREGUNTAS
‘O — Percepcion
§ 5 Estado de animo
—
o Promesas 10
2 Atencioén pronta PREGUNTAS
|<T: EXPECTATIVA 40% Informacion
wn ——
Experiencias
total
25P
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA BERAMED E.l.R.L.

Solicitamos su apoyo en la resolucion de la siguiente encuesta, la cual intenta
medir el grado de satisfaccion de Ud. Percibe como cliente de la empresa
Beramed E.l.R.L. Por favor indiguenos hasta qué punto Ud. Esta de acuerdo

o desacuerdo con los siguientes enunciados sobre el servicio percibido.

Se medira diferentes aspectos que debe de responder marcando con un “X”

un numero entre el 1 al 5, siguiendo la misma escala.

1 NUNCA
2 CASI NUNCA
3 A VECES
4 CASI SIEMPRE
5 SIEMPRE
N° CALIDAD DE SERVICIO
1. ELEMENTOS TANGIBLES 112
EQUIPOS
1 Usted considera que la empresa Beramed cuenta con equipos modernos en sus
instalaciones.
2 | Los equipos médicos que ofrece Beramed son Utiles para usted.
APARIENCIA DEL PERSONAL
3 | Los empleados de la empresa Beramed tienen apariencia limpia.
4 | La apariencia del personal de mantenimiento es apropiada e idonea.
MATERIALES DE COMUNICACION
5 Tiene los medios adecuados de comunicacién con la empresa (teléfono, E-mail,
celulares).
6 Los materiales de comunicacion asociados con el servicio como folletos o catalogos de
la empresa son visualmente atractivos y Utiles.
N° CALIDAD DE SERVICIO
2. CONFIABILIDAD 1]2
SOLUCION DE PROBLEMAS
Existe interés en la solucion de problemas por parte del personal del establecimiento.
El personal del establecimiento tiene procedimientos para solucionar un problema
CUMPLIMIENTO DE LOS SERVICIOS PROMETIDOS
9 | La empresa da cumplimiento a los servicios prometidos.
10 | Usted siente que no cumplieron con lo que se prometio.
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REALIZAR EL SERVICIO

11 | Almomento de realizar el servicio el personal ha tomado interés sobre su necesidad.
12 Los empleados al realizar el servicio de mantenimiento de equipos, le brindan una
excelente atencién.
CONCLUIR CON EL TIEMPO PROMETIDO
13 | la empresa concluye con el tiempo prometido en la entrega de mobiliarios.
14 Los tiempos de atencién en los maddulos, lo realizan en una frecuencia de tiempo
aceptable.
15 | Usted ha sido atendido en un tiempo prometido a la hora de adquirir nuestros productos.
AUSENCIA DE ERRORES
16 Cree usted que el personal esta bien capacitado, es por eso que hay ausencia de
errores.
17 | El servicio de mantenimiento de equipos, no presentamos errores.
3. CAPACIDAD DE RESPUESTA
DISPOSICION EN BRINDAR EL SERVICIO
18 | Los colaboradores de este establecimiento brindan un servicio oportuno.
19 | Existe disposicion del personal a la hora de brindar el servicio de mantenimiento.
RAPIDEZ EN EL SERVICIO
20 | Los colaboradores del establecimiento atienden con rapidez a los clientes.
21 Usted se siente conforme con la rapidez del de servicio de mantenimiento de los
equipos médicos.
EXPECTATIVA DE LOS COLABORADORES
22 | Los colaboradores del establecimiento responden a las expectativas del cliente.
23 | Los colaboradores de la empresa muestran una buena actitud por dar un buen servicio.
NO
4. SEGURIDAD
CONFIANZA
24 | El personal de este establecimiento transmite confianza
PROFESIONALIDAD
25 | El personal es competente y profesional.
CORTESIA
26 | El personal de este establecimiento es Cortez, cordial y calido en la atencion.
SEGURIDAD
27 | Beramed brinda seguridad y/o garantias en el servicio prestado.

