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RESUMEN

La tesis tuvo como objetivo general determinar la calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial Lescano,
Distrito Comas, afio 2017, la poblacién estuvo conformado por 200 clientes y la
muestra de 132; los datos fueron recogidos mediante la técnica de la encuestay se
utilizé como instrumento un cuestionario de 19 preguntas, los datos fueron
procesados mediante el programa SPSS v.24 lograndose como resultado de que
existe relacion significativa de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: calidad, servicio, satisfaccion del cliente

ABSTRACT

The general objective of the thesis was to determine the quality of service and
its relationship with customer satisfaction in the Comercial Lescano micro-
enterprise, Comas District, in 2017, the population was comprised of 200 clients and
the sample of 132; The data were collected using the survey technique and a
guestionnaire of 19 questions was used as instrument, the data were processed
through the SPSS v.24 program, resulting in a significant relationship of quality of

service with customer satisfaction .

Keywords: quality, service, customer satisfaction



l. Introducciodn

1.1 Realidad problematica

En el mundo empresarial de la actualidad existe en todos los procesos
comerciales un alto nivel competitivo los que presentan una excelente calidad de
servicio, en el cual se busca una mejora continua para ofrecer productos y servicios
de excelente calidad donde los usuarios son cada vez mas exigentes en cuanto a
los requerimientos que satisfagan sus necesidades. Sin embargo, las
microempresas comerciales en Latinoamérica no cuentan con suficientes recursos
financieros, tecnologicos y de gestion para hacer frente a grandes empresas
concentrados en cadenas comerciales donde ofrecen productos con estandares de
alta calidad y servicios adicionales como ofertas, descuentos, entrega a domicilio,

facilidades de pago, etc.

Asimismo, las distintas organizaciones empresariales se mantienen
innovando para satisfacer las necesidades del cliente como bien nos menciona
Alcalde (2010) “la forma de ser mas competitivos consiste en identificar y satisfacer
las necesidades de los clientes al menor coste posible [...] De esta forma la
competitividad da como resultado una mejora continua de la Calidad y de la
innovacion” (p. 14). Por ello, las grandes cadenas comerciales tienen mayor ventaja
frente a los micros y pequefias empresas en la inversion de mejora de los productos
y servicios. Sin embargo, las microempresas han demostrado tener mayor contacto
directo con el cliente identificando de esta manera sus problemas y necesidades de

forma oportuna.

En el Pert dentro del rubro tecnoldgico en el mercado existen diversas
empresas dedicados al comercio de computo sin considerar el tamafio de la
organizacion sea micros, pequefias o grandes todos buscan tener mayor
competitividad en el mercado cumpliendo de manera Optima las expectativas y
exigencias del cliente. No obstante, no todas las microempresas existentes en el
mercado brindan un buen servicio de calidad ni tampoco llega cumplir con la
demanda del cliente ya sea por falta de conocimiento, honestidad o capacidad de

respuesta, etc. Ademas, el cliente encuentra diferentes opciones en el mercado
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tecnoldgico para acceder a un buen servicio donde no solo busca la solucién de

problemas sino también la garantia de la misma.

En la microempresa Comercial Lescano siendo un negocio familiar presenta
deficiencias en la calidad de servicio donde el personal a pesar de contar con las
herramientas necesarias y el conocimiento técnico para brindar soluciones, en la
microempresa se presenta demoras en la entrega de un producto o servicio,
asimismo en distintas ocasiones el horario de atencion no se cumple y en el servicio

suele recaer en la complacencia de no seguir en una mejora continua.

Por lo tanto, es importante elevar el nivel de competitividad por medio de la
calidad de servicio de las microempresas frente a las exigencias del mercado
tecnolégico, de no ser asi, estas Mypes quedarian rezagados en crecimiento e
innovacién y de entregar un producto y servicio de calidad y garantizado dependera
mucho de cOmo optimizar sus procesos logisticos, ventas, marketing, financiero,
etc. Puesto que, las empresas de mayor envergadura invierten en la mejora de sus
procesos para lograr la satisfaccion de los clientes, la calidad de servicio se
convierte para las microempresas una herramienta diferenciadora dentro de la

competencia en el mercado tecnoldgico.

1.2 Trabajo previos

1.2.1 A nivel internacional

Lascurain, I. (2012). En su Tesis de Maestria en Ingenieria de Calidad
titulada: “Diagnoéstico y propuesta de mejora de calidad en el servicio de una
empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida” de la Universidad
Iberoamérica. Su objetivo general es diagnosticar los principales factores que
tienen influencia sobre la calidad de servicio de la empresa, para establecer una
propuesta de mejora viable.

Por ultimo, el autor concluye en su trabajo de investigacion que el cliente no
se encuentra totalmente satisfecho con todos los servicios brindados de la empresa
ya gque durante la entrevista el cliente manifiesta su critica y los errores cometidos
en el servicio. Por lo tanto, es importante mantener en una empresa un estandar de
servicio de calidad como también una constante mejora en los procesos de atencién

al publico.
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Toniut, H. (2013). En su Tesis de Maestria en Administracion de Negocios
titulada: “La medicion de la satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad
de Mar del Plata”, en la Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales de la
Universidad Nacional de Mar del Plata. Su objetivo principal fue disefar e
implementar un modelo para medir la satisfaccion del cliente en supermercados de
Mar del Plata.

El autor llega a concluir de las percepciones obtenidas por los clientes en un
estudio en cuatro negocios donde los supermercados analizados son Carrefour,
Toledo, Disco y Makro se obtuvo que el mayor grado de satisfaccién de los clientes
se encuentra en la empresa Carrefour en relacion a la demas cadena esto es debido
por la amplitud de horario y el acceso al servicio de estacionamiento que son

valorados por los clientes.

Reyes, S. (2014). En su Tesis de Licenciatura en Administracion de
Empresas titulada: “calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de
la asociacion share, sede Huehuetenango” de la Facultad Ciencias Empresariales
Econdmicas de la Universidad Rafael Landivar. El objetivo general es verificar si la
calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion Share, sede

Huehuetenango.

Concluyéndose que se determind que la asociacidon Share invierte para
retener a sus clientes y asi mantenerlos satisfechos y contentos; utiliza ciertos
recursos tales como contratacién de personas para brindar asesorias a sus clientes,
reconocimientos por cumpleanos, realizan descuentos y dan oportunidad de
ampliacion de créditos, los cuales son adecuados ya que han ayudado de cierta

manera a que sus clientes sean fieles a la asociacion.

1.2.2 A nivel nacional

Noel, O. (2014). En su Tesis para obtener grado de Licenciado de
Administracion titulada: “La calidad de servicio y percepcion de ventas en la
empresa Black y Decker en el 2014” realizado en la Facultad de Ciencias
empresariales de la Universidad César Vallejo Lima - Norte. Su objetivo general es
determinar la relacion la calidad del servicio y la percepcion de ventas en la

empresa Black y Decker del Peru - Callao en el 2014.
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Entre sus principales conclusiones se ha podido constatar que existe una
relacion positiva entre la calidad de servicio y la percepcion de ventas. Ademas, la
rapidez de atencion del servicio y la satisfaccién del cliente tiene una relacién
positiva alta en la percepcién de las ventas de los clientes de la empresa Black y
Decker del Peru e incluso de acuerdo a los resultados de la investigacién también
concluye que existe una relacion significativa entre la rapidez de atencion y la

percepcion de ventas del cliente de la empresa Black & Decker del Pera.

Morales, N. (2014). En su Tesis de Licenciatura en Administracion titulada:
“La calidad de servicio en el area de ventas en la empresa comercializadora de
equipos informaticos Ergo Tech SAC, Lima 2014” realizado en la Facultad de
Ciencias empresariales de la Universidad César Vallejo Lima - Norte. El objetivo
principal del trabajo de estudio es determinar la calidad de servicio en el area de
ventas en la empresa comercializadora de equipos informaticos Ergo Tech SAC,
Lima 2014.

En la conclusion del trabajo de investigacion muestra que el 94% de los
clientes encuestados se encuentran conformes con los servicios tangibles de la
empresa Ergo Tech SAC, es decir, las instalaciones fisicas, la imagen de los
trabajadores y el uso de las tecnologias avanzadas son adecuadas para brindar un
eficiente servicio. Igualmente, el 100% de los encuestados manifestaron que la
capacidad de respuesta en la calidad de servicio y la seguridad en el area de ventas

resultaron de manera favorable para la empresa Ergo Tech SAC.

Vela, R., Zavaleta, L. (2014). En su Tesis para obtener la Licenciatura de
Administracion titulada: “influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de
ventas de tiendas de cadenas claro Tottus - Mall, de la ciudad de Trujillo 2014” en
la Facultad Ciencias EconOmicas de la Universidad Privada Antenor Orrego. El
objetivo principal del presente trabajo es establecer la influencia que existe entre la
calidad del servicio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall

de la ciudad de Truijillo.

