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PRESENTACION

El presente estudio se realizó con el propósito de determinar si existe relación

entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente que concurren

frecuentemente a la empresa Beramed E.I.R.L. pretendiendo obtener datos

verídicos sobre el nivel de la calidad de servicio que los clientes perciben dentro

de la organización y como este se relaciona con los niveles de satisfacción que

perciben.

Para una mejor comprensión del contenido, se ha detallado la presente

investigación por capítulos. En el Capítulo I, se plantea la introducción, que

compete los antecedentes, la fundamentación teórica, la justificación e

importancia del estudio, el problema, las hipótesis y objetivos generales y

específicos.

En el Capítulo II, se presenta el Marco Metodológico, que comprende las

variables, Operacionalización de variables, metodología, tipo y diseño de estudio,

población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, y por último

aspectos éticos.

En el Capítulo III, se exponen los resultados encontrados en la investigación, los

cuales son presentados en formatos de tabla, con su respectiva interpretación.

Posteriormente, en el Capítulo IV, se precisa la discusión de los resultados,

teniendo en cuenta los antecedentes, la fundamentación científica, los objetivos e

hipótesis planteadas.

En los capítulos subsiguientes, se establecen las conclusiones del estudio, se

proponen recomendaciones, se presentan las referencias bibliográficas

consultadas y se adjuntan los anexos correspondientes
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Resumen

Este desarrollo de investigación tiene como objetivo determinar la relación de la

calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa Beramed E.I.R. L, Los

Olivos-2016.Se utilizaron los fundamentos de Galviz y Kotler. La población estuvo

conformada por 80 clientes ya fidelizados, como se tuvo una población pequeña,

no se determinó la muestra.  El recojo de información fue a través de una

encuesta que consistió en 60 preguntas que contenían preguntas referidas a las

dimensiones propuestas, las cuales fueron aplicadas a los clientes; una vez

culminada la recolección de los datos, se procedió con el análisis mediante la

estadística descriptiva en el software spss versión 23. Se tomó como punto de

partida el nivel de importancia de la satisfacción ya que los clientes estaban

descontentos con el servicio. Los resultados mostraron que la calidad de servicio

si afecta la satisfacción del cliente, cuando la calidad de servicio es regular, la

satisfacción del cliente también es regular en un 40% y cuando la calidad de

servicio es buena, la satisfacción del cliente también es bueno en un 40%. A

través de la prueba estadística Rho de Spearman se encontró que existe

correlación significativa entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente, con

un coeficiente de correlación de 0.600 y un Sig. Bilateral 0.000, que es menor a

0.05; mostrando una correlación moderada.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente
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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 questions 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.

x
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I. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problemática

A nivel internacional de las organizaciones toman como punto de partida la

gestión de calidad, en un estudio importante realizada a la empresa TELSONIC,

las expectativas de los clientes son cada vez más 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 está surgiendo

cambios trascendentales, ya que se están transformando radicalmente en todos

los lugares, hoy en día todos los países han abierto sus fronteras y han permitido

el libre comercio, ideología, 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 líder no solo por los productos

innovadores que fabrican, también por los colaboradores que día a día 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 según el diario Gestión publicado el día 02 de enero del 2014,

nos menciona que en el Perú la calidad de servicio ofrecida por las empresas a

los peruanos estaría en un 60%, ya que algunas empresas están mejorando en el

aspecto de calidad de servicio. Un ejemplo de ello lo encontramos en las

empresas de telefonía Claro y Movistar, que en un tiempo atrás los clientes se

desafiliaban por el mal servicio que brindaban, sin embargo, la buena gestión que

están brindando hoy los clientes se sienten satisfechos; por ello es importante

tomar en cuenta estos dos factores para el crecimiento de las organizaciones.

(Diario Gestión Pag.17).

A nivel local algunas empresas no están dando prioridad a estos factores, porque

sienten que ya tienen la plaza fija y las ventas necesarias, como es el caso de la

empresa Beramed E.I.R.L que se dedica a la fabricación de mobiliario hospitalario

y venta de equipos médicos. Se ha analizado esta empresa y se observó que
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cuentan con clientes del sector privado y público, siendo sus principales clientes

los pertenecientes al sector público. El problema se suscita en que la empresa

Beramed, no tiene un servicio de calidad, ya que la empresa en cuestión tiene

una perspectiva errónea 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 más que esa limitada

definición.  La empresa ha tenido en estos últimos meses una disminución del

10% de sus ganancias, por el simple hecho de que los cliente no están

satisfechos con la calidad de servicio que se ofrece, por ello es que se realizara

esta investigación con el fin de dar y verificar hasta que puntos estas dos

importantes variables como son la calidad del servicio y la satisfacción del cliente

tienen relación.

1.2 Trabajos previos

Antecedentes internacionales

Álvarez, G. (2012). En su tesis “calidad de servicio y satisfacción de los clientes

en la red de supermercados gubernamentales”, tiene como objetivo principal

determinar el grado de satisfacción de los clientes, con referencia a la calidad del

servicio que se está  ofreciendo en la  red de supermercados del gobierno. Las

bases teóricas con la que fundamento sus variables fueron: Barroso, c., y Martin,

E., (1999). En el marco de la metodología cabe señalar que se trata de un estudio

de tipo descriptiva correlacional aplicada con una población 250 clientes y una

muestra de 120 clientes. El resultado final del autor muestra un coeficiente de

correlación Rho de spearman de 0.325 y un nivel de significancia bilateral 0,004,

de igual manera se concluye que la dimensión elementos tangible guarda una

correlación con satisfacción 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 están satisfechos con el servicio dentro de estos locales.

Esta investigación fue elegida por el aporte teórico de la variable calidad de

servicio, reforzando el objetivo de la investigación en desarrollo.
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Leofzang, L. (2004), en su investigación “la calidad del servicio y la satisfacción

del cliente de las tiendas de conveniencia en las estaciones de servicio del

municipio Maracaybo”. El objetivo de esta investigación es calmar la incertidumbre

de la empresa EL TAVEN específicamente en el departamento de mercadeo en lo

que se refiere a las tiendas de conveniencia de las estaciones de servicio de

MARACAYBO. Las bases teóricas con la que fundamento sus variables fueron:

Albercht, Parasuraman, Ziethall y Berry en su modelo de eficiencia. En el marco

de la metodología cabe señalar que se trata de un estudio de tipo descriptiva bajo

la modalidad de corte transversal, con una población de 450 clientes y una

muestra relativa de 230 clientes. El resultado final del autor muestra según la

prueba estadística Rho de Spearman un coeficiente de 0,425 y un nivel de

significancia bilateral 0,001, de igual manera se concluye que la dimensión

empatía  guarda una correlación con satisfacción del cliente con los resultados

Rho de spearman de 0,672 y la significancia bilateral de 0,001. Como conclusión

el autor muestra que existe una relación entre la calidad de servicio y la

satisfacción del cliente; y que se plantean a dar soluciones para calmarla

incertidumbre en la empresa EL TAVEN.