40




NO

5. EMPATIA

ATENCION PERSONALIZADA

El colaborador escucha las necesidades del cliente para ofertar productos y servicios

28 .
personalizados.
HORARIO
29 | Los horarios de atencion de este establecimiento son convenientes.
PREOCUPACION POR LOS INTERESES DEL CLIENTE
30 | Beramed se preocupa por atender los intereses de los clientes.
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES
31 | Existe comprension por satisfacer las necesidades de los clientes.
NO
6. PRECIO
TARIFA
32 | latarifa del producto es flexible o modificable, y se adapta a sus necesidades.
33 | los precios que oferta la empresa son satisfactorios
PRECIO DE LA COMPETENCIA
34 | el precio del producto y/o servicio es alto comparado con el de la competencia.
35 se debe implementar servicios adicionales que nos diferencie de la competencia,
N° SATISFACCION DEL CLIENTE
1. RENDIMIENTO PERCIBIDO
PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE
1 | Después de la atencién recibida, usted como cliente queda conforme.
2 | La percepcion que usted tiene ahora sobre el servicio, es acorde a lo que usted esperaba
3 | Desde su punto de vista esta conforme con el servicio de mantenimiento.
RESULTADO OBTENIDO
4 | El mobiliario que le ofrece Beramed, es lo que usted esperaba
5 | Esté satisfecho con los resultados obtenidos por el servicio recibido.
6 El servicio de mantenimiento de las camillas eléctricas, es acorde a lo que usted
esperaba.
7 | El material médico que le oferta Beramed, colma sus expectativas
OPINIONES
8 Usted recibié recomendaciones u opiniones de otras personas: amigos y/o familiares,
para concurrir a Beramed.
9 La opinion que ha recibido de otras personas sobre los productos que ofrece Beramed
son positivos.
10 Usted como cliente recomendaria y daria opiniones acerca del buen servicio de
mantenimiento y productos de Beramed.
11 | La empresa toma en cuenta su opinién y recomendaciones.

PERCEPCION
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12 | La percepcion que se lleva de la calidad de atencion es la esperada por usted.
13 Segun su percepcion acerca del servicio de mantenimiento y producto, usted vendria
nuevamente al establecimiento.
ESTADO DE ANIMO
14 En la mayoria de oportunidades en las que concurre a este establecimiento, el personal
muestra un buen estado de animo.
15 En la mayoria de oportunidades en la que concurre a este establecimiento, usted sale
con un estado de animo positivo.
N°
2. EXPECTATIVAS
PROMESAS
16 Beramed cumple con lo prometido con ofertas, promociones, concursos, calidad de
mobiliario, etc.
17 | Las promesas efectuadas por los colaboradores se cumple.
ATENCION PRONTA
18 | El colaborador del establecimiento brinda una atencion pronta.
19 | Usted como cliente prefiere una atencion rapida y completa.
20 | El mobiliario es entregado en forma oportuna.
INFORMACION
21 | El colaborador le brinda informacién oportuna, sobre los servicios de mantenimiento
29 Ante su necesidad el colaborador le orienta dandole informacién y recomendéandole lo
mejor de los mobiliarios médicos.
EXPERIENCIAS
23 | La experiencia vivida en este establecimiento cumplié con sus expectativas.
24 | La experiencia del mantenimiento que la empresa oferta es adecuada.
25 | Usted ha tenido una buena experiencia con los mobiliarios obtenidos.
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GRAFICOS DE VARIABLES Y DIMENSIONES

Calidad de servicio

GRAFICO N° 1

ZaLinaC

Forcrma)e

CALDAD

Satisfaccion del cliente

Se evidencia que el 50% de los
clientes indican que la satisfaccién
del cliente se encuentra en un nivel

regular.

Se evidencia que el 50% de los clientes
indican que la calidad de servicio se

encuentra en un nivel regular

GRAFICO N° 2

SATISFACCICH

Parcantaje

A ]
SATIFFRERION
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D1- Elemento tangible y V2 — Satisfaccion del cliente

GRAFICO N° 3

TANGFRIFA

Se evidencia que el 60% de los
clientes indican que la
dimensién elemento tangible se

encuentra en un nivel bueno.