Por ultimo, entre sus principales conclusiones obtiene que La calidad del
servicio brindada en la cadena de Tiendas claro - Tottus influye de manera directa

en el nivel de ventas lo cual implica que si existe una buena calidad de servicio esto
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repercute en el incremento del nivel de ventas. Ademas, La evaluacion de las
dimensiones de calidad de servicio, en términos de infraestructura moderna,
confiabilidad, empatia, respuesta tiene un impacto positivo en los clientes, debido
a que confian en los productos ofertados y son escuchados ante cualquier duda

gue tengan sobre los productos por parte de los promotores de ventas.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Teoria cientifica
Total quality control de Armand V. Feigenbaum

“El doctor Armand V. Feigenbaum es el creador del concepto de calidad total, en el
cual sostiene que un acercamiento sistematico o total a la calidad, requiere la

participacién de todos los departamentos de la empresa” (Guajardo,2008, p.64).

El doctor Armand V. Feigenbaum define a la calidad total como:

Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad,
mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los diversos grupos
en una organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles
mas economicos y que sean compatibles con la plena satisfaccién de clientes
(Ishikawa, 1985, p.84).

Teoria de la calidad total de Kaoru Ishikawa

El doctor Ishikawa ha tenido diversos reconocimientos por sus aportaciones en
la gestion de la calidad principalmente el Industries Standardisation por sus
escritos sobre el control de la calidad. Asimismo, se le atribuye ser el pionero en
describir los circulos de calidad a principios de los sesenta (Guajardo, 2003,
p.72).

Kaoru Ishikawa prioriza la aplicacion de la calidad en todos los niveles y el
compromiso de todos los miembros dentro de la organizacion y que los esfuerzos
de la direccién de la empresa sea orientados a los hechos y al cliente con la calidad

como primera variable (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007, p.42).

Kaoru Ishikawa toma como prioridad el uso de los métodos estadisticos
aplicandolo de una manera simple en la industria japonesa donde se centra en la
recopilacion y presentacion de datos. Asimismo, pone en practica el Diagrama de

Pareto para optimizar los procesos en blsqueda de mejoras de calidad y la
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aportacion de mayor valor el diagrama Causa-Efecto también conocido como

Diagrama de Ishikawa o de Pescado (Guajardo, 2003, p.72).

Otra aportacion importante de Ishikawa es “los movimientos de Control de
Calidad en toda la empresa en el afio 1960 donde el control de calidad tiene como
caracteristica la participacion de todos los altos directivos hasta el trabajador de
menor rango dentro de la organizacion” (Guajardo, 2003, p.73). Por consiguiente,
se busca la participacion y compromiso de cada area de la organizacion donde se
desea reducir o resolver los diferentes problemas de control como el abastecimiento
de materiales, disefio de nuevos productos, ventas, personal, administrativo, etc.
No obstante, en el enfoque de Ishikawa no solo busca la solucion de reduccién de
procesos y mejoramiento en la calidad de producto sino también alcanza la calidad
después del servicio de la venta, la calidad que percibe el cliente después del

servicio, la calidad administrativa, Etc.

En el movimiento de control de calidad tiene efectos productivos dentro de la
empresa los cuales nombraremos algunos logros (Guajardo, 2003, p.74) nos

detalla:

1.- la calidad de producto se ve mejorada y llega a ser mas uniforme; se

reducen los defectos.

2.- Mejora la confiabilidad de los productos.
3.- Bajan costos.

4.- Se reducen los desperdicios y reprocesos
5.- Crece el mercado para las ventas.

6.- Disminuye los datos y reportes falsos.

7.- Las reparaciones y las instalaciones de equipos Yy facilidades se hacen

mas racionalmente
8.- Mejoran las relaciones humanas.

Los circulos de la calidad fueron puestos en marcha entre los afios 1962 y
1963 en las industrias japonesas donde los resultados fueron notables en el

desarrollo de produccién con calidad, el objetivo es que todos los integrantes de la
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organizacion pudieran manejar las siete herramientas de la calidad como son los
Histogramas, el Diagrama de Pareto, Graficas de Control, Diagrama de Causa y
Efecto, Diagrama de Dispersion, la Hoja de Verificacion, la Estratificacion. Todas
estas técnicas son empleadas y adaptadas de acuerdo al tipo de empresa y las

capacitaciones eran de manera constante tanto en el area de control y mejora.

La filosofia de kauro Ishikawa se puede resumir en algunos puntos (Miranda,

Chamorro y Rubio, 2007, p.42) nos describe:

e La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion

e El primer paso hacia la calidad es conocer las necesidades de los
clientes

e EIl estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es
necesaria la inspeccion

e Elimine la causa de raiz y no las sintomas

e El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en
todas la areas

¢ No confunda medios con objetivos

e Ponga la calidad en primer término y dirija su vista hacia las utilidades
de largo plazo

e El 95% de los problemas de una empresa se puede resolver con

simples herramientas de analisis y solucién de problemas.
1.3.2 Teorias relacionadas con la variable calidad de servicio

Calidad

Segun Fontalvo y Vergara (2010) menciona “el concepto de calidad como el
conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes” (p. 22). Es decir, en la situacion de
adquisicion de un bien o servicio el cliente el cliente percibe las distintas cualidades

gue se le ofrecen y de esa manera si satisface los requerimientos.

Segln Alvarez (2006) la calidad es “una caracteristica intrinseca que
acompafia al modo de gestionar la elaboracion de un producto o la prestaciéon de

un servicio por parte de una organizacion” (p.1). Por ello, las organizaciones buscan

16



la optimizacion de sus procesos para brindar un mejor servicio y destacar en el

mercado competitivo.
Control de calidad

Segun Ishikawa (1985) “Practicar el control de calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas

economico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor” (p.40).

Servicio
Una de las percepciones que valoran mucho los clientes es el servicio como
bien se sabe no es un producto tangible y es muy importante en cualquier tipo de

negocio. Por ello, Kotler y Bloon (2009) nos menciona:

“el servicio es una actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y
gue es esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de nada. Su

produccion puede estar, 0 no, vinculado a un producto fisico” (p.147).

Por lo tanto, el servicio de una empresa u organizacion es fundamental tan
importante como el producto, precio, u otra caracteristica que se ofrece para

satisfacer los requerimientos de los clientes.

Calidad de servicio
La calidad de servicio no solo es prestar un servicio sino también cubrir
expectativas del cliente por lo que no solo el trato directo es suficiente como nos

menciona Zeithaml, Parasuraman y berry (1991):

La calidad de servicio es el enriquecimiento de un servicio superior en calidad, que
recae sobre todos provocando una reaccién en cadena de los que se benefician ante
él; consumidores, empleados, gerentes y accionistas, provocando el beneficio general

y por ende el bienestar de la comunidad (p.335).

Para brindar una buena calidad de servicio se necesita la participacion y
el compromiso del personal de atenciébn como nos menciona Hernandez,
Chumaceiro y Atencio (2009):

“la calidad de servicio es un instrumento competitivo que requiere una cultura

organizativa, consona, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de

evaluacién y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la

competencia como estrategia de beneficio” (p.460).
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Cada cliente percibe de manera distinta la calidad de servicio brindado por una
empresa en cumplimiento de sus necesidades por tanto “la calidad de servicio no
es un concepto absoluto, sino relativo, que viene determinado por la diferencia
existente entre las necesidades y expectativas que el consumidor tiene [...] y el
nivel al cual la empresa consigue satisfacerlas” (Camison, Cruz y Gonzalez, 2007,
p.896).

1.3.3 Teorias relacionadas con la variable satisfaccién del cliente

Satisfaccion del Cliente

El cliente es un agente importante en el crecimiento de una empresa, puesto
que un cliente satisfecho es rentable para la empresa a mediano o largo plazo. Sin
embargo, para satisfacer un cliente existen diferentes caracteristicas como nos
menciona Kuster (2002) “Durante la venta se combinan factores materiales y
humanos. Por tanto, la satisfaccion vendra determinada tanto por el
comportamiento y actitud del vendedor y de la empresa, como por otros elementos
de caracter material” (p.84). Por tanto, para una empresa es importante tener
presente los factores que toma relevancia en la satisfaccion del cliente lo cual

implica una mayor fidelizacion y rentabilidad.