Esta investigación fue elegida por el aporte metodológico y el aporte teórico en la

variable calidad de servicio y satisfacción del cliente.

Andrade, G. Y verhook. (2006).  Desarrollaron esta investigación con el título

“calidad de servicio y satisfacción 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 investigación es de

sugerir recomendaciones en función de los resultado obtenidos, con la necesidad

de conocer el nivel de satisfacción e insatisfacción de los clientes en las

estaciones de servicio.  Utilizaron el modelo de medición de calidad de servicio de

Parasumaran, Zeithaml y Verry. (1985,1988), denominado ZERVQUAL. La

metodología fue de tipo descriptivo con diseño no experimental y una población

de 250 clientes  una muestra de 120 clientes. Los resultados arrojaron según la

prueba estadística Rho de Spearman un coeficiente de 0,525 y un nivel de

significancia de 0,031 lo cual  indica que  existe  relación entre las dos variables.

Dicha investigación proporciona un aporte practico –teórico, porque se basa en



4

calidad de servicio y aplica además el mismo instrumento SERVQUAL para

establecer la brecha existente entre la perfección del servicio ofrecido y las

expectativas de los clientes.

Esta investigación fue elegida por el aporte teórico de la variable calidad de

servicio, reforzando el objetivo de la investigación en desarrollo y la metodología

que utilizara.

Antecedentes nacionales

Carrera, D. (2015), realizo la investigación con título “La calidad de servicio y las

satisfacción del cliente del área de operaciones del banco de crédito del Perú –

agencia real plaza de la ciudad de Trujillo 2014” con la finalidad de obtener el

título de licenciado en administración, como objetivo general propone determinar

la relación que existe entre la calidad de servicio y las satisfacción del cliente del

área de operaciones del banco de crédito – Agencia real plaza. En su teoría de

soporte tiene: Zeithaml Birner y Gremler, D. (2009). La metodología de esta

investigación es de diseño no experimental de tipo descriptivo- correlacional. Por

lo que se tomó población 15000 clientes que ingresaron al banco y para

determinar la muestra se aplicó la formula estadística y se obtuvo como muestra

aleatorio simple, como muestra a 366 clientes. El resultado final del autor muestra

una correlación de Chi-cuadrado X2 = 15.7, Sig. (Bilateral) = 0.000. En conclusión,

esta investigación obtuvo una relación entre las variables calidad de servicio y

satisfacción del cliente, tal y como se demostró en la tabla de correlaciones.

Esta investigación fue elegida por el aporte teórico de la variable calidad de

servicio, reforzando el objetivo de la investigación en desarrollo.

Urbina, S. (2014). En su tesis “calidad de servicio y la satisfacción de los clientes

de La Empresa Corporación Norte S.A.C - Ciudad Trujillo – 2014”, para la

obtención del título de licenciado en administración. Con objetivo de determinar la

relación de la calidad de servicio en la satisfacción de los clientes de la empresa

corporación norte S.A.C, - ciudad Trujillo 2014. Las bases teóricas con la que

fundamento sus variables fueron: kotler, p. y Armstrongs, G., (1996). Dirección de

la mercadotecnia, Larrea, P. (1991). Calidad de servicio del marketing a la

estrategia. En el marco de la metodología cabe señalar que se trata de un estudio
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de tipo descriptivo – correlacional de corte transversal y un diseño no

experimental, con una población de 120 clientes y una muestra relativa de 70

clientes. De los resultados finales obtenidos y según 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 satisfacción de los clientes se

encuentra en un nivel medio. Esta correlación (Rho) es de 0,072 y una

significancia de 0,001, de igual manera se concluye que la dimensión capacidad

de respuesta guarda una correlación con satisfacción del cliente con los

resultados Rho de spearman de 0,475 y la significancia bilateral de 0,003. En

conclusión el autor demuestra que la calidad de servicio si se relaciona

favorablemente en la satisfacción del cliente de la empresa: corporación Norte

S.A.C ciudad Trujillo 2014.

Esta investigación fue elegida por el aporte teórico de la variable calidad de

servicio, reforzando el objetivo de la investigación en desarrollo.

Quisuruco, J. (2015) en la tesis “calidad de servicio y satisfacción del cliente en la

empresa importaciones & tecnologías SRL, periodo 2014-2015”. Investigación que

se realizó para obtener el título de licenciado en administración. El objetivo de

esta su investigación fue determinar la relación existente entre la calidad del

servicio y la satisfacción del cliente dentro de la empresa importaciones &

tecnología.  Su soporte teórico de la investigación está basado en las teorías de

Berry y Zeithaml (1988, p.40), que menciona las expectativas que el cliente

percibe de un servicio. Esta investigación es realizada de un estudio descriptivo-

correlacional, ya que describirá la relación las dos variables, con un diseño no

experimental transversal, ya que recolecta datos en un solo momento. Como

población 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 correlación de Rho de Spearman de 0,082 significancia

bilateral 0,002. Este informe concluye demostrando de que, si hay relación entre

las dos variables calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa

importaciones & tecnologías SRL, periodo 2014-2015. Para finalizar esta

investigación se deduce que la calidad de servicio que reciben actualmente los
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clientes de esta empresa es regular ya que no se encuentran muy satisfechos de

acuerdo al servicio brindado.

Esta investigación será importante para aclarar las dudas sobre estas dos

variables que se está investigando, tanto la parte teoría y la metodológica.

1.3 Teorías 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 participación en el mercado. Para el autor las

dimensiones son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

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

Tschohl, J. (2008). El servicio de calidad es la orientación que siguen todos los

trabajadores de la empresa para lograr los objetivos y satisfacción de los clientes;

esto abarca todo personal de la organización, quienes interactúan 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

dirección, recursos adecuados, mejoras visibles del servicio y capacitación. (P.30-

45).

Compromiso de dirección: según Tschohl, J. (2008). Es primordial para el

desarrollo de una gestión de la calidad de servicio eficaz y eficiente, y se relaciona

con la cultura organizacional.

Mejoras visibles: según Tschohl, J. (2008). Son cambios beneficiosos para la

organización, a causa de logros de rendimientos continuos que serán más

efectivos y adaptables.

Capacitación: según Tschohl, J. (2008). Son procesos cortos para que el

empleador pueda adquirir conocimientos y habilidades técnicas para lograr metas

dentro de la organización.
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Recursos adecuados: según 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 permitirán, después, crear los servicios.

Larrea, P., (2002). La calidad de servicio es un conjunto de prestaciones

agregadas, que acompañan a la prestación principal. También es un conjunto de

actividades secundarias que realiza la organización para optimizar y fortalecer la

percepción de la satisfacción por parte de los clientes. (p.84-88).

