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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la Calidad de Servicio
y Satisfaccion del Cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. provincia
de Chincha, Ica 2022, en el desarrollo de la investigacion el tipo fue aplicada, la
metodologia usada fue de tipo cuantitativa, descriptiva, correlacional, con un disefio
no experimental, la técnica e instrumento de recoleccion de datos que se utilizo fue
la encuesta y el cuestionario que fue aplicado a una muestra de 66 clientes de la
empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. en un periodo de tiempo de una semana.
Los resultados obtenidos fueron trabajados en el programa Excel para la tabulacion
de los datos, los cuales fueron trasladados al programa SPSS V26 para determinar
el estadistico Rho de Spearman que tuvo el resultado de r= 0,715 y (sig.=0,000) lo
gue significa que la relacién entre las dos variables estudiadas es alta, por lo cual
aceptamos la hipoétesis alternativa y se rechaza la hip6tesis nula, también se
demostré que existe correlacion alta entre la dimension Capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente con una correlacion de r= 0,694, empatia r=0,673, y
moderada fiabilidad r=0,547.

Como conclusion se puede llegar que, a mayor calidad de servicio brindado por la

empresa, se va a obtener mayor satisfaccion por parte de los clientes.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion del cliente, capacidad de

respuesta y empatia.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between Service
Quality and Customer Satisfaction in the company Molino Mesias & Flores E.I.LR.L.
province of Chincha, Ica 2022, in the development of the research the type was
applied, the methodology used was quantitative, descriptive, correlational, with a
non-experimental design, the technique and data collection instrument used was the
survey and the questionnaire that was applied to a sample of 66 clients of the
company Molino Mesias & Flores E.l.LR.L. in a period of one week. The results
obtained were worked in the Excel program for the tabulation of the data, which were
transferred to the SPSS V26 program to determine the Spearman's Rho statistic that
had the result of r= 0.715 and (sig.=0.000) which means that the relationship
between the two variables studied is high, for which we accept the alternative
hypothesis and reject the null hypothesis, it was also shown that there is a moderate
correlation between the dimension Responsiveness and customer satisfaction with

a correlation of r= 0.694, empathy r=0.673, and moderate reliability r=0.547.

As a conclusion, it can be concluded that, the higher the quality of service provided

by the company, the greater satisfaction will be obtained from customers.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction, responsiveness and

empathy.
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INTRODUCCION

En las organizaciones hoy en dia la calidad percibida y la evaluacion de la
satisfaccion son reconocidas como aspectos primordiales para exponer los
comportamientos de los consumidores (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993).
Los diferentes enfoques creados en los afios 80 sobre el concepto de calidad han
sido la base y se han consolidado como aspecto fundamental de éxito para
cualquier modelo de negocio u organizacion. (Berry, Parasuraman, Zeithaml, 1992).

La calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor estan vinculadas y
determinadas por factores que son dificiles de comprender (Oliver, Rust, & Varki,
1997; Falk.,2010) en los cuales estan basados el desarrollo de diferentes modelos
multidimensionales (Gronroos, 1984; Gunmmesson, 1979; Parasuraman et
al.,1985) los cuales nos ayudan a evaluar esta relacion de perspectivas
estratégicas, que sustentan en como tomamos las decisiones, de igual manera el

potencial de iniciacién de aplicaciones funcionales.

La empresa Molino Mesias & Flores E.ILR.L., esta dedicada al rubro
Agropecuario, su actividad econémica principal es la venta al por mayor de materias
primas agropecuarias y animales vivos, y como actividad secundaria servicio de
asesoramientos a los clientes sobre temas veterinarios, a través de un estudio
previo y visita a la empresa se identific6 aspectos que podemos mejorar, se
evidencia que los trabajadores no muestran empatia con los clientes, ya que
muchas veces no sabemos los problemas que tienen los clientes y reaccionamos
mal pensando que la molestia del cliente es con nosotros y no es asi, los
trabajadores de la empresa deben estar capacitados para identificar este tipo de
situaciones y poder reaccionar de la mejor manera comprendiendo al cliente con
una atencion amable y cordial, otro tema que hemos identificado es la rapidez en
la atencion, el tiempo de espera de los clientes no es el mas adecuado ya que
muchas veces existe demora en la atencion por falta de coordinacion y organizacion
de los trabajadores, esto puede generar que los clientes por la demora en la
atencion recurran a la competencia y tenga una mala imagen de la empresa y por

ende del servicio, es muy importante hoy en dia que los trabajadores de las



empresas estén capacitados para la atencién del cliente, entender como se siente
el cliente, saber sus necesidades para poder brindarle el mejor servicio.

Con la presente investigacion se va a explicar la relacion de correspondencia
entre las variables, sustentandose por los antecedentes de estudios previos
realizados con temas similares, también a través de la encuesta y su analisis e

interpretacion.

El presente problema de la investigacion es ¢ Cual es la relacion entre la Calidad
de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la empresa Molino Mesias & Flores
E.l.LR.L., provincia de Chincha, Ica 20227

La Justificacion Tedrica en el en el ambito Nacional, segun Cabana (2017),
desarroll6 la investigacion “Relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en Sodimac Ate, 2017” en referencia al presente estudio podemos afirmar
la dependencia de la satisfaccién del cliente en como ofrecemos el servicio en la
empresa o tiene una relacion de causa efecto, si el cliente percibe que la calidad
ofrecida en el servicio es buena, entonces por consiguiente la percepcion que
tendrd también serd buena, también se demostré que dentro de la medicion de las
variables a través de sus dimensiones estas también estan estrechamente
relacionadas, con este resultado podemos ver gue la investigacion respalda la de

muchos autores que han llegado a conclusiones similares entre estas dos variables.

La justificacion tedrica en el ambito Internacional, segun Remache (2018), en la
investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom
SA de la ciudad de Guayaquil-Ecuador, periodo 2018” al final del estudio se pudo
comprender que estan relacionadas directamente las dos variables del tema
investigado, todo esto lo podemos saber de acuerdo a los métodos de estudios
para obtener informacién del comportamiento de los consumidores con respecto a
la percepcién que tienen del servicio ofrecido en la organizacién, lo que significa
gue si la calidad o los indicadores de calidad mejoran como efecto la percepcion
del cliente del servicio va mejorar, las dimensiones mas relevantes segun el

resultado son empatia y la tangibilidad.

La justificacion Practica de la presente investigacion se realizé porque como en toda

empresa siempre existen clientes que estan insatisfechos con la empresa por el



servicio que brinda, los clientes siempre desean ser atendidos con rapidez, un trato
amable y cordial, la informacion que se brinde sea veraz y confiable, asi alcanzar
la complacencia de sus clientes, y asi puedan posicionarse en el mercado que cada
vez es mas competitivo, se podra analizar a fondo diversos planes estratégicos para

gue la empresa pueda mejorar el servicio que ofreceny asi llegar a fidelizar clientes.

Para revertir dicha situacion se deben mejorar los procesos de gestion, mediante
procedimientos eficaces y eficientes orientada a los resultados, esto implica
resolucion de reclamos, mas rapidez en sus respuestas. Capacitaciones constantes
a sus colaboradores en temas del trato a los consumidores. Mejorar también la
calidad de su atencion en poder brindar una solucion a la problematica del cliente,
es decir colocar al mismo nivel la importancia de ventas y la solucion de reclamo

de los clientes, asi poder conseguir la satisfaccion de sus usuarios.