Segun Camison, Cruz y Gonzalez (2007) “consiste en cumplir las
especificaciones pactadas, o0 mas bien consiste en anticiparse a las necesidades
futuras buscando la fidelizacion” (p.280). Los autores implican que los procesos y
la calidad de servicio que brinda una empresa deben tener enfoque orientado al
cliente. Puesto que, los clientes son los que finalmente enjuician la calidad percibida
y por tanto el cumplimiento de las expectativas del cliente en la actualidad ya no se
basa tan solo en el producto sino también en busqueda de una satisfaccion
intangible como la percepcidn de un buen precio, la informacion, el asesoramiento,

la post compra, el servicio a tiempo, la garantia de calidad, etc.
Métodos de medicion

El modelo SERVQUAL se debe a los constantes trabajo de los autores
Parasuraman, Zeithaml y Berry donde se formularon unas preguntas de
investigacion en bisqueda de un punto de inicio donde obtuvieron como respuesta
gue el servicio de calidad son percibidas de igual o superan las expectativas que

sobre él se habian formado (Camison, Cruz y Gonzélez, 2007, p.918).
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Los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry identificaron algunos factores que

ayudan a identificar las expectativas de los clientes:

1.4

14.1

1.4.2

1.- Comunicacibn boca oido. Hace referencia a experiencias,

recomendaciones y percepciones de otros clientes o usuarios

2.- Necesidades personales. Hace referencia el servicio que necesita el

cliente

3.- Experiencias anteriores. Hace referencia a las expectativas del cliente
depende de la experiencia previas al servicio

4.- Comunicacion externa. Hace referencia las sefiales que la empresa

comunica sus servicios como la publicidad, el precio de producto o servicio.
Formulacion del problema

Problema general
¢, Como se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en

la microempresa Comercial Lescano en el Distrito Comas del afio 20177

Problema especifico

¢Como se relaciona el servicio de la capacidad de respuesta con la
satisfaccion del cliente de la microempresa Comercial Lescano en el Distrito
Comas del afio 20177

¢, Como se relaciona el servicio de la seguridad con la satisfaccion del cliente
de la microempresa Comercial Lescano en el Distrito Comas del afio 20177
¢, Como se relaciona el servicio de la tangibilidad con la satisfaccion del
cliente de la microempresa Comercial Lescano en el Distrito Comas del afio
20177
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1.5 Justificacién
1.5.1 justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion tiene el propdsito de contribuir con el
conocimiento existente sobre la aplicacion de una adecuada calidad de servicio en
los diferentes procesos tanto tangible como intangible en una microempresa
comercial por medio de las dimensiones principales de calidad se busca obtener
resultados que comprueben su relacion en la satisfaccion del cliente. Por ello, por
medio de este trabajo se busca identificar las principales variables de calidad que

tienen mayor relacion con el cumplimiento de la expectativa del cliente.
1.5.2 justificacion practica

El presente trabajo de investigacién se elabora porque existe diferentes
microempresas peruanas de distintos rubros que tienen deficiencias econdémicas o
en todo caso no se desarrollan debido a la falta de conocimiento o la poca
importancia que consideran en la calidad del servicio. Por ello, la presente
investigacién en la microempresa comercial busca conocer los principales factores
gue ayudarian a mejorar la atencion del cliente, asi como, la fidelizacion y cumplir
las expectativas de los mismos. En consecuencia, este trabajo de investigacion es

material importante para brindar solucion a los problemas de las microempresas.
1.5.3 Justificacion social

El presente trabajo de investigacion desde el punto de vista social tiene
mayor beneficio en los clientes de la microempresa comercial Lescano quienes son
los principales actores en el desarrollo de esta investigacion donde se busca
conocer y mejorar la calidad de servicio no solo para el rubro tecnolégico sino
también para las diferentes microempresas. Asimismo, con el presente trabajo de
investigacién se busca mejorar la atencién a los clientes quienes de uno u otro

modo son favorecidos con mejor atencion.
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1.6

Objetivos

1.6.1 Objetivo general

Determinar la relacién de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

en la microempresa Comercial Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017.

1.6.2 Objetivos especificos

1.7

1.7.1

Determinar la relacion de la tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la
microempresa Comercial Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017.

Determinar la relacion de la seguridad y la satisfaccion del cliente en la
microempresa Comercial Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017.
Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la microempresa Comercial Lescano en el Distrito de Comas en el
afo 2017.

Hipotesis

General

La calidad de servicio tiene relacion significativa con la satisfaccion del

cliente en la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afio 2017.

1.7.2

Especifica
La tangibilidad tiene relacion significativa con la satisfaccion del cliente en la

microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afio 2017.

La seguridad tiene relacion significativa con la satisfaccion del cliente en la
microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afio 2017.

La capacidad de respuesta tiene relacion significativa con la satisfaccion del
cliente en la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afio
2017.
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Il. Métodos
2.1 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal. De
igual manera, es no experimental como nos menciona Hernandez, Fernandez y
Baptista (2003) “es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,

para después analizarlos” (p.267).

Asimismo, transversal “porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
anico. Su propasito es describir las variables y analizar su incidencia e interrelaciéon

en un momento dado” (Gémez, 2006, p.102).
2.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de la investigacién es aplicada. Segun Rojas (1988) “Este tipo de
investigacién tiene como fin primordial captar informacién relevante para un analisis

descriptivo del problema o situacion social que se estudia” (p.157).

Asimismo, a este tipo de investigacion también se le denomina investigacion
empirica y “es de gran utilidad cuando se quieren realizar diagnésticos sobre
determinados problemas a fin de formular planes y programas de accion” (Rojas,
1988, p.157).

2.1.2 Enfoquey nivel de investigacion

El enfoque de la investigacion tiene un enfoque Cuantitativo. Segin Gémez
(2006):
utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para contestar preguntas de investigacion
y probar hipétesis establecidas previamente, y confia en la medicion numeracion, el

conteo, y el uso de la estadistica para intentar establecer con exactitud patrones en

una poblacién (p.60).

El nivel de la investigacion es descriptivo correlacional. Porque busca “indagar
la incidencia y los valores en que se manifiestan una o mas variables (dentro del
enfoque cuantitativo) o ubicar, categorizar y proporcionar una visibn de una
comunidad, un evento, un contexto, un fendmeno o una situacion” (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2003, p.273). Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
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(2003) “Estos disefos describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos

o variables en un momento determinado” (p.274).
2.2 Variables, operacionalizacion

2.2.1 Variables

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual

“se evalua la calidad de servicio desde la perspectiva del cliente [...] hay
una serie de dimensiones o criterios distintos que subyacen a los juicios de los
consumidores sobre la calidad de un servicio [...] los elementos tangibles, [...] la
capacidad de respuesta, [...] la seguridad” (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007,
p.250).

Variable 2: Satisfaccion del cliente
Definicion conceptual

“‘medir la brecha entre las expectativas de los clientes respecto de un servicio
y sus percepciones del servicio real percibido [...] se dividen en dos grupos [...]
(enfocada en la entrega confiable del servicio fundamental) [...] y la empatia de los

empleados en su trato con los clientes” (Schiffman y Lazar, 2005, p.190).
2.2.2 Dimensiones

Para analizar las diferentes percepciones y expectativas de los clientes el
método SERVQUAL considera cinco principales dimensiones cuales son:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia “valorados por
el cliente son cinco” (Salvador, 2008, p.26). A continuacion, mencionaremos las

definiciones de las presentes dimensiones como nos describe Salvador (2008):
Dimensién 1

La apariencia fisica, los equipos, el personal y los materiales de
comunicacién. Dentro de esta categoria se incluiria, también, el aspecto del
personal de contacto, decoracion del local, etc.

Dimensién 2
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Se trata de la habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa
y fiable. En concreto, que el servicio se ofrezca bien desde el principio y, al mismo

tiempo, que las empresas cumplan sus promesas.
Dimension 3

Entendida como la disposicion y la voluntad de los empleados para ayudar

a los clientes y ofrecerles un servicio rapido.
Dimension4

Esta categoria engloba la tranquilidad de los clientes y la ausencia de los
peligros o riesgos en su relacion con el proveedor del servicio, considere que dentro

de esta dimension se incluye la confidencialidad de los datos.
Dimension 5

La atencion individualizada que el proveedor de servicio ofrece a los clientes
(p-25).
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2.2.4 Operacionalizacion, variables

Tabla 1

VARIABLE
1

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA
DE
MEDICION

Calidad de
servicio

“se evalla la
calidad de
servicio desde la
perspectiva  del
cliente /...] hay
una serie de
dimensiones 0o
criterios distintos
que subyacen a
los juicios de los
consumidores
sobre la calidad
de un servicio
[...] los
elementos
tangibles, /...] la
capacidad de
respuesta, /...J la
seguridad”
(Miranda,
Chamorro y
Rubio, 2007,
p.250).

Es la estructura
como se va medir
la variable de la
calidad de
servicio donde se
identifica en
primer lugar las
dimensiones  de
tangibilidad,
seguridad y
capacidad de
respuesta y a su
vez sus
respectivos
indicadores, los
mismos que van a
permitir la
medicién a través
de uninstrumento
de recoleccion de
datos de los
servicios 0
prestaciones que
brinda la empresa
para lograr el
cumplimiento de
las  expectativas
del cliente.

Tangibilidad

Prestacion fisica del personal

Instalaciones

Suministro

Seguridad

Confianza
Confidencialidad

Profesionalismo

Capacidad de
respuesta

Tiempo de servicio

Tiempo de respuesta

Tiempo de espera

Razén

VARIABLE
2

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA
DE
MEDICION

Satisfaccion
del cliente

“medir la brecha
entre las
expectativas de
los clientes
respecto de un
servicio y sus
percepciones del
servicio real
percibido /...] se
dividen en dos
grupos [.-.]
(enfocada en la
entrega
confiable del
servicio
fundamental)
[...] y la empatia
de los empleados
en su trato con
los clientes”
(Schiffman y
Kanuk , 2005,
p.190).