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

empatía y capacidad de respuesta.

Elementos tangibles: Larrea, P., (2002). Son apariencias de las instalaciones

físicas, muebles, equipos, presentación del personal. Que se tiene que mantener

en buenas condiciones ya que permitirá el acercamiento al cliente.

Confiabilidad: Larrea, P., (2002). Es la capacidad de un colaborador de

desempeñar una función requerida en condiciones establecidas durante un

periodo de tiempo determinado.

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

habilidades mostrados por los empleados, inspiren credibilidad y confianza.

Empatía: Larrea, P., (2002). Se le define como: la atención 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). Disposición y voluntad para

ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rápido.

Después de analizar a estos autores elegí a Galviz, G. (2011). Ya que este autor

toma como sustancial la optimización y fortalecimiento de la calidad del servicio

para una buena satisfacción de los clientes.

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

servicio, se refiere a las instalaciones físicas, equipos, materiales de
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comunicación. Y influyen en la percepción de la calidad de servicio directamente o

dando una idea del mismo.

Confiabilidad según Galviz, G. (2011). Es la capacidad que debe tener la

organización 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

síntesis que permita al cliente conocer la capacidad de los profesionales. En

conclusión, la confiabilidad es el servicio correcto de la primera percepción del

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

Capacidad de respuesta: según 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 rápido también es considerado para la percepción del cliente,

ya que mediante ello se visualizará lo accesible que puede ser una organización

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

Seguridad según Galviz, G. (2011), es percibido por los clientes cuando pone sus

problemas en mano de la organización y confía que serán 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 organización debe de

mostrar iniciativa de preocupación para brindar al cliente un servicio de primera y

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

Empatía según Galviz, G. (2011), la organización debe ponerse en la posición del

cliente ante problemas ocurridos. Ofrecer a los clientes un cuidado íntegro y

atención personalizada para que el cliente vea el compromiso que pone la

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

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

para recibir el servicio ofertado.

Satisfacción del cliente

Según Lamb, Ch., Hair, J. y Mc Daniel, C. (2006), es una evaluación que se hace

de servicio o bien en términos si ha cumplido sus necesidades y expectativas. El

no satisfacer necesidades y expectativas resulta insatisfacción con el bien o
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servicio. Tener satisfechos a nuestros clientes actuales es tan importante   como

atraer nuevos. Las organizaciones que tiene fama de dar altos niveles de

satisfacción al cliente hacen las cosas de manera diferente de la de sus

competidores. La alta dirección está obsesionada con la satisfacción de sus

clientes y colaboradores de toda la organización comprenden el vínculo entre sus

colaboradores y los clientes satisfechos. El factor de la cultura de una

organización se concentra en tener encantados a los clientes, más que vender

productos. Para el autor las dimensiones son: expectativas y desempeño

percibido (p.12).

Expectativas, según Lamb, Ch., Hair, J. y McDaniel, C. (2006), es el nivel de

servicio que el cliente espera recibir. Es una combinación entre “lo que puede ser”

y lo que considera que “debe ser”.

Desempeño percibido, según Lamb, Ch., Hair, J. y McDaniel, C. (2006), es lo que

el cliente considera haber obtenido a través del desempeño del producto o

servicio que adquirido dentro de una organización.

Según Pérez, V. (2006), la satisfacción del cliente es una clave para asegurar una

buena calidad en el servicio prestado, la satisfacción 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 satisfacción 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, desempeño y percibido. (p.30-35).

Para Kotler, P. y K. Keller (2007) la satisfacción del cliente, es la percepción que

alcanza de un producto cubriendo las expectativas del comprador. La satisfacción

se relaciona con el grado y dirección entre expectativas y rendimiento. Si el

rendimiento del producto no alcanza las expectativas, el cliente quedara

insatisfecho (satisfacción nula). (p. 592).

En la actualidad las organizaciones públicas y privadas como la empresa

Beramed, son conscientes de que lograr la satisfacción de sus clientes es una de
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sus prioridades y prueba de ello es el creciente e interés de las mismas para

realizar algún estudio que les permita medir o precisar un nivel de satisfacción

que demuestren datos reales sobre lo que se pueda tomar decisiones. Para ello

nos menciona dos dimensiones que serían muy importantes para poder medir el

nivel de satisfacción del cliente.

Después de analizar a estos autores se eligió 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, según Kotler, P. y K. Keller (2007), se refiere al

desempeño que el cliente considera de haber obtenido luego de adquirir un

producto o servicio. (Pg.592).

El rendimiento percibido tiene algunas características importantes:

1. Está basado en las percepciones del cliente.

2. Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

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

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

cliente.

5. También influye del estado de ánimo del cliente y de sus razonamientos.

Expectativas: según 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 líderes de opinión

(artistas)que han adquirido el producto (denominadas como fuentes de

información imparcial)

c) Promesas que ofrecen los competidores.

Las expectativas dependen de la organización para establecer un nivel correcto

del cuidado del producto. (p. 592).



11

1.4 Formulación del problema

Problema General:

¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente de la

empresa Beramed, Los Olivos - 2017?

Problemas Específicos:

¿Qué relación existe entre el elemento tangible y satisfacción del cliente de la

empresa Beramed, Los Olivos - 2017?

¿Qué relación existe entre la confiabilidad y satisfacción del cliente de la empresa

Beramed, Los Olivos - 2017?

¿Qué relación existe entre la capacidad de respuesta y satisfacción del cliente de

la empresa Beramed, Los Olivos - 2017?

¿Qué relación existe entre la seguridad y satisfacción del cliente de la empresa

Beramed, Los Olivos - 2017?

¿Qué relación existe entre la empatía y satisfacción del cliente de la empresa

Beramed, Los olivos - 2017?

¿Qué relación existe entre el precio y satisfacción del cliente de la empresa

Beramed, Los olivos - 2017?

1.5 Justificación de la investigación

Justificación teórica

El presente trabajo de investigación busca definir una serie de conceptos y teorías

que complementen el valor de la calidad de servicio en una empresa y de igual

manera la satisfacción del cliente. Es por ello que, con el presente trabajo de

investigación se brindará un aporte adicional en los conocimientos acerca de la

relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa

Beramed E.I.R.L.
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Justificación Práctico

Las variables evaluadas, tienen como finalidad práctica buscar medidas de

solución que puedan ser aplicadas en la empresa Beramed; pues, el estudio

permitirá conocer los aportes de la calidad de servicio, los mismos que serán

aplicados a la satisfacción del cliente con la finalidad de optimizar el trabajo de los

colaboradores.