El Objetivo General es Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. provincia de
Chincha, Ica 2022

Los Objetivos Especificos son los siguientes: a) Establecer la relacion entre la
Capacidad de Respuesta con la Satisfaccion del Cliente en la empresa Molino
Mesias & Flores E.I.R.L. provincia de Chincha, Ica 2022. b) Establecer la relacion
entre la Empatia con la Satisfaccién del Cliente en la empresa Molino Mesias &
Flores E.l.LR.L. provincia de Chincha, Ica 2022 c) Establecer la relacion entre la
Fiabilidad con la Satisfaccién del Cliente en la empresa Molino Mesias & Flores
E.l.R.L. provincia de Chincha, Ica 2022.

El presente proyecto tiene las siguientes Hipotesis:

Ho: La Calidad de Servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. provincia de Chincha, Ica
2022

H1: La Calidad de Servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. provincia de Chincha, Ica
2022.



.  MARCO TEORICO

Segun Hidalgo (2019) en su trabajo de investigacion “Calidad del Servicio y

Satisfaccion al cliente en el sector Financiero del Canton Ambato” el objetivo fue
determinar si los clientes estan satisfechos con los servicios ofrecidos, de enfoque
cuantitativo para encontrar los vinculos entre las variables y medir la calidad de
servicio, disefio no experimental transversal, la muestra de estudio fue de 270, se
llegaron a los siguientes resultados como puntos débiles en la empresa la
responsabilidad con un 75.61% y un 71.54% y los puntos mas importantes son
Confiabilidad con un 99.62% y un 90.65%. Debemos tener en cuenta que un cliente
gue recibe un excelente servicio mejorara su percepcion en cuanto a la satisfaccion
llegando a fidelizar al cliente y a la marca, si por el contrario el cliente no percibe un
buen servicio va a repercutir en el aspecto econémico y la rentabilidad de la
empresa, y no solo eso, sino que un cliente insatisfecho ya no regresa y no

recomienda el servicio.

Rivera (2019) en su tesis “La Calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador” el propdsito fue evaluar la calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes, la investigacion fue de tipo descriptivo
cuantitativo, investigacion no experimental transversal, instrumento utilizado la
encuesta cuya muestra de estudio fue 180 clientes, los resultados que se
obtuvieron marcaron la tendencia que la percepcion de la calidad de servicio
ofrecida es inferior a las expectativas que tienen los clientes. Los resultados
estadisticos fueron pvalor(sig.=000), correlacion de Spearman 0,457 demuestra
gue existe una correlacién positiva, este estudio nos ayudd a entender con mas
claridad que es lo que verdaderamente desean los consumidores o clientes al

adquirir o prestar el servicio.

Espinoza (2017), Tesis “Calidad de servicio percibida y satisfaccion del
cliente de telefonia movil del Centro de atencion al Cliente de Mega plaza de la
empresa de telecomunicaciones América Movil Peri S.A.C” el fin fue conocer en
gué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes,
estudio descriptivo cuantitativo correlacional, disefio no experimental, el

cuestionario como instrumento de recoleccion de datos se aplicé a una muestra de



384 clientes, segun los resultados obtenidos se encontr6 que el 88% de los
encuestados perciben que la calidad de servicio es buena, pvalor(sig. = 000) y una
relacion positiva directa r=0.823 significa que mientras mayor sea la calidad de
servicio, mayor sera la satisfaccion de los clientes. Se resalta lo importante que son
los elementos tangibles en una organizacion (elementos como el local, personal,
etc.) para asi poder mejorar la sensacion que tiene el cliente del servicio ofrecido,
si nos enfocamos en mejorar los elementos visibles en la empresa esto repercutira

en el aumento de los niveles de satisfaccion por parte de los clientes.

Garcia (2019) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Soluciones Logisticas AMIEL E.I.LR.L, Pucallpa 2019” el objetivo fue
determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccién del cliente,
el disefio usado para la investigacion fue no experimental, nivel correlacional, el
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos fue utilizado y aplicado a 20
clientes, a través de la medida de Spearman se obtuvo la correlacién r= 0,605
correlacién moderada positiva y pvalor = 0,005, el 70% de los clientes refieren que
se brinda calidad en la primera variable y el 70% estan satisfechos con el servicio
gue se ha obtenido en la segunda variable. Se concluye que si existe significancia

y correlacion directa entre ambas variables.

Juarez (2019) su investigacion “Calidad de servicio percibido por los clientes
del Hotel Thiago en la provincia de Chincha”, departamento de Ica — periodo 2019
determinar el nivel de calidad de servicio percibido fue el objetivo de la
investigacion, la investigacion desarrollada fue de tipo descriptiva, nivel basico y
enfoque cuantitativo, el disefio no experimental transversal, la encuesta como
técnica para recoleccién de datos y el cuestionario como instrumento aplicado a 76
clientes que dieron como resultado que el 51% de clientes percibe la calidad como
adecuado y el 43% como muy adecuado, resaltando el cumplimiento de promesas

y la eficiencia los que provocan mayor satisfaccion a los clientes.



Segun Castro & Correa (2018) en su tesis “Calidad de Servicio y satisfaccion
del Cliente en la oficina Benavides del Banco de Crédito, Chincha 2018” estos
autores su objetivo fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en el banco, la investigacion de tipo correlacional, disefio
no experimental de corte transversal, la encuesta y el cuestionario como técnica e
instrumento de recoleccion de datos, aplicada a una muestra de 384 clientes que
han dado como resultado de su investigacion que las variables del presente estudio
estan relacionadas entre si, quedando demostrado al analizar las diferentes
dimensiones e indicadores, empatia, Tecnologia y conectividad. Basadas en los
resultados de las encuestas que analizan el comportamiento del consumidor y su
sentimiento hacia el servicio, se obtuvo como resultado con el chi cuadrado de
Pearson = 139.670 con lo cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa, los clientes valoran mucho la rapidez en la atencion, la informacion clara
de los anuncios para realizar sus tramites y como en toda empresa la rapidez en la

resoluciéon de reclamos y quejas.



Para comprender la definicion de calidad de Servicio fue esencial conocer
conceptos basicos del tema de la investigacion citados a continuacion en la Revista
del Departamento de Contaduria y Finanzas: Lopez, (2013) y diferentes autores:
Calidad: “Se refiere al desarrollo de mejorar constantemente, por el cual todos los
departamentos de la organizacion tienen como finalidad principal buscar complacer
las necesidades de los clientes o estar preparados para responder a las
percepciones, estando involucrado en todo el desarrollo del servicio hasta el
cliente”. (Alvarez, 2006).

Duque (2005) en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales “define el
servicio es un conjunto de actividades que son ofrecidos para la venta, o que
ayudan a todo el proceso de la venta con el cliente es la definicién ofrecida por

estos autores” (Fisher Navarro, 1994, p. 175).

Las Caracteristicas de los Servicios citado por Duque (2005): “La
Intangibilidad: Sabemos que gran parte de los servicios son intangible citado por
(Lovelock, 1993). Los servicios no se consideran problemas, en si verdaderamente
son resultados. Se refiere a que como sabemos al hacer uso o contratar un servicio
no podemos inspeccionarlo o verificarlo de antemano, no sabemos sus
especificaciones de como va a ser el servicio ofrecido. Por eso es un poco mas
complicado entender el comportamiento o la percepcion que tiene el cliente del

servicio que estamos ofreciendo” (Zeithaml, 1981).

La Heterogeneidad: Se refiere a que los servicios no siempre son de un solo
proveedor, en especial los que implican mas trabajo, quiere decir que en los
resultados de un servicio van a estar involucrados muchas veces varios
proveedores, asi que la calidad puede variar, no siempre va a ser igual, en este
sentido es mas complicado garantizar que siempre la calidad que el cliente obtiene

sea la misma.

