\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Empresa
Labromelmport S.A.C. Lima, 2022

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORAS:

Delgado Alarcon, Cynthia Ingrith (ORCID: 0000-0003-0178-0291)

Monsalve Rojas, Lucelina (ORCID: 0000-0002-6461-0815)

ASESOR:

MBA. Paredes del Aguila, Jardiel (ORCID: 0000-0001-5461-0929)

LINEA DE INVESTIGACION

Gestion de Organizaciones

LIMA — PERU

2022



DEDICATORIA

Este trabajo estd dedicado a mi padre
quien desde el cielo me ilumina para
seguir superandome poder lograr todos
mis proyectos. A mi madre que siempre
me brindo su confianza quien me crio con
buenos sentimientos habitos y buenos
valores lo cual me ayudado a seguir
adelante en los momentos mas dificiles
durante esta esta etapa universitaria. A
mis hermanos, y a toda mi familia por estar
siempre presente acompafandome y por
el apoyo moral que me brindaron a lo largo

de esta etapa universitaria.
Lucelina

Dedico esta tesis a mi querido hijo William,
gue es mi motivacién y fortaleza para
seguir superandome, a mis padres por
darme la vida, a mis hermanos por sus
consejos y su apoyo incondicional para

alcanzar mis objetivos.

Cynthia Ingrith



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios quien inspiro, mi espiritu
para esta realizacion de este estudio por
darme salud y bendicion para alcanzar mis
metas como persona y profesional. A mi
madre Emelina por su apoyo constate y
por entregarme lo mas valioso que es la
educacion lo que soy es gracias a ellos. A
mi asesor de tesis Jardiel Paredes por su
tiempo brindado, sus conocimientos

transmitidos y por su aliento.
Lucelina

Agradezco a Dios quién ha forjado mi
camino, por darme fortaleza en los
momentos de dificultad y debilidad. A mi
asesor de tesis por el tiempo brindado y

sus conocimientos impartidos.

Cynthia Ingrith



indice de contenidos

O] = 1 10 | F= AT RRRTTRRTRRTRTRT i
[DI=Yo [To7=1 (0] £ 1= PR RO TR OO RTURRRPRRRRRR il
AGradeCimieNtO. .. ....coiiieiii e Iii
INAICE A CONTENIAODS. .. oo et e e e e ee e e e e e e er e e, iv
1Yo [ToT= X (== o) F= 1 TSR v
RIS U] 8 1<) o IR Vi
ADSITACT .ottt ettt e et e et eeee e eee et eaeeerereeneananannnnrrennnans Vil
. INTRODUGCCION ..ottt ettt e, 1
. MARCO TEORICO ..o oottt et er e, 5
. METODOLOGIA ...ttt et 10
3.1. Tipoy Disefio de Investigacion................ccevvvvviviiiiineeeeeeeeeeeiiinn, 10
3.2. Variables y OperacionalizacCion ...............cccovvvvvviiiiiieeeeeeeeeeiiinn, 10
3.3.  Poblacion Y MUESHIA.........ciiieeeiiiieeicee e 12
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos..................... 12
3.5, ProCeOIMIBNTOS ...cneeeeeee e 13
3.6. Método de ANAlISIS e DatOS........eeeeeeeeee e 13
3.7, ASPECLOS EHICOS.....ueiieiieieiee ettt 14
IV . RESULT AD O S ... e 15
V. DISCUSION ...t ettt et e e e e 18
VI. CONCLUSIONES ... oo e, 21
VII. RECOMENDACIONES ... ..o e, 22
REFERENCIAS . ... e i, 23
ANEXOS



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.
Tabla 4.

Tabla 5.

indice de tablas

Prueba de Correlacion de Spearman de calidad de servicio y la
satisfacCion del ClIENte ............uuuiiiiiiiiiii s 14
Prueba de Correlacién de Spearman de capacidad de respuesta y

satisfacCion del ClIENte.............uuvvuiiiiiiiiiiiinees 15
Prueba de Correlacién de Spearman de empatia y confianza....... 15

Prueba de Correlacion de Spearman de empatia y satisfaccion del

(ol 11 01 (<IN 16

Confiabilidad del iINStrUMENTO ........c.oveie e 37



RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general; determinar la relacion que existe entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa labrome import S.A.C.,
Lima 2022. Dicha investigacion es de tipo aplicada de enfoque cuantitativo con un
disefio no experimental de corte trasversal, la poblacion objeto de estudio fueron
los clientes de la empresa Labrome Import S.A.C, contando con una muestra de 70
clientes de la empresa Labrome Import S.A.C a los cuales se aplicé las variables
de estudio. Por otro lado, la técnica usada fue la encuesta, teniendo como
instrumento un cuestionario conformado por 24 preguntas para dicha medicion se
utilizé la escala de Likert. Los resultados de la prueba de correlacion Rho de
Spearman refleja que se tiene un nivel de significancia igual a 0.870 por lo que
existe una correlacion positiva alta, con lo que se acepta la hipétesis de trabajo y
se rechaza la hipétesis nula, por lo que se comprueba que la calidad de servicio se
relaciona con la satisfaccién del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C, Lima,
2022.
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Abstract