Por otro lado el 40% de los

clientes opinan que es regular. T s

D2- confiabilidad y V2- satisfaccion del cliente

GRAFICO N° 4

CONFIABIL DDy

Se evidencia que el 70% de los clientes
indican la confiablidad es regular. Por

otro lado el 30% opinan que es bueno.

[ e -

QLAFIRBILE D

D3-Capacidad de respuesta y V2 — satisfaccion del cliente

GRAFICO N° 5

RESZUEETA

Se evidencia que el 70% de los
clientes indican que la capacidad de

respuesta es regular. Por otro lado el

B 1 R T
i

30% opina gue es bueno.

RIIL AR ET-
RESMUESTA ,6




D4 - seguridad y V2- satisfaccion del cliente

GRAFICO N° 6

ESCURICA0

Se evidencia que el 70% de los clientes
indican que la seguridad es bueno. Por

otro lado el 30% opinan que es regular.

Pereaniaje

SCGURDAD

D5 - Empatia y V2 — satisfaccion del
cliente

GRAFICO N° 7

Se evidencia que el 60% de los clientes
indican la empatia es regular. Por otro
lado el 40% opinan que es bueno.

ETAFATIAO

D6- Precio y V2 — satisfaccion del cliente

GRAFICO N° 8

PRELC &

Se evidencia que el 60% de los clientes
indican que el precio es bueno. Por otro

lado el 40% indica que es regular.

2 HERES
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GRAFICOS DE ITEMS DE ELEMTOS TANGIBLES:

GRAFICO N2 9
2 Los equipos médicos que ofrece Beramed son Utiles para usted.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido | CASI NUNCA 40 50,0 50,0 50,0
A VECES 16 20,0 20,0 70,0
CASI SIEMPRE 24 30,0 30,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
40
30
=]
]
c
[T
3
a
8 20
107
0 T T T I T
HUMCA, CASI MUNCA & VECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE

2 Los equipos médicos que ofrece Beramed son dtiles para usted.
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GRAFICOS DE ITEMS DE CAPACIDAD DE RESPUESTA:

GRAFICO N2 10

18 Los colaboradores de este establecimiento brindan un servicio oportuno.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 16 20,0 20,0 20,0
A VECES 24 30,0 30,0 50,0
CASI SIEMPRE 24 30,0 30,0 80,0
SIEMPRE 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
2549
20
=]
o]
C 154
@
3
a
o
10
5-—
(i)

T I I ! 1
MHUMC A, CASIMNUNCA A NVECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE

18 Los colaboradores de este establecimiento brindan un servicio oportuno.
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GRAFICO N2 11

19 Existe disposicidon del personal a la hora de brindar el servicio de mantenimiento.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido CASI NUNCA 32 40,0 40,0 40,0
A VECES 32 40,0 40,0 80,0
CASI SIEMPRE 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
40
30=
[=]
)
[=
o
3
a
o 20
10=
o T T T | T
MUIMC A CASINUNCA A WVECES CAS| SIEEMPRE SIEMPRE

19 Existe disposicion del personal a |a hora de brindar el servicio de

mantenimiento.
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GRAFICOS DE ITEMS DE EMPATIA:

GRAFICO N2 12

29 Los horarios de atencién de este establecimiento son convenientes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido CASI NUNCA 40 50,0 50,0 50,0
A VECES 8 10,0 10,0 60,0
CASI SIEMPRE 32 40,0 40,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
40
30
=]
)
=
o
3
a
8 20
107
0 T T T I 1
MLIRIC A, CASI NUNCA ANECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

29 Los horarios de atencion de este establecimiento son convenientes,

51




GRAFICO N2 13

31 Existe comprension por satisfacer las necesidades de los clientes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido CASI NUNCA 40 50,0 50,0 50,0
A VECES 8 10,0 10,0 60,0
CASI| SIEMPRE 24 30,0 30,0 90,0
SIEMPRE 8 10,0 10,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
40
30
o
o]
c
@
3
3
x 207 50%,
107
0 T T T T T
LM A, CAS] MUNCA A WECES CASI SEMPRE SIEMPRE