La Inseparabilidad: Podemos afirmar que en la mayor parte de los servicios la
produccion y el consumo estan ligados, lo que significa que estan unidos o
vinculados. (Gronroos, 1978). En los servicios intensivos en recurso humano suele
producirse una interaccion del cliente y el interlocutor del proveedor de servicios.
Esto afecta en gran medida su calidad y calificacion. Como sabemos en los

productos las percepciones de la calidad es facil obtener una medida objetiva de



sus indicadores cosa que no pasa con los servicios ya que es algo efimero que es

complicado de obtener una medida (Parasuraman et al., 1988)".

Lewis y Booms (1983) probablemente fueron los pioneros en proponer la definicion
de calidad del servicio “como una modificacion del servicio prestado a los
consumidores con sus expectativas” Gronroos (1984) Parasuraman et al. (1985)

adoptan el enfoque basandose en lo que denominan modelo no confirmatorio.

Si bien no hay solamente una definicién de calidad de servicio, la mayoria de los
autores coinciden en sus afirmaciones sobre el tema y han concluido que

‘la calidad del servicio es la actitud que se relaciona, pero no equivalente a la
satisfaccion que es el resultado de comparar las expectativas y las percepciones

que el cliente tiene del servicio” (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1998).

Otra definicion que se asemeja o0 que esta en la misma linea es que la
comparacién de lo que espera el cliente y las expectativas que este tiene en cuanto
al servicio dan como resultado la calidad de servicio percibida. (Gronroos, 1994).
Segun Rust Olivert (1994), la calificacion de satisfaccion es el resultado de la
diferencia que los consumidores perciben entre las expectativas y los resultados

percibidos.

Druker (1990, p. 41), (Berry, Parasuraman y Zeithaml, 1988) establecen cinco
niveles para calificar el desempefio de la organizacién segun la satisfaccion

obtenida y son:

Fiabilidad: Esta es la capacidad de un proveedor de servicios para brindar
un servicio de manera confiable, segura y prudente. En la definicion de confiabilidad
estan incluidos todos los factores que facilitan a los clientes descubrir a la
competencia y experiencia de la organizacion, lo que quiere decir, confiabilidad es

gue el servicio brindado sea correcto desde que inicia todo el proceso.

Seguridad: Se refiere a la sensacidon que tienen los clientes cuando ponen
sus dificultades a cargo de la organizacién y confian que estos tengan una solucion
lo menos posible. La seguridad se relaciona con la confianza, quiere decir también
integridad, lo que quiere decir que también debemos preocuparnos por la

organizacién y por brindarle una mayor satisfaccion y no solo por sus intereses.



Capacidad de respuesta: Es la actitud que demuestran los trabajadores al
brindar un servicio con rapidez y la disposicion al brindarle su ayuda al cliente.
Ademas, se refiere a respetar los compromisos contraidos y que la organizacion
sea accesible para el cliente, lo que significa que sea factible el acceso y contacto
con ella, por ejemplo, si el cliente desea consultar alguna duda, que tenga la
facilidad de solicitarlo y obtener una respuesta rapida y veridica.

Empatia: Es la disposicion de la organizacion de entender cémo se siente el
cliente y ofrecerle una atencion personalizada. No solo es el trato amable con el
cliente, es un conocimiento profundo de las caracteristicas y requisitos especificos
del cliente, empatia es ponerse en el lugar del cliente, entender como se siente

frente a alguna situacion, y asi poder brindarle la mejor atencion.

Intangibilidad: Sabemos que la intangibilidad es parte del servicio, pero
debemos tomar en cuenta ciertos aspectos que surgen de esta intangibilidad, no se
pueden mantener en inventario los servicios. Si la capacidad de produccion del

servicio no se agota, se perdera para siempre.

Interaccion Humana: Se refiere a la interaccion entre personas. Para brindar un
servicio es indispensable que exista una relacion del cliente y la organizacion, para
la elaboracion del servicio debe estar involucrado el cliente a eso se refiere la

relacion.

Contreras (2011) en la Revista brasilera de Marketing indica que “la forma
como los clientes perciben la calidad y las opiniones de la satisfaccion nos sirven

para ver las conductas que los clientes tienen” (Zeithaml et al, 1993).
Gonzales, Carmona, & Rivas (2007) en su investigacion nos indica que

“Esta claro que los clientes deben ser considerados privilegiados dentro del ambito
de cualquier organizacion. Por lo tanto, el primero de los ocho principios de gestion
de la calidad (basado en la familia de normas ISO 9000) recomienda que las

organizaciones adopten una orientacion al cliente.

Segun Remark Review, citado por Mora, C. (2011), “de todas las
investigaciones que se han realizado en los ultimos afos sobre calidad del servicio,

han surgido dos patrones dominantes:



Modelo de calidad de servicio percibida (PSQM). Gronroos (1994) destaca
la importancia de saber lo que el cliente realmente desea y qué es lo que analiza,
de esta forma propone dos aspectos de entrada, la calidad técnica o el disefio del
servicio esto es lo que realmente quiere ser el consumidor: apreciado y la calidad
funcional que es la forma como se ofrecera el servicio. El autor concluye que la
calidad técnica es influenciada por la calidad funcional ya que en la prestacion del
servicio esta involucrado cada proceso o0 experiencia que al final terminara
influenciando en el resultado general, y lo vemos en las resefias de los clientes, que

creard una imagen de esto.

Modelo de brecha de calidad del servicio (SERVQUAL-SERVICE QUALITY).
Parasuraman et al. (1995) desarroll6 este modelo, se enfoca en los procesos y en
las estrategias que las organizaciones pueden usar para lograr la excelencia en el
servicio, y sus modelos y elementos pueden usarse para guiar e implementar
decisiones estratégicas. En el corazon del modelo se encuentra el llamado
customer gap, es decir, las diferencias entre las expectativas y las percepciones del
cliente, donde las expectativas son el punto de referencia que el cliente ha

alcanzado gradualmente, a través de la experiencia de su servicio.

La percepcidn, por otro lado, refleja como se obtiene realmente el servicio.
La idea es que la organizacion debe asegurar que no exista diferencia de lo que se

recibe con lo esperado para que el cliente este satisfecho.

Fajardo & Nufiez, (2014) citan en la revista polo del conocimiento que un
cliente satisfecho es como consecuencia de la calidad que ha percibido, las
expectativas y el valor percibido, es decir, es el resultado de las evaluaciones de

los clientes sobre la calidad y el valor del servicio” (p8).

Westbrook, (1993); Hunt, (1997). Concuerdan que la satisfaccion del cliente
como un procedimiento de evaluar la experiencia de hacer uso de un producto o
servicio donde se va a comparar la expectativa que tiene el cliente con los

resultados obtenidos.

Segun Thompson (2006) en su articulo La Satisfaccion del Cliente menciona

las definiciones: Philip Kotler conceptualiza la satisfaccion del cliente como el nivel
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emocional que un cliente obtiene al hacer la comparacion entre sus expectativas y

el desempefio obtenido al hacer uso de un producto o servicio.

La norma UNE-EN ISO 9001 también se orienta en esta direccién, con el fin
ultimo de incrementar la satisfaccion del cliente, lo que es otro ejemplo de lo
importante que es. Por lo tanto, se especifica en esta norma internacional que las
organizaciones deben definir la forma de recopilar los datos sobre la satisfaccion

del cliente.

Thompson (2006) menciona los factores que constituyen la satisfaccion del

cliente, los cuales son:

“El Desempeno Percibido: Es cuando los clientes perciben que se logro luego de
contratar un servicio. En resumen, es el resultado que perciben los clientes por el

producto o servicio que han adquirido. Las caracteristicas son:

Su definicion esta basada desde la perspectiva del cliente.

Como el cliente percibe le servicio, no quiere decir necesariamente la realidad.
Las opiniones de otros influyen en el cliente.

El pensamiento y razonamiento del cliente son determinantes.