Justificación Metodológica

Este proyecto buscara medir el nivel de influencia que tiene la calidad de servicio

sobre la satisfacción del cliente de la Empresa Beramed E.I.R.L., para realizar

este trabajo se utilizará los procesos metodológicos que servirá como un aporte

para la evaluación permanente de las variables calidad de servicio y satisfacción

del cliente. Los instrumentos serán validados y evaluados para la fiabilidad.

Justificación Social

La presente investigación ayudara a que los trabajadores de la empresa Beramed

E.I.R.L, puedan ofrecer un servicio de calidad   hacia los clientes, y así mismo

desarrollar sus habilidades en beneficio de su crecimiento profesional.

Los resultados de investigación serán de mucha utilidad para el área mencionada

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

1.6 Hipótesis de la investigación

Hipótesis General

Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de la

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

Hipótesis Específica

HE1: Existe relación entre el elemento tangible y satisfacción del cliente de la

empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.
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HE2: Existe relación entre la confiabilidad y satisfacción del cliente de la empresa

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

HE3: Existe relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción del cliente de

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

HE4: Existe relación entre la seguridad y satisfacción del cliente de la empresa

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

HE5: Existe relación entre la empatía y satisfacción del cliente de la empresa

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

HE6: Existe relación entre el precio y satisfacción del cliente de la empresa

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

1.7 Objetivos de la investigación

Objetivo General

Determinar la relación de la calidad de servicio y satisfacción del cliente de la

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

Objetivos Específicos

OE1: Determinar el nivel de relación del elemento tangible y satisfacción del

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

OE2: Determinar el nivel de relación de la confiabilidad y satisfacción del cliente

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

OE3: Determinar el nivel de relación de la capacidad de respuesta y satisfacción

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

OE4: Determinar el nivel de relación de la seguridad y satisfacción del cliente de

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

OE5: Determinar el nivel de relación de la empatía y satisfacción del cliente de la

empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017.
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OE6: Determinar el nivel de relación del precio   y satisfacción del cliente de la

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

II. METODO

Método científico

Según Tamayo, M. (2003) señalo “es un procedimiento para descubrir las

condiciones en que se presentan sucesos específicos, caracterizado

generalmente por ser tentativo, verificable, de razonamiento riguroso y

observación hipotética”. (p. 27).

Por lo tanto, en esta investigación el tipo de método que vamos aplicar el

método hipotético deductivo, ya que vamos hacer una serie de investigaciones

referente a la problemática, retomando experiencia de otros autores, para de ahí a

partir con su exploración.

2.1 Diseño de investigación.

En la siguiente investigación es de diseño no experimental, transversal o

transaccional; según Hernández, R., (2006). Se denomina diseño no experimental

porque no se hace ningún tipo de manipulación de las variables, es decir no hay

condiciones o estímulo a los cuales se exponga a los sujetos del estudio, y

transversal, porque recopila información de un solo momento dado.

Tipo de investigación

Para esta investigación se le aplico el estudio descriptivo correlacional. Se le dice

descriptivo por que busca describir mas no explicar determinadas características

del objetivo del estudio. Y es correlacional porque tiene como objetivo describir la

relación de dos o más variables en un determinado tiempo.

Según Hernández, R., (2006). “los diseños transaccionales descriptivo, indagan la

incidencia de las modalidades, categorías o niveles de una o más variables en

una determinada población.
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2.2 Operacionalización de las variables

Hernández, R., (2006) “una variable es una propiedad que tiene una variación que

puede medirse u observarse”. (p.138)

Variable (1): “Calidad de servicio” la variable se medirá a través de un

instrumento que contenga 35 preguntas relacionadas con las dimensiones

elementos tangibles, Confiabilidad, seguridad, empatía, capacidad de respuesta y

precio. Estas dimensiones determinaran la relación con la satisfacción del cliente.

Variable (2): “Satisfacción del cliente” la variable se medirá a través de un

instrumento que contemplará con 25 preguntas relacionadas con las dimensiones

rendimiento percibido y las expectativas, para determinar la relación con calidad

de servicio.
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE

MEDICION

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
participación en el mercado. Para el autor las
dimensiones son: intangibilidad, heterogeneidad,
caducidad, inseparabilidad de producción y
consumo y descentralización de espacio. (P.44-
50).

Para esta presente investigación se
determina mediante 6 dimensiones
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatía y precio. y
21 indicadores en una escala ordinal /escala
liker, en el estudio “calidad de servicio y
satisfacción del cliente de la empresa
BERAMED E.I.R.¿L, del distrito los olivos,
Año 2017?

ELEMENTOS
TAMBIGLES

Equipos 1-2

ORDINAL /ESCALA
LIKER
1.NUNCA
2.CASI NUNCA
3.AVECES
4.CASI SIEMPRE
5.SIEMPRE

Apariencia del personal 3-4
Materiales de comunicación 5-6

CONFIABILIDAD

solución de problemas 7-8

Cumplimiento de los servicios prometidos 9-10

Realizar el servicio 11-12

Concluir con el tiempo prometido 13-14-15

ausencia de errores 16-17

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Disposición en  brindar el servicio 18-19

Rapidez en el servicio 20-21

Colaboradores responder a expectativas 22-23

SEGURIDAD
Confianza 24
Profesionalidad(competencia) 25

Cortesía 26
Seguridad(garantía) 27

EMPATIA

Atención personalizada 28
Horario conveniente 29
Preocupación por los intereses del cliente 30
Comprensión de las necesidades 31

PRECIO Tarifas 32-33

Costo de producción accesible 34-35

SATISFACCIÓN
DEL CLIENTE

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

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

RENDIMIENTO
PERCIBIDO

Punto de vista del cliente 1-2-3 ORDINAL /ESCALA
LIKER
1.NUNCA
2.CASI NUNCA
3.AVECES
4.CASI SIEMPRE
5.SIEMPRE

Resultados obtenidos con el servicio 4-5-6-7

Opiniones de otras personas 8-9-10-11

Percepciones del cliente 12-13

Estados de ánimos 14-15

EXPECTATIVA Promesas 16-17

Atención pronta 18-19-20

Información adecuada 21-22
Experiencias pasadas 23-24-25
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2.3. Población y censo

Población

Según Hernández, R., (2006). Define a la población como “conjunto de todos los

casos que coinciden con una serie de especificaciones”

En esta investigación la población estará 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 población que son 80

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

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

2.4.1 Técnicas de recolección.

La técnica aplicada para este trabajo de investigación fue la encuesta. Según

Hernández, R., (2006). Define a la encuesta como un conjunto de técnicas que

tienen como finalidad reunir datos sobre un determinado tema relativo a la

población, a través de contactos directos o indirectos con los individuos que

integran la población estudiada.