31 Existe comprension por satisfacer las necesidades de los clientes.
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GRAFICO N2 14

8 El personal del establecimiento tiene procedimientos para solucionar un problema

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 24 30,0 30,0 30,0
CASI NUNCA 32 40,0 40,0 70,0
CASI SIEMPRE 8 10,0 10,0 80,0
SIEMPRE 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
40
30
=]
]
c
[T
3
a
o 20
10
0 T T T T T
MLIMG A, CASINUNCA ANWECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

8 El personal del establecimiento tiene procedimientos para solucionar un
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Validacion de expertos

uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GEMERALES:
I'1. Apsiidos y nombres det infarmants: Dir Mg ObYa= tal Com bty é:}.-‘.:m.; v
12 Cargo s instiucn dondetabore_ L 00 Coa e WU - &0 E
13 Especiabidad delexpento _ {0 €50 910 £ (MUETT 6 Arcad
1.4, Nombre gal Instrurmendo motiva de e evaluasan
5. Autar del instrumento. SAEZ FLORES, MONICA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

CRITE INDICADORES Oeficeats | Ragilar T Bimets | Waf bowns | Eioataris
.ms : a0 -m-n.lnm ol s
CLARIDAD Esla formulaco can l&ngisaj apropiado | el o
DBJETWVIDAD Esia sepresedo de manara coherants y lhgoa I e
Ruspande & 88 necesidades mism 5 P
PERTIMENGIA Enlioris ol Wivedigeticn ey ﬁ}{ ¥
Esta adecusde para ] BEpSCing X
ACTUALIDAD estrategas de muudd-:r:z d { :lf; I."'.'-
ORGANZACION | Comprende los aspecios sn calidad y daridad ' “s/
S Tiena coferencls entre  ndicado I e =
m | dimensionas: ’ il -‘l (.f Fa
INTENCIONALIDAD | E¥Ima les esiaiegas que mspande 2 I
propasilo de ia invessgacien j-f- 2
== Considers que los fems uliizados o este E
CONSISTENCIA | insbumants son lodos y cada uno propios del ’_'ﬁ}_ i‘ff
ﬂmwuumlmmnﬁq )
e Considera B8 estructurs del  pressnis
COHEREMCIA nshrumano sdecusdo o fipo e wsuane & f I
quines se dinge &t Insrurmernts :}_E e
T Considara que ks [lems miden o que pretende i Ty L=
RROCEIAN ] meas =5/
PROMEDIO DE VALIDAGION | . D5
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NIVERSIDAD

CESAR VALLEID

L OPINION DE APLICACION:

cQué aspecios lendria qua modificar, incremeniar o suprimir en fos instrumentos da imesligacitn?
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UNIVERSIDAD
CESAN VALLEID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTOQ DE INVESTIGACION

14, Apelidos y nambras del informante: Dr Mg, & 2% 9= MO0 (oroiy Powes
12 Gargo 8 Instiuckin dondedeborsr Lo Cet o Fem (V- e SrE
I3, Especiafided delexparte . 10 E5TR (] gewr TS e DCiais
| 4. Nombre del instruments motivo de a evaluacion
5. Autor del Instrumento: SAEZ FLORES. MONICA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Tinteranin Huwno busrn | Excelanis
CRITERIOS INDICADORES PSS e | P et v TRl
CLARIDAD Esta formulado con languaie apropiads = S /1
mﬂ Eals expreasds de mansre cohersnts y kgica .:} 5_;’3
Hespands a s [dades inemasy T .
PERTNENCIA | ovioms civesigcion. 27,
AETUNCINL: oskmingian te Calidad te servicia d B 92
ORCANIZACIKN Comprende toa aspecios o4 calided y clardad . :}jfu
[ ¥ Tiane coherenca e ndicadoes [
m ukm:u'nnal " : “J ':;'51'".-'
Esati les  esirategles que sponda  al
INTENCISNALIDAD | . oposic ge s rwestgacdn -3/
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CAMED que 58 #S1A inmstigando, o
: Considera  |@  esbuciura  del  gresante |
COHERENCLA insfrumento adecuado &l tpo de uscano @) 5
qsies sl dlipnelindiaiacd. ... 1 . -h 4!
METODALOGIA mlrd'lrl que los ilems miden o gue Prﬂlmhi- !‘_"__5 ,-"‘
PROMEDIO DE VALIDACION 5 354
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. OPINION DE APLICACION:
+Qud aspecios tendris que medificar, incramantar o suprimic =n los Instrumsnins de invastigaciin?
IRSSRNOE v, OB . f A1 2 e