The research had as general objective; determine the relationship between quality
of service and customer satisfaction in the company labrome import S.A.C., Lima
2022. This research is of an applied type with a quantitative approach with a non-
experimental cross-sectional design, the population under study were the
customers of the company Labrome Import S.A.C, with a sample of 70 clients of the
company Labrome Import S.A.C to which the study variables were applied. On the
other hand, the technique used was the survey, having as an instrument a
guestionnaire made up of 24 questions for said measurement, the Likert scale was
used. The results of the Spearman's Rho correlation test reflect that there is a level
of significance equal to 0.870, so there is a high positive correlation, with which the
working hypothesis is accepted, and the null hypothesis is rejected, so that verifies
that the quality of service is related to customer satisfaction in the company Labrome
Import S.A.C, Lima, 2022.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones tienen una dificil tarea, la cual es ofrecer una mejor
calidad de servicio siendo a su vez innovador, con la finalidad de mantener y
consolidar las relaciones existentes entre las empresas y sus clientes, alcanzando

una mayor utilidad y satisfaccion de estas.

En el Pera la calidad del servicio es uno de los factores basicos para la
sostenibilidad y el crecimiento de una empresa, dependiendo del producto o
servicio que se brinde se debe satisfacer a la clientela, por tal motivo, esto repercute
en la recompra de dicho producto o servicio. Los clientes que se encuentran
contentos y satisfechos con los productos y servicios ofrecidos seran el principal
marketing de la organizacion, puesto que, al estar conforme con lo ofrecido, ellos
hablaran y comentaran de manera positiva de la empresa, lo cual atraera mas
clientes. Por otro lado, si no se encuentran a gusto con el servicio o producto, ello
generara criticas negativas, que no le hace bien a la compafiia, ya que, un usuario

disconforme, podria generar pérdidas significativas.

La realidad problemética se ve reflejado en el servicio de calidad y el grado
satisfaccion del cliente. La raz6n por la cual se indaga sobre este tema, se origina
a raiz del alza del déficit en la cartera de clientes, debido a la falta de estrategias o
planes que mejore su efectividad en la calidad de servicio ya que se viene
presentando una serie de ineficiencias, como la falta de stock de productos, una
mala distribucion, entre otros, los cuales afectan significativamente a los
consumidores. Por su parte, se precisa que en los Ultimos meses las
organizaciones estan preocupadas en perfeccionar de un producto su calidad y
servicio, y de la misma forma estan en constante investigacién sobre el mercado
con el fin de comprobar la necesidad de la clientela y asi dar solucién a la
disconformidad de las personas, ofreciendo un valor agregado y brindando una
atencion agradable, ya que constantemente la clientela es mas exigente y la
competitividad incrementa. Por tal motivo, es necesario brindar precios asequibles
y productos que brinden satisfaccion, es decir, de buena calidad, concluyendo con

las necesidades de la clientela, con el fin de que se sientan satisfechos al consumir



u obtener un producto o servicio, asimismo, es necesario que las organizaciones

utilicen estrategias para fidelizar clientes, asi obtener una mayor rentabilidad.

Por su parte, se precisa que en los Ultimos meses las organizaciones se
encuentran enfocados con el Unico fin de optimizar la calidad del producto o servicio
ofrecido, también investigan continuamente el mercado para identificar de sus
consumidores sus necesidades y tienen la manera de atender las quejas
reportadas, brindandoles un valor agregado y una atencion agradable a medida que
los clientes son cada vez mas exigentes. Cuanto mas alto vayas, mayor sera la
competencia. Por lo tanto, la organizacion debe proporcionar productos de alta
calidad a un precio asequible y cumplir con las satisfacer sus necesidades y
expectativas que tenga el cliente para que estén complacidos al comprar el
producto o servicio, asimismo, la organizacion debe utilizar la estrategia para ganar
clientes leales, ya que esto se traducira en mayores ganancias, sin embargo, los
niveles de satisfaccion informados aun son relativamente bajos ya que la empresa

comenzé a operar hace unos afios.