1 2 3 4 5

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

2.4.2 Instrumentos de recolección.

El instrumento de recolección de datos que se aplicará en la investigación es el

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

2.4.3.1 Validez.

Según Hernández, R., (2006). La validez es una condición de los resultados y no

del instrumento en sí. El instrumento no es válido de por sí, sino en función del

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

El procedimiento de validación del contenido que se utilizará para el instrumento

en este estudio será sometido a un proceso de aprobación mediante la técnica de

peritaje o juicio de expertos en el área, antes de su aplicación.

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

FUENTE: Elaboración propia-TABLA N°1

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

servicio, es de 76.2%,

VARIABLE – CALIDAD DE SERVICIO

CARDENAS
CANALES

SALAS
QUINTOS

CANDIA
MENOR

PLACENCIA
MARIÑOS

SUESNABAR
UGARTE TOTAL

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%
ORGANIZACIÓN 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%

TOTAL 3800

= 380010 ∗ 5% = 76.00%
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TABLA N° 02. Validación por expertos del cuestionario de satisfacción del cliente

FUENTE: Elaboración propia-TABLA N°2

La validez promedio a juicio de expertos para la segunda variable, satisfacción

del cliente, es de 76%, por lo tanto resulta beneficioso para la investigación, ya

que 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 aplicará el

Alfa de Cronbach, lo cual indicaría 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

que el instrumento es confiable.

VARIABLE – SATISFACCION DEL CLIENTE

CARDENAS
CANALES

SALAS
QUINTOS

CANDIA
MENOR

PLACENCIA
MARIÑOS

SUESNABAR
UGARTE TOTAL

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%
ORGANIZACIÓN 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%

= 380010 ∗ 5% = 76%
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Calidad de servicio

El análisis de confiabilidad de los ítems propuestos para la encuesta aplicada,

fueron analizados a través del software SPSS 23. De 35 ítems analizados, se

obtuvo un coeficiente de fiabilidad de 0.809, es decir, se evidenció que el

instrumento de la primera variable es confiable y válido.

TABLA N° 03. Confiabilidad para la calidad de servicio

Según la Tabla 03, con respecto al resultado obtenido a través del análisis 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

investigación.

Satisfacción del cliente

El análisis de confiabilidad de los ítems propuestos para la encuesta aplicada,

fueron analizados a través del software SPSS 23.

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

se evidenció que el instrumento de la primera variable es confiable y válido.

TABLA N° 04. Confiabilidad para la satisfacción del cliente

Según la Tabla 04, con respecto al resultado obtenido a través del análisis de

fiabilidad Alfa de Cronbach de 0.804, se determina que los datos tienen una

Estadísticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,809 35

Estadísticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,804 25
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consistencia interna alta, que cumple con lo que se pretende demostrar con la

investigación.

2.5 Métodos de análisis de datos.

El método aplicado en esta investigación se realizará utilizando estadística

inferencial, evaluando variable y dimensiones, presentadas en tablas y gráficos,

también se realizará la normalidad de la distribución, contraste de hipótesis y

correlación de variables. Esta estadística utilizada nos mostrara los resultados de

la población para poder llegar a una conclusión y una posible recomendación.

2.6 Aspectos éticos.

Se tendrá en cuenta la veracidad de los resultados; respetando la propiedad

intelectual, las convicciones políticas y religiosas como también la responsabilidad

social, jurídica y ética y la privacidad del intelecto e identidad de los individuos que

participan en el estudio.

III. RESULTADOS

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

FUENTE: Elaboración propia-base de datos

Análisis:

En la tabla N°5 si observamos las variables en forma independiente, se podría

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

cliente es buena con un 50%.

Sin embargo, el objetivo general de la investigación es determinar la relación de la

calidad de servicio y satisfacción 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

CALIDAD DE SERVICIO
(V1)

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)
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
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de servicio es regular, la satisfacción del cliente también es regular en un 40%. En

el otro extremo tenemos que cuando la calidad de servicio es buena, la

satisfacción del cliente también es bueno en un 40%, lo cual nos indica que existe

una relación directa.

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadísticas Rho = 0.600, y

un Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una

correlación. Considerando la escala de cuatro categorías para la correlación

podríamos calificar el resultado obtenido como una correlación moderada.

TABLA N° 6. Elementos tangibles y satisfacción del cliente

FUENTE: Elaboración propia-bases de datos

Análisis:

La tabla N°6 Si observamos la siguiente dimensión en forma independiente, se

podría afirmar que el elemento tangible es bueno en un 60% y que la satisfacción

del cliente es buena con un 50%.

El primer objetivo específico de la investigación es determinar el nivel de  relación

del elemento tangible  y  satisfacción 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 satisfacción del cliente es regular con un 30%. Es necesario señalar

que cuando el elemento tangible es bueno con un 40% también es bueno la

satisfacción del cliente.

Por otro lado se tiene los resultados de las pruebas estadísticas Rho = 0.408, y un

Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una

correlación. Considerando la escala de cuatro categorías para la correlación

podríamos calificar el resultado obtenido como una correlación débil.

ELEMENTOS
TABGIBLES (D1)

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)
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
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TABLA N° 7. Confiabilidad y satisfacción del cliente

FUENTE: Elaboración propia-bases de datos

Análisis:

La tabla N°7 si observamos la siguiente dimensión en forma independiente, se

podría afirmar que la confiabilidad es regular en un 70% y que la satisfacción del

cliente es buena y regular con un 50%.

El primer objetivo específico de la investigación es determinar el nivel de relación

de la confiabilidad y satisfacción 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

satisfacción del cliente es regular con un 50%. Es necesario señalar que cuando

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

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadísticas Rho = 0.655, y

un Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una

correlación. Considerando la escala de cuatro categorías para la correlación

podríamos calificar el resultado obtenido como una correlación moderada.

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

FUENTE: Elaboración propia-bases de datos

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

CAPACIDAD DE
RESPUESTA (D3)

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
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Análisis

La tabla N°8 Si observamos la siguiente dimensión en forma independiente, se

podría afirmar que la capacidad de respuesta es regular en un 70% y que la

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

El primer objetivo específico de la investigación es determinar el nivel de relación

de la capacidad de respuesta y satisfacción del cliente de la empresa Beramed

E.I.R.L, Los Olivos-2016. La Tabla N° 8 nos muestra que cuando la capacidad de

respuesta es regular, la satisfacción del cliente es regular con un 50%. Es

necesario señalar que cuando la capacidad de respuesta es buena con un 30%

también es bueno la satisfacción del cliente.

Por otro lado se tiene los resultados de las pruebas estadísticas Rho = 0.655, y un

Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una

correlación. Considerando la escala de cuatro categorías para la correlación

podríamos calificar el resultado obtenido como una correlación moderada.

TABLA N° 9. Seguridad y satisfacción del cliente.

FUENTE: Elaboración propia-bases de datos

Análisis:

La tabla N°9 si observamos la siguiente dimensión en forma independiente, se

podría afirmar que la seguridad es buena en un 70% y que la satisfacción del

cliente es buena y regular con un 50%.