. DEW : :};F?{
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|5, Autor del instrumento- SAEZ FLORES, MONICA

i

= T = :
INDICADORES. fir<slbd =t g
| Egtm formuiade oon lenguaje aprapade | ?{? ;{

Esia sipresits de manera coharamia y [dgica

Responde & las necesidades mternas y
extemas de b invedligacidn

Esta adegustdo para  weloral  sspectos
eatiategion da Calided de servicio

Comprande |os espectze en calided y clanded

Tiepe cohsrencie entre Indicadores y  Ess
dimenslones

“
e
oo
Fr
- Eatima 1 d | /
& s eslralegias que mesponda & ’_.r
g
'
e

| propdsto da la investigaridn
Cannidera U log Iberm dlifizados en este

! instrmento son todos ¥ cedn una Dropess ded

| eampe gie 5e s5is investigsnde

" |Considers  ia  estudlure e presente

| Instrumants sdecuadn & Hpe dé USUEtE &
| guisnes se arige sl indTumeana

Considers que los Asms midsn o gue prefends
radir
ST

=
=

= zlelslelslelzlele

.
ra

h
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UNIVERSIDAD

CESAR VAl =

1. QPINION DE APLICACION:
¢duﬁ aspectos tendra que modificar, inorameritar o suprimir en los Instremendes de investigacion?

.  PROMEDD DEVALORACION;
San Juan de Luriganche, de dal 2017
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES: : i
11, Apeliidos y nombres del informants: Dr /Mg - Ti; Gmﬁo F—‘*or‘ ‘fiq::c ﬂt

12 Carpo @ Insstilucidn tonde labora: Loodd dit Lowsle
1.3, Especialidad del experto: e oa Bdwinslie. on

1.4, Mombre del Instrumanio modivn de 1s eveluacan:
1.5, Autor del instrumends: SAEZ FLORES, MONIGA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

CRITERIOS | INDICADORES
1D Esta farmulado con fanguaie aprogiado

| Esta evpinsado de manare coherents i Ggica

P
Rasponde & 81 necesidades internas v I
ExlsfriEs de |4 ineealigsticn >

Esla sdecusds para  waborsr especios /
enlralegas de aplided de sandacls rd

| Comarende los sspectos en caiidad y ciarided

| Tione - cohefehcin  enire  indicadores y |as
gimengiones,

| propéstn de la investigaciin

Considers que Ios [tems Ubizates an esle
Iratrurmenio son loded ¥ cade uno propwas del
ampa G Be esia investiganda

| Considers |e esbuciurs 88 presents
| Imsfrimento adesusdo &l tipo de usvanto 8

¥
v
I Ealima bss eshelegios gue responda s ':/f’
v
v

plienes 82 drige 2l instrumenia

T | Considera que los terms miden o gee pratands ;f"‘
rmeadir

PROMEDID DEVALIDAGION ' ' 1o/-

_ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: SASTISFACCION DEL

glzlzlzlgiel

883
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

. QPINIGN DE APLICACION:
£ 0wl aspectos fendria gue modificar, incrementar o supeimic-en los instrumantas de investigackdn?