Se sustenta el presente trabajo para conocer la relacién que existe entre las
variables de estudio calidad de servicio y la satisfaccion de su publico, con el
propdésito de alcanzar un nivel de calidad en la empresa, para ello se requiere una
mejora continua, de esta manera llevar los procesos hacia la excelencia,
optimizacion de la empresa, comprometiendo y sensibilizando a todos los
colaboradores para lograr el mejor funcionamiento de todos los recursos y sobre

todo darle un buen uso de ello.

Como justificacidon tedrica. La clientela es de mucha importancia para la
organizacion; por ello, es relevante conocer si se encuentran o no contentos con lo
gue se les brinda, y de esta manera, buscar la manera de generar un impacto
positivo. Por esa razdn, es vital la medicion de las expectativas de satisfaccion que
los usuarios se forman sobre el servicio o bien que reciben, y asi, considerar la
subjetividad que existe por parte del cliente con relacion al producto o servicio
recibido. La informacién para la empresa es muy importante, ya que, con ella, podra
saber y tener un control de las variables con relacidén a los bienes ofrecidos; para

lograrlo, el organismo buscara alcanzar un grado de honestidad y reincidencia en



el consumo. De este modo, la propuesta logra un modelo de satisfaccion
reconocido basado en que para conocer las variables exactas sera necesario
conocer distintos aspectos del producto, del servicio que se ofrece y del

comportamiento general de los clientes que lo utilizan (Innova, 2016).

La justificacion practica de la investigacion tiene como finalidad medir los
indicadores de calidad de servicio comercial en las actividades relacionadas con la
satisfaccion al cliente, lo cual les permitird disefiar estrategias que optimicen la
efectividad. De esta manera la presente investigacion contribuira con la empresa
Labrome Import S.A.C., en la mejora de la empresa, aspirando el incremento de
productividad, eficacia y eficiencia en sus servicios, en favor de los clientes y de la

urbe.

¢, Cual es la relacion existente entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa Labrome Import S.A.C.? como planteamiento del problema
gue presenta en la empresa podemos precisar que se origina a raiz del alza del
déficit en la cartera de clientes, debido a la falta de estrategias o planes que mejore
su efectividad en la calidad de servicio ya que se viene presentando una serie de
ineficiencias, como la falta de stock de productos, una mala distribucion, entre otros,
estas razones tienen una implicancia desfavorable con un efecto directo sobre los
consumidores y se refleja en el muy bajo nivel de satisfaccion de las personas

registrado en los ultimos meses.

Para la presente investigacion se expuso el objetivo general: Determinar la
relaciéon entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Labrome
Import S.A.C., Lima 2022. Del mismo modo, los objetivos especificos fueron: a)
Determinar la relacion existente entre la dimensién capacidad de respuesta y la
variable satisfaccion del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022;
b) Identificar si existe relacion entre la dimensién fiabilidad y la variable satisfaccion
del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 20227?; c) Establecer si
existe relacion entre la dimensién empatia y la variable satisfaccidén del cliente en

la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022.



Por otro lado, el estudio tuvo como base la hipotesis general: Existe relacion
directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la

empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022.



II. MARCO TEORICO

Antecedentes internacionales tenemos: Mamani (2019) La finalidad del presente
estudio es entender el nivel de complacencia de los clientes y la calidad en el
servicio que reciben en BANCO FIE S.A. de la ciudad de la Paz. Considerando que
en la actualidad el servicio de calidad es un factor fundamental y esencial para
cualquier compafiia, puesto que de ella depende el descalabro o la celebridad de
las organizaciones. Este trabajo tiene un enfoque descriptivo y transversal, puesto
gue los resultados mostraron que existe una disparidad significativa dentro el nivel
de apreciacion y la idoneidad que tiene la clientela acerca la calidad de servicio. Se
usa la recopilacion de datos como utilizan para esta investigacion las encuestas,
entrevistas abiertas, para de este modo, examinar la manera en que el publico
externo percibe la calidad en el servicio que es proporcionado por el ente financiero
mismamente tanto su nivel de complacencia; para esto, se utiliza la consulta
SERVQUAL y se efectia un sondeo a una muestra de 28 clientes en tres de
sucursales bancarias. Se concluyé en que existe satisfaccién; pero este, no alcanzé
el nivel deseado por el cliente, porque la organizacion no ha cumplido plenamente
con sus expectativas. Asimismo, la dimension que presenté mayor satisfaccion fue
la empatia, evaluando la aptitud para transferir confianza, porque la organizacion
no ha cumplido de forma absoluta con sus expectativas; es indispensable poner en
practica las estrategias de calidad, ya que esto conlleva a un resultado 6ptimo para

poder cumplir con satisfacer sus expectativas y necesidades de nuestros usuarios.