El primer objetivo específico de la investigación es determinar el nivel de relación

de la seguridad y satisfacción 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

SEGURIDAD (D4)
SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

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
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satisfacción del cliente es regular con un 20%. Es necesario señalar que cuando

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

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadísticas Rho = 0.418, y

un Sig. (Bilateral)=0.001 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una

correlación. Considerando la escala de cuatro categorías para la correlación

podríamos calificar el resultado obtenido como una correlación baja.

TABLA N° 10. Empatía y satisfacción del cliente

FUENTE: Elaboración propia-bases de datos

Análisis:

La Tabla 10 si observamos la siguiente dimensión en forma independiente, se

podría afirmar que a empatía es regular en un 60% y que la satisfacción del

cliente es buena y regular con un 50%.

El primer objetivo específico de la investigación es determinar el nivel de relación

de la empatía y satisfacción del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L, Los

Olivos-2016. La Tabla N° 10 nos muestra que cuando la empatía es regular, la

satisfacción del cliente es regular con un 40%. Es necesario señalar que cuando

la empatía es buena con un 30% también es bueno la satisfacción del cliente.

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadísticas Rho = 0.408, y

un Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una

correlación. Considerando la escala de cuatro categorías para la correlación

podríamos calificar el resultado obtenido como una correlación baja.

EMPATIA (D5)
SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

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
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TABLA N° 11. Precio y satisfacción del cliente

FUENTE: Elaboración propia-bases de datos

Análisis:

La tabla N°11 si observamos la siguiente dimensión en forma independiente, se

podría afirmar que el precio es bueno en un 60% y que la satisfacción del cliente

es buena y regular con un 50%.

El primer objetivo específico de la investigación es determinar el nivel de relación

del precio y satisfacción 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 satisfacción

del cliente es regular con un 30%. Es necesario señalar que cuando el precio es

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

Por otro lado, se tiene los resultados de las pruebas estadísticas Rho = 0.408, y

un Sig. (Bilateral)=0.000 que es menor a p = 0.05. Muestra que existe una

correlación. Considerando la escala de cuatro categorías para la correlación

podríamos calificar el resultado obtenido como una correlación baja.

PRECIO (D6)
SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

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
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IV. DISCUSIÓN

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la

calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa Beramed E.I.R.L en el

distrito de los olivos durante el año 2017. Del mismo modo se busca determinar la

relación entre cada una de las dimensiones de las variables calidad de servicio

(elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y

precio), con la variable satisfacción del cliente

La mayor limitante de la investigación es que se limita a los clientes fidelizados,

por lo cual los resultados solo podrán ser deducidos a este grupo de clientes.

Además, es necesario recordar que esta empresa está dedicada a la fabricación y

comercialización e importación de mobiliario hospitalario y equipos médicos; para

clientes de provincia y lima.

Los cuestionarios utilizados han sido preparados para las características de la

empresa Beramed E.I.R.L y luego se validó por cinco expertos de la UCV con una

calificación del 76% de la variable calidad de servicio y una calificación del 76%

de la variable satisfacción 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 satisfacción 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, situación que debe ser tomada en cuenta por los

directivos de la empresa. Por otro lado, se tiene que estos mismos clientes

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

Pero si analizamos la relación 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 satisfacción regular en un 40%. De igual

manera se aprecia que cuando la calidad de servicio es buena, los clientes

encuestados muestran una satisfacción buena en un 40 %. La lectura de estos

resultados nos permite afirmar que existe una relación lineal directa entre estas
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dos variables; resultado que es corroborado con la prueba estadística de

correlación Rho de Spearman (Rho=0.600, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05), que

nos permite afirmar de que existe una relación lineal directa entre estas dos

variables. Estos resultados son respaldados por Álvarez, G. (2012) (Rho=0.325,

Sig. (Bilateral) = 0.004; (p ≤ 0.05)); que demuestra que existe relación entre la

calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la red de  supermercados

gubernamentales en el periodo 2012 y bastante similar  a lo obtenido por

Leofzang, l. (2004) (Rho=0.425, Sig. (Bilateral) = 0.001; (p ≤ 0.05); demostrando

que existe relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente de las

tiendas de conveniencia en las estaciones de servicio del municipio maracaybo.

Este resultado nos muestra que si existe relación entre calidad de servicio y

satisfacción 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

relación entre calidad de servicio y satisfacción 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 relación

entre calidad de servicio y satisfacción del cliente de La Empresa Corporación

Norte S.A.C, en el periodo 2014. Así mismo Quisuruco, J. (2015) (Rho=0.082, Sig.

(Bilateral) = 0.002; (p ≤ 0.05); demuestra que existe relación entre calidad de

servicio y satisfacción del cliente en la empresa importaciones & tecnologías SRL,

periodo 2014-2015. Por último, los resultados obtenidos por Carrera, D. (2015)

(chi cuadrado = 15.7, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05); demuestra que existe

relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente del área de

operaciones del banco de crédito del Perú, en el periodo 2014, sin embargo, hay

que señalar para la obtención de este resultado se ha utilizado la prueba de chi-

cuadrado. Este resultado nos muestra que si existe relación entre calidad de

servicio y satisfacción 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 calificación reciben

con 70,0% de bueno, seguido de la dimensión de elementos tangibles con 60,0%

de bueno, seguido de la dimensión precio con 60,0% de bueno; en el otro extremo
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se encuentra la empatía 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  empatía, confiabilidad y

capacidad de respuesta están 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.I.R.L deberán mejorar el horario de atención y la comprensión por satisfacer las

necesidades de los clientes para incrementar la empatía; así mismo se deberá

presentar  mejoras en los procedimientos para la solución de posibles problemas

en la atención para incrementar la confiabilidad del cliente; de igual manera se

deberá mejorar la disposición de los servicios para tener una buena capacidad de

respuesta por último 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

interrelación de las dos variables y la de las dimensiones de calidad de servicio

con la variable satisfacción 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 satisfacción buena; la mayor interrelación

corresponde a la dimensión elementos tangible, donde se aprecia que cuando el

elemento tangible es bueno ,  entonces se muestra que el 40% de los

encuestados muestran una satisfacción buena; de igual manera la empatía y la

capacidad de respuesta  con la satisfacción del cliente, en la cual  se observa que

cuando los clientes consideran que la empatía  y la capacidad de respuesta son

buenas, entonces el 30% de los encuestados muestran una satisfacción buena

respectivamente.