Expectativas: Se refiere a las expectativas que tienen los clientes al obtener algo,

por la informacion brindada estas surgen por el impacto de:

Promesas de la propia organizacién, opiniones de amistades, familia, experiencias

anteriores de compra o uso del servicio, promesas de la competencia.

Nivel de Satisfaccidén: Después de adquirir un producto o servicio, los clientes ven

reflejada su experiencia en estos niveles:

Insatisfaccion: Esto ocurre cuando el servicio o producto adquirido no cumple con

las perspectivas que esperaba él cliente.

Satisfaccion: Esto ocurre cuando el producto o servicio adquirido cumplen con las

perspectivas que esperaba él cliente.
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Complacencia: Esto ocurre cuando el producto o servicio adquirido sobrepasan, es
decir, exceden las expectativas que esperaba €l cliente.

Segun Thompson (2006) “la ventaja de lograr que el cliente este satisfecho

se puede resumir en tres beneficios principales:

Primer Beneficio: Los clientes satisfechos, en general, vuelven a comprar.
Asi que la organizacion se beneficia con la lealtad de los clientes, y con la
posibilidad de una larga relacion comercial para el futuro que implica que la
organizacion va a poder seguir vendiendo sus productos u ofreciendo sus servicios

ya sean similares o adicionales.

Segundo Beneficio: Los clientes satisfechos comunican a otras personas
cercanas a ellos sus experiencias positivas sobre un producto o servicio recibido.
De esta forma, la empresa tiene la ventaja de una difusién de marketing gratuito a

otras personas que no conocen su producto 0 servicio.

Tercer Beneficio: Los clientes satisfechos, se forman clientes leales dejando
de lado la competencia, por lo que la empresa gana cierta posicion (participacion)

en el mercado, lo que es una gran ventaja para conseguir mas clientes leales.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

El tipo de investigacion fue aplicada, También conocida como
‘investigacion practica y experimental’. Este tipo de investigacion se
caracteriza principalmente por tener en cuenta los fines practicos del
conocimiento. El objetivo de este tipo de estudio fue desarrollar
conocimientos técnicos que tengan una aplicacion inmediata para resolver
una situacion dada. “es decir que se desarrolla como un conjunto de
actividades encaminadas a utilizar los resultados de la ciencia, junto con la
tecnologia, en el proceso de produccion en masa. Industriales, agricolas,

comerciales, etc.” (Caballero, 2014, p. 39).

El disefio de la Investigacion fue no experimental, “Se realizd
investigaciones sin manipular variables intencionalmente y donde los
fenémenos solo fueron observados en su medio natural y luego analizados
‘(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.149) descriptivo: al indagar nos
permiti6 profundizar en las caracteristicas principales de los servicios;
correlacional, porgue el estudio se caracteriza por establecer la relacion entre
dos variables (Naupas et al., 2018) el disefio fue:

Figura 1 Relacion de Variables
O,
|
r

M

\ !
Significado:

M = muestra

O1 = Calidad de Servicio (v1)

02 = Satisfaccion del Cliente (v2)

R = relacién entre variables.
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3.2. Variables y operacionalizacién
Variable Independiente (V1): Calidad de Servicio

Variable Dependiente (V2): Satisfaccion del Cliente

La definicion conceptual de Calidad de Servicio es el desarrollo de
mejorar constantemente buscando complacer las necesidades de los clientes

o responder a las percepciones. Lewis y Booms (1983); Lopez (2013).

La definicion operacional en la variable independiente calidad de
servicio es que se compone de las dimensiones empatia, capacidad de
respuesta, Fiabilidad (Philip, 2001).

Indicadores: En la variable independiente tenemos los siguientes

indicadores por dimensiones:

Capacidad de respuesta la podemos medir con los indicadores resolucion de

reclamos, rapidez en la atencién del cliente y la capacidad del personal.

Empatia la podemos medir con los indicadores cortesia, atencion

personalizada y comprension del cliente.

Fiabilidad la podemos medir con los indicadores honestidad, procedimientos

adecuados y cumplimiento de promesas.

Satisfaccion del Cliente: Philip Kotler la define como el nivel emocional
gue un cliente obtiene al hacer la comparacion entre sus expectativas y el

desempeiio obtenido al hacer uso de un producto o servicio.

En la variable dependiente Satisfaccion del Cliente tenemos
operacionalmente las dimensiones: expectativas, nivel de satisfaccion y

calidad percibida (Thompson, 2006).

Indicadores en la variable dependiente vamos a desarrollar los

siguientes indicadores por cada dimension.

Expectativas la podemos medir con los indicadores accesibilidad,

experiencias anteriores y opiniones de amistades.
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Nivel de Satisfaccion la podemos medir con los indicadores insatisfaccion,
satisfaccion y complacencia.

Calidad Percibida la podemos medir con los indicadores conocimientos de las
necesidades del cliente, conocimiento del servicio y percepcion.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Fernandez, Baptista y Hernandez (2014) concuerdan que el total de un
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas parecidas es la
poblacion de la cual se desea obtener informacién que dara lugar a los datos

para el estudio y generara las conclusiones. (p.81, p.174)

Segun Naupas-Paitan et al., (2014) se diferencian dos tipos “poblacién
objetivo que es el total de la poblacién, pero no disponible” (p.246) y “poblacién

accesible que es la disponible y la que sirve a la investigacion”

La poblaciéon segun su tamafio pude ser finita o infinita segun Castro
(2003). Finita se refiere que conjunto de elementos que la conforman tiene un
fin e infinita cuando los elementos que la conforman son infinitos o

demasiados grandes para determinarlos exactos.

La poblacion que se consideré en la investigacion es finita de 80

clientes que ingresaron a la empresa durante un tiempo determinado.

Tabla 1. Tamafio de la poblacion

Poblacion de 80

estudio

Fuente: elaboracion propia
Criterio de Inclusién: Los clientes que ingresaron a la empresa durante la
semana.

Criterio de Exclusion: Los clientes mayores que no saben mucho del manejo

de aplicativos para responder encuestas virtuales.

Para Arias (2006) y Rojas (2013) una muestra es un subconjunto finito

y representativo extraido de determinadas variables o fendmenos de la
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poblacién. “De la poblacion a cuantificar para la investigacion, se
determinara una muestra, cuando no se puede medir entidades individuales
de la poblacién, esta muestra se considera es representativa de la poblacion
(Tamayo, 2003, p.176)”

n= Z2*N*p+q

e2*(N-1)+(Z**p*q)

Fuente (Murray y Larry, 2005)
n = tamafo de la muestra
Z =1.96, 95% nivel de confianza.
p = 50% porcentaje de ocurrencia positiva
g = 50% porcentaje de ocurrencia negativa
e = 5% error muestral
Célculo de la muestra

n= (1.96)2 * 80 *0.5 * 0.5)

0.052 (80-1) + (1.962 *0.5 *0.5)
n= 66

El muestreo es un procedimiento que se utiliza para escoger partes
de una muestra total de un conjunto “Es en un conjunto de criterios, reglas y
procedimientos para seleccionar una parte de elementos de la poblacién que

representa. Representa lo que esta pasando alli” (Matta et al, 1997: 19).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En el estudio para la recoleccion de datos se utiliz6 como técnica una
encuesta, a diferencia del censo, donde se estudia a todos los miembros de
una poblacion, una encuesta tiene como objetivo recolectar informacién de un
grupo o parte de la poblacion de interés (Behar- Rivero, 2008; Arias, 2006).
La informacion se recopil6 de forma ordenada y estructurada de acuerdo con
estandares establecidos previamente para que las mismas preguntas se

hagan a cada sujeto.
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En la recoleccion de datos se utilizd6 como instrumento el cuestionario.
Para Hernandez, (2012) el investigador en ciencia social tiene que disefiar
una herramienta que pueda medir las variables que se conceptualizan cuando
formula la pregunta de su tema de investigacion. Este instrumento es un
cuestionario, en el que las variables se operan en modo de preguntas. Estas
no solo deben tomar en cuenta el problema que se estudiarg, sino también la
poblacidon que respondera y los diferentes métodos de recoleccion de

informacion (pag. 26).