Es la estructura
como se va medir
la variable de la
satisfaccion  del
cliente donde se
identifica en
primer lugar las
dimensiones  de
fiabilidad,
empatiay a su vez
sus respectivos
indicadores, los
mismos que van a
permitir la
medicion a través
de un instrumento
de recoleccion de
datos de la
satisfaccion  del
cliente que
constata su
fidelizacién hacia
la empresa debido
al cumplimiento
de sus
necesidades.

Fiabilidad

Mantenimiento preventivo

Clausulas de garantia

Soporte técnico

Stock minimo

Empatia

Comunicacion

Comprension al usuario

Accesibilidad

10

12

13

14

15
16
17

18
19

Razo6n

Fuente: elaboracion propia
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2.3 Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacién

Segun Jany (1994) es “totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas

caracteristicas similares y sobre las cuales se desea hacer inferencia” (p.48).

La poblacion del presente estudio de investigacion esta conformada por 200
clientes que acuden al establecimiento de la microempresa Comercial Lescano con
la finalidad de adquirir un buen producto o recibir un servicio acorde a sus

necesidades.
2.3.2 Muestra

Segun Diez y Juez (1997) “la muestra es un subconjunto de individuos
pertenecientes a una poblacion, y representativos de la misma” (p.95). En ese
sentido el tamafio muestral se calculara con la siguiente formula del muestreo
aleatorio simple:

Zz*p*q*N
e?(N—-1)+z%2xp=xq

n=

Donde:

n: tamafo de la muestra

z: el coeficiente de confianza de 1.96 para el 95% de nivel de confianza
e: el error de muestreo es de 5%

p: la probabilidad de aceptacién es de 50%

g: la probabilidad de no aceptacion es de 50%

N: poblacion de estudio 200 clientes

1.96% % 0.50 = 0.50 * 200

= = 131.75
0.052(200 — 1) + 1.962 % 0.50 = 0.50

n

Por lo tanto, se obtiene que n=132. Es decir, aplicaremos el cuestionario a

132 clientes en la microempresa Comercial Lescano del Distrito de Comas - 2017.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad
2.4.1. Técnica

En la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta como nos describe
Diaz de Rada (2001) “con la encuesta se trata de obtener, de manera sisteméatica
y ordenada, informacion sobre las variables que intervienen en una investigacion,
y esto sobre una poblacién o muestra determinada” (p.14). Para la investigacion se

empleo a los clientes de la microempresa Comercial Lescano.
2.4.2 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de datos para la investigacion ha sido el
cuestionario. Con la finalidad como nos detalla Bernal (2016) “consiste en un
conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables que van a medirse [...]
permite estandarizar y uniformar el proceso de recopilacion de datos” (p.246). Las
preguntas estan referidas a obtener informacion sobre la calidad de servicio y su

relacidon con la satisfaccion del cliente.
2.4.3 Validez

Los instrumentos de medicion han sido validados mediante juicio de expertos

segun el siguiente cuadro.

Tabla 3

Validador Grado académico Calificacion

Villafuerte Alvarez Doctor aplicable
Carlos Alberto

Fernandez Saucedo Doctor aplicable
Narciso
Alama Sono Esterfilia Doctor aplicable
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2.4.4 Confiabilidad

En la investigacion se determiné la confiabilidad realizado en una encuesta
de 132 clientes de la microempresa Comercial Lescano, utilizando como
instrumentos de fiabilidad el programa estadistico SPSS v.24 y se empleé el
método de alfa de Cronbach.

Tabla 4
Escala de coeficientes de Alpha de Cronbach

Valores Interpretacién
Coeficiente alfa >0.9 Es Excelente
Coeficiente alfa >0.8 Es Bueno
Coeficiente alfa >.0.7 Es Aceptable
Coeficiente alfa >0.6 Es Cuestionable
Coeficiente alfa >0.5 Es Nula

Fuente: segun (George y Mallery, 2003, p.231).

Resultado del método de alfa de Cronbach en las variables de calidad de

servicio y satisfaccion del cliente fueron los siguientes:

Tabla b Tabla 6
Resumen de procesamiento de o S
Estadisticas de fiabilidad
casos
Alfa de
N %
Cronbach N de elementos
Casos Valido 132 100,0
,927 19
Excluido 0 0
Total 132 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

El resultado estadistico tiene un valor de .927 como se muestra en la tabla n°
4 donde se indica que este instrumento tiene un coeficiente excelente, validando su

uso para la recoleccion de datos.
2.5 Métodos de andlisis de datos

En la presente investigacion se empled el método de andlisis de datos por
medio del método estadistico descriptivo e inferencial, la diferencia como nos
especifica Alea (2001) “el analisis descriptivo puede realizarse con datos

muestrales o con censos poblacionales, mientras que la inferencia trabaja con la
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informacion que proporcionan los datos muestrales, para llegar a conclusiones

acerca de la poblacion” (p.1).

Los datos obtenidos a través de la encuesta seran analizados por el
programa estadistico IBM SPSS v.24 donde se tomard los resultados de

informacion para su respectivo estudio.
2.6 Aspectos éticos

La investigacion ha sido autorizada por la Escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo. La participacion de los participantes del estudio, asi
como el llenado de la encuesta es voluntaria y an6nima. Los datos de los
participantes no seran divulgados en ningun caso en forma individual, y solo seran

incorporados en el proyecto de tesis en forma agrupada.
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1R Resultados

3.1. Tablas de frecuencia
3.1.1. De la variable 1: Calidad Total
Tabla 7

Dimension Tangibilidad

Tangibilidad (Agrupada)
Porcenta
Je

Frecue Porce Porcenta acumula
ncia ntaje  je valido do

Wali  totalmente en 2 15 15 15
do desacuerdo

en desacuerdo 3 23 23 3.8

indiferente 1 83 8.3 121

de acuerdo 102 773 773 894

totalmente de 14 10,6 106 100,0

acuerdo

Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Tabla 8

Dimension seguridad

Seguridad (Agrupada)
Parcentaj
=
Frecue Porcen Porcenta acumula

ncia taje  je valido do

Viéli totalmente en 2 1,5 1.5 1.5
do  desacuerdo

en desacuerdo 4 3,0 3,0 45

indiferente 25 189 18,9 235

de acuerdo 93 705 705 93,9

totalmente de 8 6,1 B.1 100,0

acuerdo

Total 132 1000 100,0

Fuente: elaboracién propia
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Interpretacion: se observo a través de la
informacion obtenida de la encuesta
aplicada alos clientes de la microempresa
Comercial Lescano, acerca de la calidad
servicio ofrecido por medio de la
tangibilidad, donde la mayor cantidad de
los clientes encuestados con un 10.6% de
los clientes consideran estar totalmente
de acuerdo. Mientras, el 8.3% de los
clientes muestran estar indiferentes. Por
el contrario, un minimo de 1.5 % de los
clientes manifiestan estar en totalmente
desacuerdo. En conclusién, la mayor
parte de los clientes consideran estar de
acuerdo con el servicio tangible por medio
de una adecuada infraestructura y
presentacion del personal en la
microempresa Comercial Lescano.

Interpretacion: se observo a través de la
informacion obtenida de la encuesta
aplicada alos clientes de la microempresa
Comercial Lescano, acerca de la calidad
servicio ofrecido por medio de la
seguridad, donde un 6.1% de los clientes
consideran estar totalmente de acuerdo
con el servicio de seguridad. Asimismo un
18.9% de los clientes muestran estar
indiferentes. No obstante, un 1.5 % de los
clientes manifiestan estar en totalmente
desacuerdo con el servicio de seguridad.
En conclusion, los clientes valoran el
servicio de seguridad por medio del
respaldo de informacién y la inspiracién de
confianza en la microempresa Comercial
Lescano.



Tabla 9

Dimension capacidad de respuesta

Capacidad_de_respuesta (Agrupada)

Porcent

Porcent aje
Frecu Porce aje acumul
encia ntaje wvalido ado
Vali totalmente en 2 15 15 15
do desacuerdo
en 1 8 8 23
desacuerdo
indiferente 49 371 KT 39,4
de acuerdo 72 545 545 939
totalmente de 8 61 61 100,0
acuerdo
Total 132 100,0 100,0
Fuente: elaboracién propia
Tabla 10
Dimension fiabilidad
Dimension fiabilidad
Fiabilidad (Agrupada)
Porcent
Porcent aje
Frecu Porce aje acumula
encia ntaje  valido do
Val totalmente en 2 15 15 15
do desacuerdo
indiferente 26 197 19,7 212
de acuerdo 84 636 63,6 848
totalmente de 20 152 152 100,0
acuerdo
Total 132 1000 100,0
Fuente: elaboracién propia
Tabla 11
Dimensidn empatia
Empatia (Agrupada)
Porcen
Porc  Porcen taje
Frecu enta) taje  acumul
encia e vélido ado
Val totalmente en 2 15 1,9 15
ido desacuerdo
indiferente 1" 8.3 8.3 9.8
de acuerdo 92 69,7 69,7 795
totalmente de 21 205 20,5 100,0
acuerdo
Total 132 100,0 1000

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacién: se observé a través de la
informacion obtenida de la encuesta aplicada a
los clientes de la microempresa Comercial
Lescano, acerca de la calidad servicio ofrecido
por medio de la capacidad de respuesta, donde
un 6.1% de los clientes consideran estar
totalmente de acuerdo con el servicio de
capacidad de respuesta. Ademas, un 37.1% de
los clientes muestran estar indiferentes. Sin
embargo, un 1.5 % de los clientes manifiestan
estar totalmente desacuerdo con el servicio de
capacidad de respuesta. En consecuencia, los
clientes expresan estar de acuerdo con el
servicio de la capacidad de respuesta por medio
de un servicio rapido y oportuno en la
microempresa Comercial Lescano.