San Juan ds Luriganche, de del 2017
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CESAR VALLEID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|1, Apeliias y nombres del infomante: B Mg __Ceclln placewan  JRriicy
|.2. Carga & Insthucitn donds labora: __ e Tiia o (o exsuitly sb Adwamssdoinr
1.3, Espeacialidad del experto; Al iremis depicsom
1.4, Mombrs del Instrumants motivo de la evaluacion: S{}'hi L0007
1,8, Autar del instrumento: SAEZ FLORES, MORMICA I

IL VALIDACION E I ;

Daficianie | Aegular | Bueno | Wiy bbeno | Excelents
S WOIEARERES DI | 21.40% | 4TE0% | G1B0% | B1-100% |
CLARIDAD Esta formulads con lenguaje aproplads /7
OHJETIVIDAD Esla saprasado de manera coherents y ldgies P
PERTI Responds & lag necesidades intemas y
MRy exleinges ¢ |a Investigacion 2
Esla msdecuado pars  valoral  assmckis 4
ALTUALIDAD esirateqes de Callded de cervicio
QRGMI:A-l’;TﬁH Comprande los aspectos en calidad v clandad ,-"'{
Tiene coharsncia entre  indicadores y las
WHEIEN":?A dimensionss. /
Estimz 33 ssiralagias  que fesponga Al
INTENCIONALIDAD | 3T o esrattn d
a Conaktera que loa fems - utilizados en este
CONSISTENCIA Instrumento son todos y cada Uno propios dal ¥
campo gue ee 2618 Investigands
Considara |l esbructura  del  preaents
COHERENCLA instrumento adecuado al fpo de ususio 8 i
guienes 52 diige & instrurments
METOOOLOGIA Eng;réls:nma qué o fterns miden 1o que pre!uldn. >
FROMEDIO DE WALIDACISN E'Cl ]r

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : CALIDAD DE SERVICID

=

SUFIGIENTE MEDIANAMENTE | INSUFIGIENTE OBSERVAGIONES |
SUFIBIENTE:

L=
-

55325 EEE
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. SPRINIGHN DE APLICACIGN:
£Que aspectos tendia que modificar, incremenler o supdmir en los instrumantas de investipacion?

San Juan de Lurkgancho, de del 2017
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UCv

UNIVERSIDAD
CESAN VALLELD

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1. Apallides y nombres del informante: /Mg

L2, Gasgoe

|.3. Especiafidad dal axpeo:

& Institucién donde labors: __ eqeclin o ole i

e L TENDS

o Coceiel & I:t-f.q _M:;H;

Aelirempy Jracie i

1.4, Kombea del Instruments mofive de 1a svaluscin: Caldarl
1.5. Autor del Instnimento: SAEZ FLORES, MONICA

il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Defiziants | Faguer | Bueno | Muy buene | Excelanto
| cRITERIOS INDIGADGRES 0.00% | 2180% | 41.60% | G1.e0% | B1A00%
CLARIDAD Eala fapnuleda con lenguaje apropiado -
OBJETIVIDAD Esta axgrasado de manera cohanente  1égice <~
PERTIN Responde & 185 necesidaces Inteiras y >
RENCLA oxternan de la invesbigacion
Esta adecusds perm  valorar aspectos Y
AR sxirategisa da calidad de servicio &
ORGANIZACION | Compéends los szpectos en calidad y claridad, "
Tiane cobsrsncia  entre  ndicadoies y o las
SUFICIENCLA diersinnss /
1 Estima |as estetegias gue respondE  al
| INTENCIONALIDAD | o it des I investigacisa ! /
Considers gua |os fems ullizados #n  este
CONSBISTENCIA insfrumenta son todos ¥ cadd uno prepios del fa‘
cinpn que s& esta mvestigands -
Considera i estructura  del  presenta
COHERENCIA inslruments edecsade 3 fpe de usuario a of
qulenies s& dirige &l mstrumento
Coneldara gue fos Aems miden & qua prefands
METODOLOGIA T { -
PROMEDIO DE VALIDACION ] 20
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: SASTISFACCION DEL CLIENTE ey
N BUFICIENTE '1 MEDIANAMENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
SUFICIENTE
o1
LH
a3
04
05
06
a7
o8 |
o8 1
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UNIVERSIDAD

CESAR VALLEID

. ORINION DE APLICACHSN;

L Cud aspectns tendiia que modificar, incramentar o suprmir en los instrumenos de Investigadén?