La Herramienta de medicién de datos que se utilizé fue la escala de
Likert que es una herramienta de medicion psicologica en la que los
encuestados deben indicar su acuerdo o desacuerdo con una afirmacion, item
o prueba, realizada mediante escala ordinal y unidireccional (Bertram, 2008).
Estas herramientas son generalmente conocidas como algunas de las mas
utilizadas para la medicion en ciencias sociales. Este tipo de escala surgio en
el aflo 1932 cuando Rensis Likert (1903-1982) publicé un articulo que
explicaba cémo utilizar un tipo de instrumento para medir las actitudes (Likert,
1932; Edmondson, 2005).

Tabla 2. Escala de Likert
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién propia

3.5. Procedimientos
Para recolectar los datos en la investigacion con las encuestas se utilizé
los formularios de Google, los cuales se enviaron a través del aplicativo
WhatsApp a 66 clientes que ingresaron a la empresa durante una semana a
comprar los productos que ofrece la empresa, esto nos permitié recabar la
informacion, este método mediante formularios de Google es muy practico y

util para la obtencién de informacion.

3.6. Método de analisis de datos
Los datos que se obtuvieron en la recoleccion de la informacién fueron

pasados al programa Excel para la tabulacién de datos. Y en cuanto al analisis

17



se utilizé el aplicativo SPSS version 26.0, los resultados que se obtuvieron en
el programa fueron presentados mediante tablas cada uno en porcentajes y

la interpretacion de los autores.

3.7. Aspectos éticos
La presente investigacion se desarrollo éticamente en base a los

principios de la ética de la investigacion y su aplicacion.

Revision independiente de los protocolos: Elinvestigador tiene muchos
intereses legitimos uno de ellos el bienestar de la sociedad, proteccion de los

derechos de los sujetos investigados y el desarrollo de su carrera.

Sociedad con la comunidad: Para ser considerado ético un estudio
debe satisfacer la necesidad de la comuna y, por tanto, en el estudio con las
personas se debe incluir a las comunidades en las que se lleva a cabo.
Idealmente se necesita la participacion publica en la planificacion, realizacion
y seguimiento de la investigacion y se necesitan salvaguardas para garantizar
que los resultados se integren en el sistema de salud publica.

Valor Social: La investigacion seré ética cuando es valiosa para las
personas. Los resultados del estudio deben tener el potencial de promover la
salud futura de la comunidad, al evaluar o probar una hipétesis pueden

generar conocimiento general sobre los resultados del estudio.

Validez Cientifica: Para ser considerado ético el estudio debe realizarse
con la metodologia adecuada para garantizar que los resultados respondan a

las preguntas que dieron origen al estudio.

Seleccion justa de personas, se refiere a que se debe evitar explotar a
grupos vulnerables como, por ejemplo; grupos que son de facil reclutamiento,
no relacionar a grupos que no puedan beneficiarse, garantizar que los riesgos

y las recompensas se distribuyan equitativamente.

Tasa de Riesgo/Beneficio: El estudio con sujetos ciertamente implica

un grado de incertidumbre sobre los beneficios y riesgos.
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Consentimiento informado: Se refiere a que es necesario mostrar
respeto a las personas y las decisiones que tomen. Es un mecanismo por el
cual los sujetos deben proteger sus intereses y tienen la ocasion de estar
incluidos en la investigacion y si esta es apropiada para sus intereses, valores

y metas.
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RESULTADOS
Objetivo General

Establecer la relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

en la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. provincia de Chincha, Ica 2022

Tabla 3. Relacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones

V1- Calidad de V2- Satisfaccion

Servicio del Cliente
Rho de V1- Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,715™
Spearman Servicio Sig. (bilateral) 000
N 66 66
V2- Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion , 715" 1,000
Cliente Sig. (bilateral) 000
N 66 66

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Propia, datos procesados en SPSS del cuestionario.

Interpretacion:

Podemos apreciar en la tabla N.° 3, el nivel de relacién existente entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias
& Flores E.I.R.L., con un coeficiente de correlacion = 0.715 entre las variables,
las cifras muestran una correspondencia positiva alta. Y un valor de
significancia de (sig.=0.000), por tal motivo se admitié tomar la decision de

rechazar la suposicion nula y aceptar la hipotesis afirmativa.

Ho: Se rechaza la hipotesis nula la Calidad de Servicio no se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias
& Flores E.I.R.L. provincia de Chincha, Ica 2022.

H1: Se acepta la hipoétesis positiva la Calidad de Servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias
& Flores E.I.R.L. provincia de Chincha, Ica 2022.

20



Objetivo Especifico 1

Establecer la relacion entre la Capacidad de Respuesta con la Satisfaccion
del Cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.l.LR.L. provincia de
Chincha, Ica 2022.

Tabla 4. Relacion de capacidad de respuesta con satisfaccion del cliente

Correlaciones

D1- Capacidad V2- Satisfaccion

de respuesta del Cliente
Rho de D1- Capacidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,694™
Spearman de respuesta Sig. (bilateral) . 000
N 66 66
V2- Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,694™ 1,000
del Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 66 66

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia, datos procesados en SPSS del cuestionario.

Interpretacion:

Segun informacioén de la tabla N° 4, muestra que hay una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente en la empresa
Molino Mesias & Flores E.I.LR.L., teniendo como resultado (sig.=0.000) y un
coeficiente de correlacion =0.694 la correlacion entre la dimension y la
variable lo que significa que la relacién de grado es positiva alta, muestra la
importancia para los clientes de como debe responder el trabajador ante una

situacion cotidiana.
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Objetivo Especifico 2

Establecer la relacion entre la empatia con la Satisfaccion del Cliente en la
empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. provincia de Chincha, Ica 2022.

Tabla 5. Relacion de empatia con satisfaccion del cliente.

Correlaciones

D2- V2- Satisfaccion
Empatia del Cliente
Rho de D2- Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 673
Spearman Sig. (bilateral) . 000
N 66 66
V2- Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,673™,000 1,000
del Cliente Sig. (bilateral)
N 66 66

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

Fuente: Propia, datos procesados en SPSS del cuestionario.

Interpretacion:

En la tabla N.° 5, podemos visualizar que se encontrd correspondencia
entre empatiay la satisfaccién del cliente en la empresa Molino Mesias & Flores
E.l.R.L.; teniendo como resultado (sig.=0.000) y un coeficiente de correlacion =
0.673 entre la dimensién y la variable, por lo tanto, esto expresa que el nivel de
relacion es positiva alta y la importancia de entender al cliente y ponerse en su

lugar para una mejor atencién.
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Objetivo especifico 3

Establecer la relacion entre la Fiabilidad con la Satisfacciéon del Cliente en la
empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. provincia de Chincha, Ica 2022.

Tabla 6. Relacién de fiabilidad con satisfaccion del cliente.

Correlaciones

D3- V2- Satisfaccion
Fiabilidad del Cliente
Rho de D3- Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 547"
Spearman Sig. (bilateral) 000
N 66 66
V2- Satisfacciéon  Coeficiente de correlacién 547" 1,000
del Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 66 66

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

Fuente: Propia, datos procesados en SPSS del cuestionario.