Interpretacion: se observo a través de la
informacion obtenida de la encuesta aplicada a
los clientes de la microempresa Comercial
Lescano, acerca de la satisfaccion del cliente
recibido por medio de la fiabilidad, donde un
15.2% de los clientes consideran estar
totalmente de acuerdo con la satisfaccion
recibido por medio de la fiabilidad. Pero, un
19.7% de los clientes revelan estar indiferentes.
Por otra parte, una menor parte de clientes de
1.5% expresan estar totalmente en desacuerdo.
En conclusién, los clientes expresan estar de
acuerdo con el cumplimiento de sus
expectativas mediante de un eficiente
mantenimiento preventivo, el cumplimiento de
las clausulas de garantia y stock minimo en la
microempresa Comercial Lescano.

Interpretacién: se observé a través de la
informacion obtenida de la encuesta aplicada a
los clientes de la microempresa Comercial
Lescano, acerca de la satisfaccién del cliente
recibido por medio de la empatia, 20.5% de los
clientes consideran estar totalmente de acuerdo
con la satisfaccion recibido por medio de la
empatia. Aunque, un 8.3% de los clientes
muestran estar indiferentes. Por otra parte, una
menor parte de clientes de 1.5% expresan estar
totalmente en desacuerdo. Por consiguiente, una
relevante cantidad de clientes expresan estar de
acuerdo con el cumplimiento de sus expectativas
por medio de la compresion de las necesidades
especificas, un servicio personalizado y el
empleo de un lenguaje claro y preciso en la
microempresa Comercial Lescano.
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3.2 Pruebade hipotesis

3.2.1 Pruebade normalidad

Ho : La distribucion de las variables de la muestra es normal.

Hi : La distribucion de las variables de la muestra no es normal.

Regla de decision
n < 50; Shapiro — Wilk

n > 50; Kolmogorov - Smirnov

Prueba de hipoétesis

Sivalor p < 0 .05 se rechaza la Hipotesis Nula (Ho), se acepta Ha

Si valor p > 0 .05 se acepta la Hip6tesis Nula (Ho), se rechaza Hi

Tabla 12

Prueba de normalidad

Kolmogoroy:
Estadi Estadi
stico al Sig stico al Sig.
CALIDAD DE 396 132 000 679 132 000
SERVICIO
(Agrupada)

SATISFACCION 375 132 000 605 132 000
DEL CLIENTE
(Agrupada)

a. Correccion de significacién de Lilliefors

3.3 Contrastacion de hipotesis

Interpretacién: Debido a que la muestra
es mayor a 50, se emplea Kolmogorov -
Smirnov. De igual manera, el nivel de
significancia encontrada en las
caracteristicas de la muestra en ambos
casos a1 =0.000 y a2z = 0.000 son menores
que el nivel de significancia de trabajo de:
a = 0.05, esto conlleva a rechazar la
hipotesis nula Ho y se establece que la
Distribucién de la muestra no es Normal en
la poblaciéon. De igual manera, para la
prueba de correlacion de variables en las
hipétesis, tanto general como especificas
se debe usar el coeficiente de spearman.

Interpretacion del coeficiente de correlacion r de Pearson

Tabla 13
Coeficiente Interpretacion
De-091a-1 Correlacién negativa muy alta.
De-0.71a-0.9 Correlacién negativa alta.
De-041a-0.70 Correlacién negativa moderada.
De0a-0.20 Correlacién negativa baja.
De0a0.20 Correlacién negativa practicamente nula.

De +0.21 a2 0.40
De +0.41a0.70
De +0.71a0.90
de+091a1

Correlacién positiva baja.
Correlacién positiva moderada.
Correlacién positiva alta.
Correlacién positiva muy alta.

Fuente: Bisquerra (2004, p. 2012)
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3.3.1 Prueba de hipétesis general

Hg: La calidad de servicio tiene relacion significativa con la satisfaccién del
cliente en la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afio
2017.

Ho: La calidad de servicio no tiene relacion significativa con la satisfaccion del
cliente en la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afo
2017.

Hi:  La calidad de servicio si tiene relacion significativa con la satisfaccion del

cliente en la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afo

2017.
Tabla 14 Interpretacién: En la tabla n° 14
Correlaciones d Ui it
m ncluir Xi n
ATISE podemos concluir que existe una
CALIDA ACCION correlacién de 0,552, es decir, como
DDESE | DELCLI muestra la tabla 13 es una correlacion
RVICIO  ENTE - _
Rho CALIDADDESERVICI Coeficientede 1,000 552 positva moderada, cuyo nivel de
de O (Agrupada) correlacion significancia es menor a 0.05 (0.000 <
Spear Sig. (bilateral) - 000 0.05), lo cual indica que se rechaza la
man N 132 132 S
SATISFACCIONDEL Coeficientede ~ ,552 1,000 hipotesis nula (Ho) y se acepta como
CLIENTE (Agrupada) correlacion verdadera la hipotesis alternativa (H1),
S o) 000 - indicando que la variable calidad de
N 32 132

servicio si tiene relacién con la variable
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

satisfaccién del cliente

3.3.2 Prueba de Hipotesis Especifica 1.:
Hg: Latangibilidad tiene relacion significativa con la satisfaccion del cliente en la

microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afio 2017.

Ho: Latangibilidad no tiene relacion significativa con la satisfaccion del cliente en
la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el aiio 2017.

Hi:  Latangibilidad si tiene relacion significativa con la satisfaccion del cliente en
la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el aiio 2017.

33



Tabla 15

. Interpretacion: En la tabla n° 15
Correlaciones ] ]
SATISFA podemos concluir que existe una
CCIONDE correlacion de 0,608, es decir, como
m:“@ LCL'EENT muestra la tabla 13 es una correlacion
ad

Rho  tangblidad  Coeficiente de 1000  eos-  Posiiva  moderada, cuyo nivel de
De  (Agrupada) correlacion significancia es menor a 0.05 (0.000 <
S (] 000 0.05), lo cual indica que se rechaza la

Spear N 132 132 .
man  sSATISFACCIO  Coeficiente de B0~ 1,000 hipotesis nula (Ho) y se acepta como
NDELCLIENTE correlacién verdadera la hipdtesis alternativa (H1),
(Agrupada)  Sig. (bilateral) ,000 -~ indicando que la dimension tangibilidad si

N 132 132

~ ___ - - tiene relacién con la variable satisfaccion
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

del cliente.

3.3.3 Prueba de Hipotesis Especifica 2:

Hg: La seguridad tiene relacion significativa con la satisfaccion del cliente en la
microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afio 2017.
Ho:  La seguridad no tiene relacion significativa con la satisfaccion del cliente en
la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el aiio 2017.
Hi:  La seguridad si tiene relacion significativa con la satisfaccion del cliente en
la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afio 2017.
Tabla 16
Correlaciones Interpretacién: En la tabla n° 16
¥ saTisra podemos concluir que existe una
CCIONDE  correlacién de 0,885, es decir, como
seguridad LCLIENTE .,
] _ muestra la tabla 13 es una correlacion
Rho seguridad Coeficiente de 1,000 885"
De  (Agrupada) correlacion positiva alta, cuyo nivel de significancia
Sig. (bilateral) ,000 es menor a 0.05 (0.000 < 0.05), lo cual
Spear N 132 132 jndica que se rechaza la hipétesis nula
man  SATISFACC Coeficiente de ,885™ 1,000
(Ho) y se acepta como verdadera la
IONDELCLI correlacion . ] o
ENTE Sig. (bilateral) 000 hipétesis alternativa (H1), indicando
(Agrupada) N 132 132 que la dimensién seguridad si tiene

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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3.3.4 Prueba de Hipotesis Especifica 3:

Hg: La capacidad de respuesta tiene relacion significativa con la satisfaccion del
cliente en la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afo
2017.

Ho: La capacidad de respuesta tiene relacion significativa con la satisfaccion del
cliente en la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afio
2017.