Los resultados de la prueba estadística de correlación entre las dimensiones de

calidad de servicio y satisfacción de los clientes, nuevamente es coincidente con

los obtenidos en las tablas cruzadas. Los Rho de Spearman más 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 más

bajos son los que corresponden a seguridad (Rho=0.418, Sig. (bilateral) = 0.001);

elementos tangibles (Rho=0.408, Sig. (bilateral) = 0.000); empatía (Rho=0.408,

Sig. (bilateral) = 0.000) y precio (Rho=0.408, Sig. (bilateral) = 0.000).
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En conclusión, podríamos afirmar que todas las dimensiones de calidad de

servicio están correlacionadas en forma directa y significativa con la variable

satisfacción del cliente, correspondiendo la correlación más baja elementos

tangibles y empatía y la más alta a capacidad de respuesta.

Ahora, si comparamos estos resultados de correlación con los obtenidos en los

estudios previos tenemos que Leofzang, l. (2004) encuentra que la empatía

también tiene correlación con la satisfacción del cliente (Rho=0.672, Sig.

(bilateral) = 0.001; (p ≤ 0.05)). Álvarez, G. (2012) determina que existe relación

entre elementos tangibles y satisfacción del cliente (Rho=0.527, Sig. (Bilateral) =

0.002; (p ≤ 0.05)). Y finalmente Urbina, S. (2014) determina que existe relación

entre capacidad de respuesta y satisfacción del cliente (Rho=0.475, Sig. (Bilateral)

= 0.003; (p ≤ 0.05)). En conclusión, podríamos afirmar que se tiene la evidencia

suficiente para indicar que existe correlación entre las dimensiones de calidad de

servicio y satisfacción del cliente; por lo tanto, si se mejora la calidad del servicio

podremos seguir mejorando la satisfacción de los clientes. Debemos poner mayor

atención en mejorar la empatía y elementos tangibles, sin descuidar las demás

dimensiones de la calidad de servicio.
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V. CONCLUSIÒN

Teniendo en cuenta los resultados de la investigación, así como la discusión

correspondiente se ha llegado a las siguientes conclusiones:

 Existe relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente de la

empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, situación que queda demostrada

según con la prueba estadística Rho de Spearman que nos dio un coeficiente

de correlación de 0.600 con un grado de significancia de 0.000 que quiere

decir que es una correlación moderada.

 Existe relación entre elementos tangibles y satisfacción del cliente de la

empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, situación que queda demostrada

según con la prueba estadística Rho de Spearman que nos dio un coeficiente

de correlación de 0.408 con un grado de significancia de 0.000 que quiere

decir que es una correlación débil.

 Existe relación entre la confiabilidad y satisfacción del cliente de la empresa

Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, situación que queda demostrada según

con la prueba estadística Rho de Spearman que nos dio un coeficiente de

correlación de 0.655 con un grado de significancia de 0.000 que quiere decir

que es una correlación moderada.

 Existe relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción del cliente de la

empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, situación que queda demostrada

según con la prueba estadística Rho de Spearman que nos dio un coeficiente

de correlación de 0.655 con un grado de significancia de 0.000 que quiere

decir que es una correlación modera.

 Existe relación entre la seguridad y satisfacción del cliente de la empresa

Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, situación que queda demostrada según

con la prueba estadística Rho de Spearman que nos dio un coeficiente de

correlación de 0.418 con un grado de significancia de 0.001 que quiere decir

que es una correlación baja.

 Existe relación entre la empatía y satisfacción del cliente de la empresa

Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, situación que queda demostrada según
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con la prueba estadística Rho de Spearman que nos dio un coeficiente de

correlación de 0.408 con un grado de significancia de 0.000 que quiere decir

que es una correlación baja.

 Existe relación entre el precio y satisfacción del cliente de la empresa

Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, situación que queda demostrada según

con la prueba estadística Rho de Spearman que nos dio un coeficiente de

correlación de 0.408 con un grado de significancia de 0.000 que quiere decir

que es una correlación baja.
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VI. RECOMENDACIÓN

Se ha evidenciado una relación moderado entre la calidad de servicio y

satisfacción 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,

empatía y precio; para poder mejorar la satisfacción de nuestros clientes.

Se ha evidenciado una relación débil entre el elemento tangible y satisfacción del

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

recomendar a la gerencia mejorar la calidad de sus equipos médicos adquiridos

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

Se ha evidenciado una relación modera entre la confiabilidad y satisfacción 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 área de ventas.

Se ha evidenciado una relación modera entre la capacidad de respuesta y

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

cual podemos recomendar a la gerencia mejorar la disposición de los servicios de

mantenimiento y así tener una buena capacidad de respuesta.

Se ha evidenciado una relación baja entre la seguridad y satisfacción del cliente

de la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, sobre lo cual podemos

recomendar a la gerencia capacitaciones constantes para incrementar

profesionalismo y la cortesía en nuestros trabajadores.

Se ha evidenciado una relación baja entre la empatía y satisfacción del cliente de

la empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017, sobre lo cual podemos

recomendar a la gerencia ampliar el horario de atención con respecto al area de

ventas y servicio de mantenimiento.

Se ha evidenciado una relación baja entre el precio y satisfacción 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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VIII. ANEXOS

TABLAS DE ESPECIFICACIONES DE LA VARIABLE 1: “CALIDAD DE
SERVICIO”

TABLA N° 12.

TABLA DE ESPECIFICACIONES

VARIABLE 1 DIMENSIONES PESO INDICADORES CANTIDAD
DE ITEMScaracterísticas

Elementos
tangibles 20%

Equipos 6
PREGUNTAS

Apariencia del personal
Materiales de comunicación

C
A

LI
D

A
D

 D
E 

SE
R

VI
C

IO

Confiabilidad 30%

solución de problemas 11

PREGUNTAS

Cumplimiento de los servicios
prometidos

Realizar el servicio a la primera
Concluir en el tiempo prometido

Ausencia de errores

Capacidad de
respuesta 20%

Disposición en brindar el servicio
6

PREGUNTAS
Rapidez en el servicio

Colaboradores responden a
expectativas

Seguridad 10%

Confianza

4
PREGUNTASProfesionalidad

Cortesía (amabilidad)

Seguridad(garantía)

Empatía 10%

Atención  personalizada

4

PREGUNTAS

Horario conveniente
Preocupación por los interés del

cliente
Comprensión de las necesidades
del cliente

Precio 10% Tarifas 4Costo de producción accesible
total 35P



37

TABLA DE ESPECIFICACIONES DE LA VARIABLE 2: “SATISFACCIÓN
DELCLIENTE”

TABLA N° 13

TABLA DE ESPECIFICACIONES

VARIABLE
2 DIMENSIONES PESO INDICADORES CANTIDAD

DE ITEMS

SA
TI

SF
A

C
C

IÓ
N

 D
EL

C
LI

EN
TE

RENDIMIENTO
PERCIBIDO

60%

Punto de vista del cliente

15
PREGUNTAS

Resultados obtenidos

Opiniones
Percepción

Estado de animo

EXPECTATIVA 40%

Promesas 10
PREGUNTASAtención pronta

Información

Experiencias
total

25P
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA BERAMED E.I.R.L.