Interpretacion:

La tabla N.° 6, demuestra que existe una relacion entre fiabilidad y la
satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L.; teniendo
como resultado (sig.=0.000) y un coeficiente de correlacion de = 0.547 entre la
dimensién y la variable, teniendo como significado que el nivel de relacion es
moderada, para los clientes hacer uso del servicio en una empresa que brinda
seguridad y transmite confianza es punto importante para aumentar sus niveles

de satisfaccion.
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DISCUSION

El presente trabajo se sustenta en las investigaciones de Booms y Lewis
quienes fueron los pioneros en proponer el concepto de calidad del servicio

“‘como una modificacion del servicio prestado a los consumidores con sus
expectativas”, también tenemos el aporte de Parasuraman y Gronroos
quienes adoptan el enfoque basandose en lo que denominan modelo no
confirmatorio. Los investigadores Berry, Zeithaml, y Parasuraman también
han realizado aportes al tema de calidad de servicio ya que la definen como
la actitud que esta relacionada en comparar las percepciones que ha tenido

el cliente al hacer uso del servicio y las expectativas que este tenia antes.

Objetivo General

A partir de los hallazgos obtenidos, la relacion significativa (sig. = 0.000) y la
correlacién entre las variables r= 0,715 aceptamos la formulacién de la
Hipotesis alternativa la cual indica que la Calidad de Servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias
& Flores E.I.LR.L. provincia de Chincha, Ica 2022, resultado similar al de
Espinoza (2017), 88% de los clientes perciben que la calidad de servicio es
muy buena, pvalor(sig. = 000) y una relacién positiva directa r=0.823. Pero el
estudio de Rivera (2019) tiene como resultado que la correlacidén entre sus
variables es baja siendo esta pvalor(sig.=000), correlacion de Spearman
0,457, y la tendencia percibida por los clientes es que de acuerdo con sus

expectativas la calidad ofrecida en el servicio es inferior.

Con los resultados de las diferentes investigaciones mencionadas podemos
concluir que un servicio de calidad influye y tiene una correspondencia
significativa con la satisfacciéon del cliente ya que si mejoramos nuestra
calidad se va ver reflejada el aumento de la satisfaccion de los clientes y
viceversa, por esta razon debemos tener mucho cuidado en los indicadores
de calidad del servicio, los cuales son; capacidad de respuesta, fiabilidad y
empatia, ademas en todo el proceso de la prestacion del servicio ya que

afecta en el resultado final del servicio.
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Objetivo especifico 1

Referente a la dimensién capacidad de respuesta con la satisfaccion del
cliente se tiene como resultado (sig.=0.000) y un coeficiente de correlacion
=0.694 entre la dimension y la variable es positiva alta, lo que quiere decir que
la capacidad de respuesta de los trabajadores en la empresa influye bastante
en la percepcion que tienen los clientes del servicio y en nuestro caso los
resultados nos demuestran que la mayor parte de los clientes estan
conformes con la capacidad que tiene el personal de responder en la atencion
del servicio en las diferentes situaciones que se presentan en la empresa.

Estos resultados obtenidos guardan mucha relacion con lo que sostienen los
tesistas Castro y Correa (2018), quienes sefialan que los clientes valoran
mucho la rapidez en la atencion, la informacion clara 'y como en toda empresa
la rapidez en la resolucion de reclamos y quejas, lo que al final quiere decir
que, cuanto mayor sea la calidad del servicio, mayor sera la satisfaccion del

cliente.

Hay algunos aspectos en los que el estudio actual puede diferir o tener ciertas
diferencias y en otros estar de acuerdo con los estudios mencionados como
precedentes de este estudio, en los cuales se afirma que otras dimensiones
son mas importantes para los clientes segun las encuestas realizadas,
tenemos el caso de Rivera (2019) en el cual las dimensiones mas importantes
son responsabilidad y confiabilidad, debemos tener en cuenta que el
comportamiento del consumidor varia de acuerdo con diferentes factores y
circunstancias que se presentan, en nuestro estudio las dimensiones mas

relevantes son Capacidad de Respuesta y Empatia.
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Objetivo especifico 2

Referente a la dimension empatia con la satisfaccion del cliente se obtuvieron
los siguientes resultados (sig.=0.000) y el coeficiente de correlacion = 0.673
entre la dimension y la variable, lo que significa que la correlacion entre la
dimension y la variable tiene un alto grado de correlacion positiva, de acuerdo
a estos resultados obtenidos tenemos también una relacion alta parecida a la
anterior dimension lo que quiere decir que los clientes estan contentos en
como los trabajadores los entienden en las diferentes situaciones, y le brindan
una atencién personalizada se refieren a la empatia que demuestra el
trabajador y como le brindan la mejor atencién, concuerda con las
afirmaciones de Carmona, Rivas y Gonzales (2007) que nos indican que las
empresas deben tener una orientacion al cliente. Juarez (2019) en su
investigacién, resalta el cumplimiento de promesas y la eficiencia los que

provocan mayor satisfaccion a los clientes.

Segun los resultados obtenidos se demuestra lo importante que es el modelo
de calidad de servicio percibida (PSQM) de Gronroos ya que debemos saber
lo que el cliente realmente desea, sus necesidades, para en base a eso poder
brindarle el mejor servicio, el autor también nos dice que durante todo el

proceso de la prestacion de servicio influencia en los resultados finales

Los resultados obtenidos de la recopilacion de datos a través del cuestionario
de preguntas se han realizado con la escala de Likert lo que nos ha permitido
entender a los clientes y evaluar las respuestas para poder analizarlos
mediante la estadistica y poder tener una idea clara de la calidad de servicio
gue esta brindando la empresa, también nos permite identificar los puntos
débiles o falencias en la empresa que podemos mejorar y aumentar los

niveles de satisfaccion de los clientes.
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Objetivo especifico 3

En cuanto a la fiabilidad y la satisfaccion del cliente tenemos los resultados
siguientes (sig.=0.000) y un coeficiente de correlacion = 0.547 entre la
dimension y la variable, lo que quiere decir que el nivel de relacion es
moderada, en este caso la correlacibn es mas baja con respecto a las
anteriores lo que significa que para los clientes encuestados es importante
gue el servicio ofrecido sea confiable y correcto en todo su desarrollo porque
de esta manera le va a permitir descubrir la experiencia de la organizacion y
a la competencia. Podemos relacionar los resultados con la investigacion de
Hidalgo (2019) quien determiné en sus resultados que los puntos fuertes son
Confiabilidad con un 99.62% y un 90.65%. son resultados parecidos con
nuestra investigacion, demostrando la importancia para los clientes de la

fiabilidad de la empresa.

Concordamos con la afirmacion de Rust Olivert (1994), la calificacion de
satisfaccion es el resultado de las diferencias que los consumidores perciben
entre las expectativas y los resultados percibidos, si los clientes al momento
de hacer uso del servicio perciben seguridad en la atencién que brinda la
empresa esto les va a generar confianza y seguridad de que el servicio
ofrecido es bueno y satisface sus necesidades.

Lo que menciona Thompson (2006) es muy importante porque tener a los
clientes satisfechos es un beneficio para la empresa, si los clientes
encuentran seguridad y confianza en el servicio ofrecido por parte de la
empresa vuelven a comprar. Asi que la organizacion se beneficia con clientes

leales.
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VI. CONCLUSIONES

1.- La presente investigacion demuestra que existe relacion significativa entre la
Calidad de Servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias
& Flores E.I.R.L. provincia de Chincha, Ica 2022.ya que se presentd una alta
asociacion entre las variables, con un resultado de (sig.=0,000) y grado de
correlacion de 0,715, lo que significa un nivel de relacion positiva alta, a mayor

calidad de servicio, mayor satisfaccion del cliente.

2.- Se comprob6 por medio de los resultados obtenidos la existencia de una
correspondencia significativa entre la dimensién capacidad de respuesta con
la satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L.
provincia de Chincha, Ica 2022, la relacion queda demostrada con el resultado
(sig.=0,000) y grado de correlacién de 0,694, quiere decir que la relacion
existente entre la dimension y la variable es positiva alta, para los clientes es
muy importante como responde el trabajador ante una determinada situacion
y de acuerdo a esa respuesta influye en la satisfaccion que ha obtenido al

contratar el servicio.