Hi:  La capacidad de respuesta tiene relacion significativa con la satisfaccion del

cliente en la microempresa Comercial Lescano Distrito Comas en el afo

2017.
Tabla 17
Correlaciones Interpretacion: En la tabla n° 17
SATISFA podemos concluir que existe una
pacida CCIOND . .
capaced correlacién de 0,667, es decir, como
d_de_res ELCLIEN
puesta  TE muestra la tabla 13 es una positiva
(Agupad (Agrupad— moderada, cuyo nivel de significancia
a) a)

Rho idad_d I 1000l 667~ es menor a 0.05 (0.000 < 0.05), lo cual

De  esla (Agrupada) correlacion indica que se rechaza la hip6tesis nula
Siq. {bllateral : 000 (Ho) y se acepta como verdadera la
Spear N 132 132
maD  SATISFACCIONDEL Cosficiente de 667 1,000 hipdtesis alternativa (H1), indicando
CLIENTE (Agrupada) correlacion que la dimensiéon capacidad de
Sig. (bilateral) ,000 . L. .,
N 15 13 respuesta si tiene relaciéon con la
** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). variable satisfaccién del cliente.
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V. Discusién

4.1  El objetivo general de la investigacion fue Determinar la relacion de la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial Lescano en
el Distrito de Comas en el afio 2017; de acuerdo a los resultados obtenidos después
de a haber procesado la informacion se ha determinado que existe relacion de la

calidad de servicio con la satisfaccion del cliente.

Dichos resultados son coherentes con la teoria cientifica de la calidad total
por cuantos los resultados obtenidos por una empresa con calidad de servicio
donde se busca la participacion y compromiso de cada area de la organizacion y
se desea reducir o resolver los diferentes problemas de control como el
abastecimiento de materiales, disefio de nuevos productos, ventas, personal,
administrativo, etc. Asimismo, dichos resultados tienen coherencia con lo
establecido por el autor Kaoru Ishikawa que define el control de calidad en
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el
mas economico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor. En
consecuencia, estas acciones permiten demandar mayor volumen de ventas a la
empresa con menores costos, asimismo, permite mayor fidelidad de los clientes
hacia la empresa por los diferentes servicios de calidad que ofrece y que permite

tener una mayor competitividad en el mercado.

También existe coherencia con los resultados de los trabajos de
investigacioén cientifica que forman parte de la presente tesis como trabajos previos
de Reyes, S. (2014) en su Tesis titulada “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacién share, sede Huehuetenango “ que tiene
como objetivo general es verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion
del cliente en la asociacion share, sede Huehuetenango, y en su conclusién
determina que la asociacion invierte para retener a sus clientes y asi mantenerlos
satisfechos y contentos; utiliza ciertos recursos tales como contratacion de
personas para brindar asesorias a sus clientes, reconocimientos por cumpleanos,
realizan descuentos y dan oportunidad de ampliacion de créditos, los cuales son
adecuados ya que se han ayudado de cierta manera a que sus clientes sean fieles

a la asociacion.
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De igual manera, Toniut, H. (2013) en su Tesis de Maestria titulado “la
medicion de la satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad Mar de Plata”
gue tiene como objetivo principal disefiar e implementar un modelo para medir la
satisfaccion del cliente en supermercados de Mar de Plata. El autor llega a concluir
de las percepciones obtenidas por los clientes se obtuvo que el mayor grado de
satisfaccion de los clientes se encuentra en la empresa Carrefour en relacion a las
demas cadenas esto es debido por la amplitud de horario y el acceso al servicio de

estacionamiento que son valorados por los clientes.

Los resultados de la investigacion demuestran que la calidad de servicio
tiene relacion con la satisfaccion del cliente por lo que consideramos que la
herramienta de diferenciacion de una microempresa comercial frente a grandes
cadenas comerciales es la calidad de servicio que pueda brindar a los clientes y la

manera de satisfacer sus expectativas.

4.2  El primer objetivo especifico de la investigacion ha sido Determinar la
relacion de la tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial
Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017; de acuerdo a los resultados
obtenidos después de a haber procesado la informacion se ha determinado que

existe relacion de la tangibilidad con la satisfaccion del cliente.

Dichos resultados son coherentes con el método de medicion de Servqual
donde se busca analizar las diferentes percepciones y expectativas de los clientes
cuyos resultados obtenidos por una empresa con calidad de servicio es transmitir
una buena imagen empresarial y productos de calidad que inspire confianza.
Asimismo, dichos resultados tienen coherencia con lo establecido por los autores
Parasuraman, Zeithaml y Berry donde define a los elementos tangibles la
apariencia fisica, los equipos, el personal y los materiales de comunicacién. Dentro
de esta categoria se incluiria, también, el aspecto del personal de contacto,

decoracion del local, etc.

Los resultados de la investigacion demuestran que la tangibilidad tiene
relacion con la satisfaccion del cliente por lo que consideramos que es un aspecto
importante en el servicio de una microempresa, cuyos resultados es la buena

percepcion de los clientes a los servicios del negocio.
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4.3 El segundo objetivo especifico de la investigaciéon ha sido Determinar la
relacion de la seguridad y la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial
Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017; de acuerdo a los resultados
obtenidos después de a haber procesado la informacion se ha determinado que

existe relacién de la seguridad con la satisfaccion del cliente.

Dichos resultados son coherentes con el método de medicion de Servqual
donde se busca analizar las diferentes percepciones y expectativas de los clientes
cuyos resultados obtenidos por una empresa con calidad de servicio es transmitir
confianza y conviccion en los productos y servicios. Asimismo, dichos resultados
tienen coherencia con lo establecido por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry
donde define a la seguridad que esta categoria engloba la tranquilidad de los
clientes y la ausencia de los peligros o riesgos en su relacién con el proveedor del
servicio, considere que dentro de esta dimension se incluye la confidencialidad de

los datos.

Los resultados de la investigacion demuestran que la seguridad tiene
relacién con la satisfaccion del cliente por lo que consideramos que es un aspecto
relevante en el servicio de una microempresa, puesto que los clientes consideran
de mucha importancia la seguridad de sus datos cuyos resultados del servicio es la
diferenciacion de la microempresa a la experiencia del cliente con otros

establecimientos.

4.4  Eltercer objetivo especifico de la investigacion ha sido Determinar la relacion
de la capacidad de respuesta y la satisfaccién del cliente en la microempresa
Comercial Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017; de acuerdo a los
resultados obtenidos después de a haber procesado la informacion se ha
determinado que existe relacion de la capacidad de respuesta con la satisfacciéon

del cliente.

Dichos resultados son coherentes con el método de medicién de Servqual
donde se busca analizar las diferentes percepciones y expectativas de los clientes
cuyos resultados obtenidos por una empresa con calidad de servicio es hacer
referencia a experiencias, recomendaciones y percepciones de los clientes o

usuarios. Asimismo, dichos resultados tiene coherencia con lo establecido por los
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autores Parasuraman, Zeithaml y Berry donde define a la capacidad de respuesta
entendida como la disposicion y la voluntad de los empleados para ayudar a los

clientes y ofrecerles un servicio rapido.

Los resultados de la investigacibn demuestran que la capacidad de
respuesta tiene relaciéon con la satisfaccion del cliente por lo que consideramos que
es un aspecto relevante en el servicio de una microempresa, puesto que los clientes
buscan resultados y respuestas a menor tiempo posible cuyos resultados del
servicio es la distinciéon de la microempresa y las recomendaciones del buen
servicio a comparacion de los demas establecimientos que brinden el mismo

servicio.

4.5 La hipotesis general que tuvo la investigacion fue determinar la relacion de
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial
Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017; considerando los resultados
después de haber procesado por el programa SPPS v.24 se demuestra que la
correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente es de una
correlacion positiva moderada, segun el valor de 0,552.

Asimismo, la significancia hallada de 0,000 es menor que la significancia de
trabajo fijada de 0,05 lo que implica que se debe rechazar la hipotesis Ho, es decir
gue se acepta la hipétesis alterna Hz.

4.6 La primera hipotesis especifica que tuvo la investigacion fue determinar la
relacion de la tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial
Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017, considerando los resultados
después de haber procesado por el programa SPSS v.24 se demuestra que la
correlacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del cliente es de correlacién
positiva moderada segun el valor de 0,608.

Asimismo, la significancia hallada de 0,000 es menor que la significancia de
trabajo fijada de 0,05 lo que implica que se debe rechazar la hipétesis Ho, es decir

gue se acepta la hipétesis alterna Ha.

4.7 La Segunda hipdtesis especifica que tuvo la investigacion fue determinar la

relacion de la seguridad y la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial
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Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017, considerando los resultados
después de haber procesado por el programa SPSS v.24 se demuestra que la
correlacién entre la seguridad y la satisfaccién del cliente es de correlacién positiva
alta segun el valor de 0,885.

Asimismo, la significancia hallada de 0,000 es menor que la significancia de
trabajo fijada de 0,05 lo que implica que se debe rechazar la hipotesis Ho, es decir

gue se acepta la hipétesis alterna Hz.