A

San Juan de Lurfgancha,  de ded 2017
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uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
1. Apailidos y nombres del informante: O /M- Steriange  Ueagie Federice  Affpeco

I2 Cergo e Institucién donds labors: __ E7¢ = wic )

1.3, Especialidad del experic: £i A ey — PrReYyecdos
I Nombre ded instrumanto mativo de ks evaiuacicn:
1.5, Autor dal instrumenio: SAEZ FLORES, MONICA
1. A DE V. N E INFi r
Taficients | Reguisr | Busao | Mizy buena | Excelants
CRITERIOS INDICADORES : : ] :
CR0% | F-40% [41-B0% | 41-B0% -1
CLARIDAD | Esta formulada con lenguame apropiads Bo
OBJETIVIDAD Eatn expresado de manera cohersnite y [dgica -~
2 Reagonos & [82 necesidades fmames y T
PERTINENCIA externas 8 I8 Inyestigacidn =
" Este  Bcecusdo para  valorar aspecios y
ACTUALIOAD ssiraiegias de Calidad de servicio o
DRGANIZACION | Comprends fas aspecics en calidad y claridad. <
Twene coherencia e indicadoes v las ]
m dimansnen =
INTENGIONALIAD: | =ime 'es esusieges cue smsponcs sl -
propdsito de W investigacin
L i Considers que les llems utifizados en exis |
CONBISTENCIA instrurmanto son fodse y cada uno propics del -
: 2 CAMQO qua & el investigande R
gl Considera la  estructura  del  presents
COHERENCIA insirumento adecundo ol fipe de wHuesd @ P
quisnes sa diripe & Insumento
WMETODGLOGIA Cﬁiﬁmﬂmhlmnﬂnbwmm ;
; Iidir
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : CALIDAD DE SERVICIO _
01 - )
02 r =
[0 #
o4 i —
.—nl5 < —
08 d
07| F N
il: [ i
=] | {
|10 Fi ' 7
11 / |
12 / |
47 T T
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. OPINION DE APLICAGION:
£ tandrja que modificar, incremeantar o suprkmic an los instrumenies de investigacian?

San Jusn de Lurigancha, 77 do &5 del 2047
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. BATOS GENCRALES:
1. Apalidos y nombres del informante: Dr M. Sreionae (hppte Feclrive Hfede
12 Cargo & institucitn donds labora P ~ ol
3. Especialidad del experte; ____Cyqean7ms — slepyerdes
L4. Mombea del Instrumenio moiivo de la evaiuacion
1.5, Autor dal instrumesite: SAEZ FLORES, MONICA,

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

G W iz
L CHTERIOS bl s
E,r.mm Esta formulado con lenguate apropade En
m Esta sxpreasdo da monera ooharanis y igica

Responds 8 las necesidades niamas v :
EERTHERI exinrnas de ls invesbgasan, s

Esta noecusdn pars valorar mspecios y|
ACTUALIRAG: astrategias de calided da servicn -
CRGANIZACION Comprends ks aspecios sn oakdad y candas -
i g ; Ti cehergncia  =ntre Indicadores y  |as o
BUVIENGA. {;Tn:ulwsu i
INTENCIONALIDAD Estima k= estrolegles  gue  responds &l

propasito de la ivestigacion E

Considers gue los llems uliizados en esie

m instrumende son lodos ¥ ceda uno propios dal F |
e CAMTIpG U S8 S50 investigando. | |

; : Consideras s esbuctrs  del  presenis |
COHERENGIA, instrumentc adscuads &l fipe de usuaric A -

guicnes se deige slmstruments |
NEEGELTS Y s ter= aum s Ysm rider o e prslene .
immﬂw J | €04 |

Jelagalelaslal _

“
b it |

72



UNIVERSIDAD

VALLEJO

. QPINION DE APLICACION:
LB i qmnmﬁw,mmumimlrmlmmmmlmmdM?
[_,45 A fad L

V.  PROMEDIO DEVALORACION: 80 /o

San Juon b Luriganshe, M ge J 7 go aoey
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