3.- Se demuestra la existencia de una relacion significativa entre la empatia y la
Satisfaccion del Cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.lLR.L.
provincia de Chincha, Ica 2022, igualmente existe relacion entre la dimension
y la variable con un resultado de (sig. =0,000) y grado de correlacion de 0,673,
significa que la relacion es positiva alta, seguin los encuestados valoran mucho
la empatia del trabajador en cémo reaccionan a sus sentimientos y emociones

en determinadas situaciones y los ayudan a solucionar el problema.

4.- Se identificdé la existencia de una relacion significativa entre la dimensién
fiabilidad con la Satisfaccion del Cliente en la empresa Molino Mesias & Flores
E.l.LR.L. provincia de Chincha, Ica 2022, el resultado se ve reflejado en
(sig.=0,000) y grado de correlacion de 0,547, significa una relacion moderada,
para los clientes es importante sentir confianza en la empresa donde van a
hacer uso del servicio y lo van a comprobar con la experiencia del uso del

mismo y no tanto por las opiniones de los demas.
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VIl. RECOMENDACIONES
1.- Se sugiere a la gerencia que dentro del proceso de planificacion estratégica

este contemplado la mejora continua de la calidad del servicio que brinda la
empresa, ya que de esta va depender que la imagen de la compafia sea buena
0 no en cuanto a su calidad del servicio, puede implementarse un sistema de
gestion de la calidad que va a permitir a la empresa evaluar el desempefio y
cumplimiento de objetivos para que mejore la calidad de servicio que se ofrece,
lo cual va a repercutir en la satisfaccion del cliente, por consiguiente mas ventas
y mas rentabilidad, también mencionar que se debe mejorar el tiempo de la
atencion, por lo que se recomienda una mejor organizaciéon en cuanto a los
horarios de almuerzo para evitar que los clientes esperen mucho tiempo por

contar con poco personal en dicho horario.

2.- Se recomienda a la gerencia programar capacitaciones constantes a todo el
personal en temas de atencion al cliente para que estén preparados ante
cualquier situacion que se presente en la empresa durante la atencion a los
clientes, en especial énfasis en situaciones de reclamos donde muchas veces
los clientes estan molestos y alterados, el personal debe estar capacitado para
responder de la manera mas correcta y adecuada teniendo control de la

situacion y dandole solucion o tranquilidad al cliente.

3.- Segun la investigacion realizada se puede apreciar que los clientes valoran la
empatia que demuestra el trabajador al momento de la atencién, por lo que se
hace énfasis en este tema para que los trabajadores puedan estar capacitados
en la comprension del cliente para brindarle una solucioén a su problema o que
el cliente sienta la intencion de ayudarlo por parte del trabajador, esto se puede

trabajar en nivel psicoldgico para entender al cliente y ponerse en su lugar.

4.- Con respecto a la fiabilidad es muy importante que la empresa pueda cumplir
las promesas que realiza al momento que el cliente compra el producto y solicita
el servicio, esto va a generar confianza por parte del cliente. Una empresa que
cumple sus promesas mantiene a sus clientes fidelizados, satisfechos y
contentos, por lo cual el cliente siempre regresa a comprar nuevamente, de

esta manera evitamos que recurran a la competencia.
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ANEXOS

Matriz de Operacionalizacion
Operacionalizaciones variable Calidad de Servicio

Variable

Calidad
de
Servicio

Definiciéon conceptual

La calidad del servicio es la
actitud que se relaciona,
pero no equivalente a la
satisfaccion que es el
resultado de comparar las
expectativas y las
percepciones que el cliente

tiene del servicio” (Zeithaml,

Berry y Parasuraman, 1998).

Fuente: elaboracion propia

Definicion operacional

La variable calidad de
servicio tiene las siguientes
dimensiones que
permitiran operacionalizar
con: Capacidad de
respuesta, empatia vy
confiabilidad.

Dimensiones

Capacidad de
respuesta

Empatia

Fiabilidad

Indicadores

Resolucién de
Reclamos

Rapidez en la atencion
del cliente

Capacidad del personal

Cortesia

Atencion personalizada
Comprensioén del
Cliente

Honestidad
Procedimientos
adecuados
Cumplimiento de
promesas

Escala Ordinal

1 = Nunca

2 = Casi Nunca

3 = Aveces

4 = Casi Siempre

5 = Siempre



ANEXO 2 Matriz de Operacionalizacion
Operacionalizaciones variable Satisfaccién del Cliente

Variable

Satisfaccion
del
Cliente

Definiciéon conceptual

Segun Thompson (2006) en
su articulo La

Satisfaccibn del Cliente
menciona las definiciones:
Philip Kotler conceptualiza
la satisfaccion del cliente
como el nivel emocional
que un cliente obtiene al
hacer la comparacion entre
sus expectativas y el
desempefio obtenido al
hacer uso de un producto o
servicio

Fuente: elaboracion propia

Definicion operacional

La variable calidad de
servicio tiene las
siguientes dimensiones:
Expectativas, confianza y
calidad percibida.

Dimensiones

Expectativas

Nivel de
Satisfaccion

Calidad
Percibida

Indicadores

Accesibilidad
Experiencias
anteriores
Opiniones de
amistades

Insatisfaccion
Satisfaccion
Complacencia

Conocimiento de las
necesidades del
cliente
Conocimiento del
servicio

Percepcion

Escala Ordinal

1 = Nunca

2 = Casi Nunca

3 = Aveces

4 = Casi Siempre

5 = Siempre



ENCUESTA SOBRE “CALIDAD DE SERVICIO”
INSTRUCCIONES: A continuacion, usted encontrara un conjunto de preguntas
relacionada a la variable satisfaccion del cliente, marque solo una alternativa segun
considere conveniente.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 5 donde.

1. NUNCA 2. CASI 3. AVECES 4. CASI 5. SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE
CALIDAD DE SERVICIO PORCENTAJES
N.© ITEMS 11 2 3 4 5
Resolucion de Reclamos
¢ Esta satisfecho con la forma de atenciéon a sus
reclamos por parte de la empresa Molino Mesias &

Flores E.l.LR.L.?
Rapidez en la atencion del cliente

¢La rapidez en la atencion del trabajador de la
empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L.?

Capacidad del personal
¢, Considera que el trabajador de la empresa Molino
3 Mesias & Flores E.lLR.L. esta capacitado para
brindar atencion al cliente?

Cortesia

¢ El trabajador de la empresa Molino Mesias & Flores
E.I.R.L. fue cortés en su atencion?

Atencion personalizada
¢El trabajador de la empresa Molino Mesias &
5 Flores E.I.LR.L. atendi6 sus necesidades de forma
personalizada?

Comprension del Cliente
¢La empresa Molino Mesias & Flores E.I.LR.L.

Capacidad de respuesta

N
Empatia

6 entiende como se siente frente a una determinada
situacion?
T Honestidad
2 | ¢El trabajador de la empresa Molino Mesias &
7 % Flores E.lLR.L. demuestra honestidad en la
ir |informacion que le brinda?

Procedimientos adecuados
¢El procedimiento que aplica el trabajador de la
8 empresa Molino Mesias & Flores E.ILR.L. es el
indicado para atender su problema?

Cumplimiento de promesas

¢En la empresa Molino Mesias & Flores E.I.LR.L. al
9 comprar un producto este cumple con sus
necesidades?