4.8 La Tercera hip6tesis especifica que tuvo la investigacién fue Determinar la
relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la
microempresa Comercial Lescano en el Distrito de Comas en el afo 2017,
considerando los resultados después de haber procesado por el programa SPSS
v.24 se demuestra que la correlacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente es de correlacion positiva moderada segun el valor de 0,667.

Asimismo, la significancia hallada de 0,000 es menor que la significancia de
trabajo fijada de 0,05 lo que implica que se debe rechazar la hipétesis Ho, es decir

gue se acepta la hipétesis alterna Ha.
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5.1

5.2

5.3

5.4

Conclusién

Se ha determinado que existe relacion considerable de la calidad de servicio
con la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial Lescano en el

Distrito de Comas en el ano 2017.

Se ha determinado que existe relacion considerable de la tangibilidad con la
satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial Lescano en el Distrito

de Comas en el afio 2017.

Se ha determinado que existe relacion considerable de la seguridad con la
satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial Lescano en el Distrito

de Comas en el afio 2017.

Se ha determinado que existe relacién considerable de la capacidad de
respuesta con la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial

Lescano en el Distrito de Comas en el afio 2017.
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VI.

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Recomendaciones

Se recomienda a las microempresas mejorar la calidad de atencion al cliente
con un servicio personalizado donde se brinde un servicio de post venta al
cliente por medio de un registro de cliente donde de detalle las frecuencias
de visita, gustos del cliente y soluciones de problematica, asimismo
mantener una comunicacion constante donde se le brinde informacion de
nuevos productos y servicios como también informacion de promociéon y
descuentos con la finalidad de ofrecer un servicio de manera oportuna y

eficaz.

Se recomienda a las microempresas realizar un control de calidad de los
suministros y repuestos antes de ser ofrecido en el area de ventas o servicio.
En primer lugar, capacitar al personal de logistica en el manejo de los
productos y comprobacién de las mismas. En segundo lugar, establecer
indicadores de control para mejorar la eficiencia en el servicio con la finalidad
de reducir los reclamos, asimismo, observar los productos que pueden ser

llevados a garantia.

Se recomienda a las microempresas implementar un sistema de inventario y
capacitar al personal para su respectivo manejo. En este sistema se
codificara cada suministro por tipo, por tamafio, por marca para su respectivo
control de rotacion, asimismo, conocer el stock minimo para el proximo

pedido de productos.

Se recomienda a las microempresas diversificar los proveedores de
suministros con la finalidad que en el momento de servicio de reparacion se
disponga de diferentes alternativas de solucion para cumplir las expectativas

del cliente

Se recomienda a las microempresas capacitar de manera constante al
personal técnico del area de soporte, de esta manera pueda brindar un

servicio de calidad en contraste de la competencia.

42



VIl. Referencias

Alcalde, P. (2010). Calidad. (2.2ed.). Madrid. Editorial Paraninfo.

Alea, V. (2001). Estadistica descriptiva: aplicaciones practicas. Espafa:
Edicions Universitat Barcelona

Alvarez, I. (2006). Introduccion a la calidad. Vigo: Editorial Ideas propias

Band, W. (1994). Creacién del valor la clave de la gestion competitiva. Madrid:

Editorial Diaz de Santos.

Bernal, C. (2016). Metodologia de la investigacion administracién, economia,

Humanidades y ciencias sociales. (4.2ed.). Bogota: editorial Pearson.

Bisquerra, R. (2004). Metodologia de la investigacion educativa. Madrid:

La Muralla.

Camison, C., Cruz, S. & Gonzales, T. (2007). Gestion de la calidad: conceptos

enfoques, modelos y sistemas. Madrid: Pearson educacion.

Cegarra, J. (2007). Los métodos de la investigacion. Madrid: Ediciones Diaz de

Santos.

De Rada Diaz, V. (2001). Disefio y elaboracion de cuestionarios para la

investigacion Comercial. Madrid: Editorial ESIC.
Diez, F. & Juez, P. (1997) Probabilidad y estadistica en medicina. Madrid:

Ediciones Diaz de Santos.

Fontalvo, T. & Vergara, J. (2010). Gestion de la calidad en los servicios ISO

43



9001:2008. Espafa: Editorial Eumed.

George, D. & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide
and reference. (4a. ed.). Boston: Allyn & Bacon.

Gbémez, M. (2006). Introduccion a la metodologia de la investigacién cientifica.

Cérdoba: Editorial Brujas.

Gronroos, C. (2009). Marketing as promise management: regaining customer

management for marketing”, journal of Business & industrial marketing.

Guajardo, E. (2008). Administracion de la calidad total. México: Editorial Pax.

Hernadndez, R., Ferndndez, C. & Baptista, P. (2003). Metodologia de la

Investigacion. (3.2ed.). México: Mcgraw-hill/interamericana editores.

Hernandez, J. Chumaceiro, C. & Atencio, E. (2009). Calidad de servicio y recurso

humano: caso estudio tienda por departamentos. Revista Venezolana de
Gerencia (pp. 458 - 472). Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=29014477009.

Ishikawa, K. (1985). ¢ Qué es el control total de calidad? Bogota: editorial Norma.

Jany, E. (1994). Investigacion Integral de mercados. Bogota: McGraw-Hill.

Krajewski, L., & Ritzman, L. (2000). Administracion de operaciones: estrategia y

andlisis. (5.2ed.). México: Pearson educacion.

Kotler, P. (2002). Direccion del marketing concepto esenciales. México:

Pearson educacion.

44



Kotler, P. & Keller, K. (2009). Direccion de Marketing. México: Pearson Educacion.

Kuster, I. (2002). La venta relacional. Madrid: Editorial Esic.

Lara, J. (2004). Direccion de alimentos y bebidas en hoteles. México: Editorial

Limusa.

Lascurain, I. (2012). Diagnostico y propuesta de mejora de calidad en el servicio
de una empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida (Tesis de
Maestria). Recuperado de:

http://www.bib.uia.mx/tesis/pdf/015599/015599.pdf

Mercado, S. (1997). Mercadotecnia programada. (2.2ed.). México: Editorial

Limusa.

Miranda, F., Chamorro, A., & Rubio, S. (2007). Introduccion a la gestiéon de la

calidad. Madrid: Publicaciones Delta.

Morales, N. (2014). La calidad de servicio en el area de ventas en la empresa
comercializadora de equipos informaticos Ergo Tech SAC, Lima 2014

(Tesis de Licenciatura). Universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.

Noel, O. (2014). “La calidad de servicio y percepcion de ventas en la empresa
Black y Decker en el 2014 (Tesis de Licenciatura). Universidad Cesar

Vallejo — Lima Norte

Parasuraman, A. Berry, L., Zeithmal, V. (1991). El refinamiento de una nueva

evaluacion de la escala SERQUAL.

45


http://www.bib.uia.mx/tesis/pdf/015599/015599.pdf

Rojas, R. (1988). Investigacion social teoria y praxis. (3.2ed.). México: Editorial

Plaza y Valdés.

Reyes, S. (2014). Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de
la asociacion share, sede Huehuetenango (Tesis de Licenciatura).

Recuperado de: http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-
Sonia.pdf

Sanchez, P. (2012). Comunicacion y atencion al cliente. Madrid: editorial Editex.

Salvador, C. (2008). Calidad de los servicios: el camino hacia la fidelidad del

Consumidor. Almeria: Editorial Universidad de Almeria.

Soriano, C. (1992). Las tres dimensiones del marketing de servicios.

Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Schiffman, L., Kanuk, L. (2005). Comportamiento del consumidor. (8.2 ed.). Editorial
Pearson Educacion

Toniut, H. (2013). La medicion de la satisfaccion del cliente en supermercados de
la ciudad de Mar del Plata (Tesis de Maestria). Recuperado de:

http://nulan.mdp.edu.ar/1773/1/toniut h 2013.pdf

Vela, R., Zavaleta, L. (2014). Influencia de la calidad del servicio al cliente en el
nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus - Mall, de la ciudad de
Trujillo 2014 (Tesis de Licenciatura). Recuperado de:

http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/349/1/VELA RAFAEL CA
LIDAD SERVICIO CLIENTE VENTAS.pdf

46


http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-
http://nulan.mdp.edu.ar/1773/1/toniut_h_2013.pdf
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/349/1/VELA_RAFAEL_CALIDAD_SERVICIO_CLIENTE_VENTAS.pdf
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/349/1/VELA_RAFAEL_CALIDAD_SERVICIO_CLIENTE_VENTAS.pdf

Anexo 01: instrumento de medicién

CUESTIONARIO DE ENCUESTAS PARA EL CLIENTE DE LA
MICROEMPRESA COMERCIAL LESCANO

Instrumento de Medicion

Mis saludos cordiales Sr. cliente, el presente cuestionario servird para elaborar una tesis acerca de “CALIDAD
DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA

COMERCIAL LESCANO, DISTRITO COMAS, ANO 2016”.

El propdsito de este cuestionario es obtener informacion de la calidad que ofrece la microempresa Comercial Lescano tanto
en sus servicios de mantenimiento y reparacion de computo como el servicio de ventas de suministros. Ademas, conocer

el cumplimiento de sus expectativas por el servicio obtenido.