Solicitamos su apoyo en la resolución de la siguiente encuesta, la cual intenta

medir el grado de satisfacción de Ud. Percibe como cliente de la empresa

Beramed  E.I.R.L. Por favor indíquenos hasta qué punto Ud. Está de acuerdo

o desacuerdo con los siguientes enunciados sobre el servicio percibido.

Se medirá 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 1 2 3 4 5

EQUIPOS

1 Usted considera que la empresa Beramed  cuenta con equipos modernos en sus
instalaciones.

2 Los equipos médicos que ofrece Beramed son útiles 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 idónea.

MATERIALES DE COMUNICACIÓN

5 Tiene los medios adecuados de comunicación con la empresa (teléfono, E-mail,
celulares).

6 Los materiales  de comunicación asociados con el servicio como folletos o catálogos de
la empresa son visualmente atractivos y útiles.

N° CALIDAD DE SERVICIO
2. CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5

SOLUCION DE PROBLEMAS
7 Existe interés en la solución de problemas por parte del personal del establecimiento.

8 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 prometió.
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REALIZAR EL SERVICIO
11 Al momento 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 atención.

CONCLUIR CON EL TIEMPO PROMETIDO
13 la empresa concluye  con el tiempo prometido en la entrega de mobiliarios.

14 Los tiempos de atención en los  módulos, 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 está bien capacitado, es por eso que hay ausencia de
errores.

17 El servicio de mantenimiento de equipos, no presentamos errores.

3. CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5
DISPOSICION EN BRINDAR EL SERVICIO

18 Los colaboradores de este establecimiento brindan un servicio oportuno.
19 Existe disposición 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.

N°
4. SEGURIDAD 1 2 3 4 5

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 cálido en la atención.

SEGURIDAD
27 Beramed brinda seguridad y/o garantías en el servicio prestado.
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N°
5. EMPATIA 1 2 3 4 5

ATENCION PERSONALIZADA

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

HORARIO
29 Los horarios de atención 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 comprensión por  satisfacer  las necesidades de los clientes.

N°
6. PRECIO 1 2 3 4 5

TARIFA
32 la tarifa 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 1 2 3 4 5

PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE
1 Después de la atención recibida, usted como cliente queda conforme.

2 La percepción que usted tiene ahora sobre el servicio, es acorde a lo que usted esperaba

3 Desde su punto de vista está conforme con el servicio de mantenimiento.

RESULTADO OBTENIDO
4 El mobiliario que le ofrece Beramed, es lo que usted esperaba
5 Está 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 recibió recomendaciones u opiniones de otras personas: amigos y/o familiares,
para concurrir a Beramed.

9 La opinión que ha recibido de otras personas sobre los productos que ofrece Beramed
son positivos.

10 Usted como cliente recomendaría y daría opiniones acerca del buen servicio de
mantenimiento y productos de Beramed.

11 La empresa toma en cuenta su opinión y recomendaciones.
PERCEPCION
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12 La percepción que se lleva de la calidad de atención es la esperada por usted.

13 Según su percepción acerca del servicio de mantenimiento y producto, usted vendría
nuevamente al establecimiento.

ESTADO DE ANIMO

14 En la mayoría de oportunidades en las que concurre a este establecimiento, el personal
muestra un buen estado de ánimo.

15 En la mayoría de oportunidades en la que concurre a este establecimiento, usted sale
con un estado de ánimo positivo.

N°
2. EXPECTATIVAS 1 2 3 4 5

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 atención pronta.
19 Usted como cliente prefiere una atención rápida y completa.

20 El mobiliario es entregado en forma oportuna.

INFORMACION
21 El colaborador le brinda información oportuna, sobre los servicios de mantenimiento

22 Ante su necesidad el colaborador le orienta dándole información y recomendándole lo
mejor de los mobiliarios médicos.

EXPERIENCIAS

23 La experiencia vivida en este establecimiento cumplió 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

Se evidencia que el 50% de los clientes

indican que la calidad de servicio se

encuentra en  un nivel regular

Satisfacción del cliente

GRAFICO N° 2

Se evidencia que el 50% de los

clientes  indican que la satisfacción

del cliente  se encuentra en  un nivel

regular.
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D1- Elemento tangible y V2 – Satisfacción del cliente

GRAFICO N° 3

Se evidencia que el 60% de los

clientes indican que la

dimensión elemento tangible se

encuentra en  un nivel bueno.

Por otro lado el 40%  de los

clientes opinan que es regular.

D2- confiabilidad y  V2- satisfacción del cliente

GRAFICO N° 4

Se evidencia que el 70% de los clientes

indican la confiablidad es regular. Por

otro lado el 30% opinan que es bueno.

D3-Capacidad de respuesta  y V2 – satisfacción del cliente

GRAFICO N° 5

Se evidencia que el 70% de los

clientes indican  que la capacidad de

respuesta es regular. Por otro lado el

30%  opina  que es bueno.
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D4 - seguridad y V2- satisfacción del cliente

GRAFICO N° 6

Se evidencia que el 70% de los clientes

indican  que la seguridad es bueno. Por

otro lado el 30% opinan que es regular.

D5 - Empatía y V2 – satisfacción del
cliente

GRAFICO N° 7

Se evidencia que el 60% de los clientes

indican la empatía es regular.  Por otro

lado el 40% opinan que es bueno.

D6- Precio y V2 – satisfacción del cliente

GRAFICO N° 8

Se evidencia que el  60% de los clientes

indican que el precio es bueno. Por otro

lado el 40% indica  que es regular.
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GRAFICOS DE ITEMS DE ELEMTOS TANGIBLES:

GRAFICO Nª 9
2 Los equipos médicos que ofrece Beramed son útiles para usted.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido

Porcentaje

acumulado

Válido 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
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GRAFICOS DE  ITEMS DE CAPACIDAD DE RESPUESTA:

GRAFICO Nª 10

18 Los colaboradores de este establecimiento brindan un servicio oportuno.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido

Porcentaje

acumulado

Válido 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
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GRAFICO Nª 11

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido

Porcentaje

acumulado

Válido 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



51

GRAFICOS DE  ITEMS DE EMPATIA:

GRAFICO Nª 12

29 Los horarios de atención de este establecimiento son convenientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido

Porcentaje

acumulado

Válido 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
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GRAFICO Nª 13

31 Existe comprensión por  satisfacer  las necesidades de los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido

Porcentaje

acumulado

Válido 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
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GRAFICO Nª 14

8 El personal del establecimiento tiene procedimientos para solucionar un problema

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido

Porcentaje

acumulado

Válido 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
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Validación de expertos
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Evidencias
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