ENCUESTA SOBRE “SATISFACCION DEL CLIENTE”
INSTRUCCIONES: A continuacion, usted encontrara un conjunto de preguntas
relacionada a la variable satisfaccion del cliente, marque solo una alternativa segun

considere conveniente.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 5 donde.
UNCA 2. CASI NUNCA | 3. AVECES | 4. CASI SIEMPRE | 5. SIEMPRE

SATISFACCION DEL CLIENTE PORCENTAJES
N.C ITEMS 11 2| 3| 4| 5
Accesibilidad

¢La empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. le brinda
la informacién necesaria para comprar el producto?

Experiencias anteriores

Expectativas

¢, Segun sus experiencias como cliente considera que
2 sea adecuado el servicio que brinda la empresa Molino
Mesias & Flores E.I.LR.L.?

Opiniones de amistades

¢Concuerda usted con las referencias por parte de
3 amistades acerca del servicio que ofrece la empresa
Molino Mesias & Flores E.I.R.L.?

ofrece la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L.?

Complacencia

S Insatisfaccion
4 g ¢ Considera que es correcta la actitud del trabajador
& | de la empresa Molino Mesias & Flores E.l.R.L.?
= Satisfaccion
5 <§ ¢Recomendaria a otras personas los servicios que
T
s
Z

¢, La empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. le brinda
6 un servicio de calidad que lo diferencia de la
competencia?

Conocimiento de las necesidades del cliente

¢La empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L. atiende
sus necesidades con respecto al servicio que recibe?

Conocimiento del Servicio

¢El trabajador de la empresa Molino Mesias & Flores
E.l.LR.L. demuestra conocimiento acerca del servicio
gue le ofrece?

Calidad percibida

Percepcion

¢La idea que tenia del servicio, es la misma que le ha
brindado la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L.?




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Gabriela Medina Guizado
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Especialidad: Administracion de Negocios - MBA

Instrumento de evaluacion

- CUESTIONARIO SATISFACCION AL CLIENTE

Autor (s) del instrumento (s): Carmen Rosa Pachas Gonzales y Dyan Antonio Quintana Ching
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

1

2

3

4

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: CALIDAD
DE SERVICIO en todas sus dimensicnes en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis. problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones € indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnologico € innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION: | 41

Firma de experto informante
N°® 72674439

Lima, 22de mayo de 2022
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Autor (s) del instrumento (s): Carmen Rosa Pachas Gonzales y Dyan Antonio Quintana Ching
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

]¥ MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[_CRITERIOS INDICADORES 1] 2[3]a]5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD s 3 ,
ambiguedades acorde con los sujefos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

recoger la informacion objetiva sobre la variable:
SATISFACCION DEL CLIENTE en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion y legal
inherente a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFIGIENGIA calidad acorde con la variable. dimensiones e indicadores.
Los items del instrumentc son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

OBJETIVIDAD

ORGANIZACION

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de «cada dimension de la variable:

SATISFACCION DEL CLIENTE

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.
PERTINENCIA La (edaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL =
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se fiene un puntaje minimo de 41 *Excelente”; sin’
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable) '

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
CONFORME

PROMEDIO DE VALORACION:

dad de Lima 02 de mayo de 2022



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: PABLO RAMON CARRASCO PINTADO

Institucion donde labora : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Especialidad : ADMINISTRACION

Instrumento de evaluacion : CUESTIONARIO SATISFACCION AL CLIENTE

Autor (s) del instrumento (s): Carmen Rosa Pachas Gonzales y Dyan Antonio Quintana Ching
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (3|4]|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD e - .
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

recoger la informacion objetiva sobre la variable: CALIDAD
OBJETIVIDAD DE SERVICIO en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion vy legal

inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

: definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Log items del instrumer)to son suﬁcjentes en .cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO

) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La r_edaccuon de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD
___Aplicable
PROMEDIO DE VALORACION: | 45 I

Ciudad de Lima 11 de mayo de 2022
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Solicitud de Autorizacién

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Chincha Alta 07 de junio del 2022

Carta N° 01 — 2022 F.C.A “Universidad Cesar Vallejo" — Estudiante

SENOR: LUIS ORLANDO MESIAS FLORES

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR UNA TESIS DE LA EMPRESA
Y APLICACION DE UN CUESTIONARIO A LOS CLIENTES

De mi mayor consideracion y estima

Nos es grato dingirnos a usted para saludarlo, y a la vez
comunicarle que Carmen Rosa Pachas Gonzales y Dyan Antonio Quintana
Ching estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo de la facultad de Ciencias
Empresariales deseamos realizar la tesis titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias & Flores EIRL distrito de
Sunampe, Ica 2022° para obtener el grado profesional de Licenciado en
Administracion El objetivo de la investigacion es medir el nivel de satisfaccion
de los clientes de la empresa

Que, en tal sentido solicitamos a usted Senor Gerente General,
pueda brindarnos la autorizacion respecliva y facilidades para la aplicacion del
instrumento de recojo de datos como es el cuestionario de manera virtual
enviando el enlace del formulario de Google a través del aplicativo WhatsApp a
los clientes que ingresan a la empresa.

Es propicia la oportunidad para expresarle nuestras muestras de
consideracion y estima

Atentamente:

M - e b

Carmen Rosa Pachas Gonzales Dyaré\ntonio Quintana Ching




Autorizacion de aplicacion de Instrumento

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

DE : Luis Orlando Mesias Flores
Atenciéon  : Carmen Rosa Pachas Gonzales /Dyan Antonio Quintana Ching

Asunto : Autorizacion para la ejecucion de un cuestionario para la
elaboracion de la tesis sobre Calidad de Servicio y satisfaccién del

cliente
Referencia : Carta N° 01 — 2022 F.C.A “Universidad Cesar Vallejo” —
Estudiante
Fecha : Chincha Alta, 07 de junio del 2022

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para comunicarle que de
acuerdo con lo solicitado con el documento de referencia se les autoriza a
realizar la ejecucion de un cuestionario para la investigacion denominada
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente a un grupo de clientes de la
empresa Molino Mesias & Flores EIRL.

En ese sentido sirvase hacer las coordinaciones respectivas para

la ejecucion de dicho cuestionario.

Es propia la oportunidad para expresarle las muestras de mi

consideracion mas distinguida.

Atentamente

RENYE

Luis Orlando Mesias Flores

Gerente General



CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 66 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 66 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,929 18

Fuente: Elaboracién propia, datos procesados en SPSS



Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1- Calidad de ,137 66,003 ,946 66  ,006
Servicio
V2- Satisfaccion del ,140 66 ,003 ,946 66  ,006
Cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Significado de Normalidad

Normalidad
V1 Calidad de Servicio Sig. = 0,003 <a=0,05
V2 Satisfaccion del cliente Sig. = 0,003 <a=0,05
Utilizacion de Estadistico
Tipo Calificativo Situacion por emplear
Paramétrico r de Pearson Sig. V1y V2> 0.05 No
Rho de Spearman Sig. V1y V2 <0.05
paramétrico Sig.V1<0.05y Sig.v2>0.050

viceversa.




TABLAS DE FRECUENCIA

Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido CASI NUNCA 1 15 1,5 1,5
A VECES 16 24,2 24,2 25,8
CASI| SIEMPRE 40 60,6 60,6 86,4
SIEMPRE 9 13,6 13,6 100,0
Total 66 100,0 100,0
Satisfaccion del Cliente
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 10 15,2 15,2 15,2
CASI SIEMPRE 48 72,7 72,7 87,9
SIEMPRE 8 12,1 12,1 100,0
Total 66 100,0 100,0
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PAREDES DEL AGUILA JARDIEL, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.I.LR.L provincia de
Chincha, Ica 2022", cuyos autores son QUINTANA CHING DYAN ANTONIO, PACHAS
GONZALES CARMEN ROSA, constato que la investigacibn cumple con el indice de
similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 03 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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