VARIABLES, DIMENSIONES E ITEMS

5

4

3

2

1

Totalme
nte de
acuerdo

De
acuerdo

Indiferen
te

En
desacuer
do

Totalme
nte
Desacuer
do

VARIABLE I: La calidad de servicio
Dimension: Tangibilidad

01.-¢;Considera usted que la presentacién fisica del personal de la microempresa
Comercial Lescano es apropiado?

02.- (Considera usted que la iluminacion de la microempresa Comercial
Lescano son apropiados?

03.- ¢Considera usted que los suministros que ofrece la microempresa
Comercial Lescano son de calidad?

Dimensioén: Seguridad

04.- ;Considera usted que el trato del personal de la microempresa Comercial
Lescano inspira confianza?

05.- ¢Considera que sus datos de informacién son protegidos y respaldados en
la microempresa Comercial Lescano?

06.- ;Considera usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano
brinda solucién a los problemas que se presentan?

Dimensién: Capacidad de respuesta

07.- ¢Considera usted que la entrega de un producto a pedido de la
microempresa Comercial Lescano cumple dentro del tiempo acordado con el
cliente?

08.- (Considera usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano
le proporciona un servicio rapido y apropiado?

09.- ;Considera usted que el tiempo de espera del servicio de reparacién
de la microempresa Comercial Lescano es oportung?

VARIABLE II: La Satisfaccion del cliente
Dimension: Fiabilidad

10.-¢Considera usted que el servicio de mantenimiento preventivo brindado por
la microempresa Comercial Lescano es eficiente?

11.- ;Considera usted que la microempresa Comercial Lescano cumple con las
clausulas de la garantia?

12.- (Considera usted que la microempresa Comercial Lescano brinda un
eficiente soporte técnico a los clientes?

13.- ¢(Considera usted que la microempresa Comercial Lescano dispone de
stock necesario de suministros?

Dimension: Empatia

14.- ;Considera usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano
utiliza un lenguaje claro y adaptado para cada cliente?

15.- ;Considera usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano
comprende sus necesidades especificas?
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16.- ¢Considera usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano
brinda un servicio personalizado?

17.-;Considera usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano
muetra interés por los problemas del cliente?

18.- ¢Considera usted que los trabajadores tienen acceso fisico a las
instalaciones y a los servicios de internet en la microempresa Comercial
Lescano?

19.- ;Considera usted que el horario de atencién de la microempresa Comercial
Lescano es adecuado para todos los cliente?

Fuente: El investigador.
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Anexo 02: validacién de los instrumentos

° 2|

DIMENSIONES / items Pertinencia! Claridad?® Sugerencias

Fiabilidad Si No Si_ | No [ si No

¢Cree usted que el servicio de mantenimiento preventivo por la
Comercial Lescano cumple con sus ?

¢Considera usted que la microempresa Comercial Lescano cumple con las
cléusulas de la garantia?
¢Considera usted que la microempresa Comercial Lescano brinda un
| * | apropiado soporte toico?
¢Cree usted que la microempresa Comercial Lescano cuenta con unas
| " | adecuadas existencias de repuestos?

Empatia Si No | Si [ No [ si | No
(,Cmudsdmndpawuldohm”mc«mmwmhn
claro 0 para cada usuario?
¢Condduausbdmnﬂw\lldohniqmmmum
sus necesidades ificas?

¢Considera usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano
| | brinda un servicio personalizado?
¢Cree usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano
muestra interés por los problemas del cliente?

¢Tiene usted acceso fisico a las instalaciones y a los servicios de interet en
la Comercial Lescano?

¢La microempresa Comercial Lescano tiene horarios de apertura o atencion
L | adecuados para todo los clientes?

Obser p si hay sufi ) Es Soficien7E
Opinién de aplicabilidad: j35] A de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez D Mg: L0082 FER Al 0E2 (T cems ont.  CTO4 4« E3 2
p del Elrpmmtien
*hmgm:mmdwmm formulado. 08 de noviembre del 2016
dimensis especfica del consiucto

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice sufciencia cuando os ltems planteados e e e

ann eifirientas nara medir 12 dimanciin
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DIMENSIONES / items | Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias

Tangibilidad Si No Si_ | No | si No

¢Considera usted que la pi ion fisica del I de la
Comercial Lescano es adecuada?

Seguridad St | No [ si [ No [ si [ Neo

¢Cree usted que el trato del personal de la microsmpresa Comercial
Lescano inspira confianza?

¢Cree usted que sus datos de i son idos y on
la micr Comercial Lescano?

¢Considera usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano
brinda solucion a los problemas que se plantean?

C idad de respuesta si | No st [ No | si No

¢Considera usted que la entrega de producto o servicio ofrecido se
encuentra dentro del tiempo establecido?

¢Cree usted que el personal de la microempresa Comercial Lescano I
iona un servicio iado?

| proporciona un servicio répido y apropiadof
¢Cree usted que el iempo de demora de servicio de la microempresa
Comercial Lescano es tolerable?

o] (2 s| hay

Opinién de aplicabilidad: Aplicable b(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
0 [ 3
Apeliidos y del juez DI/ Mg: O g DN £.672.80.22
Tt

\ U £
d del J/cq«n*e Universilar o — (nves 'c‘ocQor

g omesponde al concepl 3
e T he ooyt Sl ks i 22 de noviembre del 2016
dimensién especifica del constructo A ¢ =
*Claridad: Se entiende sin difcullad alguna el enunciado del flem, es A\ M
conciso, exacio y directo e

N\

Nota:

. > e R 2 iy
dice suficiencia cuando los ilems % Ss 2
son suficientes para medir la dimension Fi | Experto Informante.
o
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial Lescano, Distrito
Comas, afio 2017"

Autor: Lescano Guardaming, Miguel Angel

Flanteamiento del problema Ohbjetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
FROELEMA GEMERAL OBJETIVO GENERAL HIFOTES! 5 GEMERAL 1. Prestacion tisics del

- - i ol ko . i Tangibilidad personal
T iomo 52 Elﬂ{“:'rﬂ_lﬂ {“!’_ﬂﬂ'ﬂ %2 lerminar 13 relacion de la calidad de | La calidad de servicio tiene relacidn 2. Instalaciones
servicio con Iz satisfaccion del | servicio y ls satisfaccian del cliente en | significativa con ls satisfaccion del 3. suministro
clizntz e = MIIDEMPIESE | |3 microempresa Comercial Lescano | cliente en la microempresa Comerncial
Ef‘m?ifﬁ' _I:asiatﬂnar el Distrite | en el Distrito de Comas en &l afo | Lescano Distrite Comas en &l afo Calidad de 4 Confianzs
Comas del afic 20177 2017. 2017. ——— Sequridad 5. Confidencialidad Tipa:
FROELEMAS ESFECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIFOTESIS ESFECIFICAS &. Frefesionalizma

) . Aplicada

- ifomo s& relscions el servicio @2 | . Determinar ls relscion de ls | - Ls  tangibiidad  tiene  relscion 7. Tiempo de respussta
Iz capscidsd de respuesta con I | tapqibilidad v ls satisfaccidn del cliente | significativa con 1z satisfaccidn del Capacidad d=2 | 8 Tiempo de servicio Disefio:

satisfaccion del cliente de b
microempresa Comercial Lescano

en &l Distrite Comas del afo 20177

» i Como se relaciona &l senvicio da
Iz seguridad con |3 satisfaccion del
cliente  de Iz microempresa
Comercial Lescano en el Distrito
Comas del aio 20177

» iComo se relaciona &l servicio de
la tangibiidad con la satisfaccion
del cliente de la microempresa
Comercial Lescanc en el Distrito
Comas del afoe 20177

en lz microempresa  Comercisl
Lescano en el Distrite de Comas en el
afvo 2017,

- Determinar la relacion de la
seguridad v Iz satisfaccion del clients
en lz microempresa  Comercisl
Lescano en el Distrito de Somas en el
ano 2017.

» Determinar I3 relacion de I3
capacidad de respuesta ¥
satisfaccion del cliente en
microempresa Comercial Lescano en
&l Distrito de Comas en el aio 2017.

Iz
Iz

cliente en la microempresa Comercial
Lescano Distrite Comas en 2l afo
2017.

= La segurdad tiene relacion
significativa con s satisfaccion del
cliente en la microempresa Comercial
Lescano Distrite Comas en 2l afio
2017

» Ls capscidad

de respussta tiens

relacion significativa con E]
satisfaccion  del  cliente en la
microempresa  Comercisl  Lescano

Distrite Gomas en 2l afo 2017,

respluesta

4. liempo de espera

Satisfaccion del
clients

Fiabilidzd

Empatia

10. Mantenimiznto
preventvo

1. Clausulas de garantia

2. Soporte tecnico

3. Btock minima

14, Comunicacion

5. Comprension al
TTEY

1o, Accesiidad

No  experimental
caore transversal

Poblacion:
N =200 clientes

Muestra:

n =132 clientes
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