Jiménez (2018) Este trabajo muestra como objetivo general determinar en
gué manera se satisfacen las perspectivas y apreciaciones de los clientes en
relacién con el servicio que se ofrece en los moteles de las sucursales centrales de
muchas entidades financieras, debido a que los efectos del mismo para el estado
de resultados, en el corto y largo plazo, resulta ser favorable para las empresas
dedicadas a este prototipo de procesos. Desde entonces, se considera que la
excelencia en el servicio se ha convertido en un componente decisivo, el cual brinda
una mejoria distinta y duradera en un lapso a quienes se esmeran por lograrla. El
estudio es de tipo aplicada, descriptiva, explicativa y bajo un modelo cualitativo ya
gue se lleva a cabo mediante un cuestionario para para recabar informacion sobre

la opinién de doce usuarios bancarios de la filial del banco central en la ciudad de



La Paz, tomando una muestra de 38 personas del total de una muestra, de 532.850
sujetos. Luego de la encuesta se llegé a constatar el grado de satisfaccion que
tienen los usuarios bancarios con la asistencia que brindan los cajeros de varias
entidades financieras en la ciudad de La Paz. Se encuentran desconformes con el
servicio recibido. Por lo tanto, se puede definir que la calidad de los servicios
prestados en algunos bancos (autoridades centrales) influye en la satisfaccion de

los usuarios bancarios.

A nivel nacional, Inderique y Yanasupo (2017), su objetivo fue definir como se
vinculan el servicio al cliente y la competitividad en Slot “Money” S.AC. Huancayo
2017. En la encuesta se us6 el método cientifico, es decir el método descriptivo y
el método estadistico que nos permitio entender las variables y comparar las
hipétesis que en realidad se plantearon econdémicas. El estudio, con un grado de
correlacion descriptivo, también utiliz6 un disefio no empirico y fue un estudio
transversal. En la presente investigacion la muestra a considerar es de 455 clientes
del tragamonedas Money S.A.C. Huancayo 2017. La evolucién de la encuesta
resultd en la atencion del comprador en una encuesta basada en el modelo
Servqual, que incluye un modelo de tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y confianza. Todos los elementos en mencién son tomados
en cuenta sin descartar para que la entidad financiera pueda competir. Con esto se
concluye que la atencion al cliente esta directamente relacionada (rs =0.848)y p =
0.000 < 0,01 con la ayuda de la maquina tragamonedas S.A.C Huancayo 2017
"Money".

Flores (2019), en el estudio se considera como objetivo principal basarse
en la calidad del servicio y la correlacion existente con la satisfaccion del cliente. La
metodologia aplicé la investigacion fue un estudio no experimental, con un tipo de
disefio descriptivo correlacional, se procedié al andlisis de datos apoyado en
estadistica descriptiva e inferencial, y procesamiento de datos realizado a través
del programa SPSS2. Se considerada como poblacién a todos los clientes alojados
en las distintas habitaciones de los moteles de la provincia de Andahuaylas,
obteniendo una cantidad de 163 clientes que frecuentan la respectiva empresa
mediante un muestreo no probabilistico. Las herramientas utilizadas para

contrastar la informacién requerida con base a las dos variables fueron dos



cuestionarios de 18 y 20 preguntas, disefiadas con respuestas en Escala de Likert.
Es posible comprobar si existe una relacion significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente, gracias al resultado que arrojo el coeficiente de
correlacion de Spearman r = 0,706 entre las variables de estudio, lo que demuestra
la concordancia de la hip6tesis formulada en este trabajo.

A nivel local, Sanchez (2019), el estudio buscé establecer la conexién que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en Acero Inox Peru
SAC, Lima, 2019. El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo, con un nivel y
disefio correlacional descriptivo — transversal, no experimental. Se hizo uso de la
escala de Likert en la aplicacion de la encuesta que constaba con 34 interrogantes,
las cuales cumplieron con la confiabilidad de acuerdo con el coeficiente “Alfa de
Cronbach” mostrando un nivel de confianza alto; de igual manera, se establecio
como muestra a 5 clientes corporativos. Finalmente, se utilizé la prueba de Rho de
Spearman obteniendo asi el valor coeficiente de correlacion de 0,56, en tanto que
el grado de significancia fue de 0,003; (p < 0.05), precisando que se halla una
correlacién alta entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
organizacion. También se establecié que tiene una asociacion positiva media entre
las variables fiabilidad y satisfaccion del cliente. Asi mismo, se concluy6 en que hay

una relacion directa e importante entre las personas de dicha empresa.

Espinoza y Roque (2021) el objetivo que establecieron fue determinar su
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los socios en su recinto en
Copancash Lima 2019. Se asume que, la excelencia en el servicio tiene un impacto
favorable con relacion a la satisfaccion de los asociados, desde los socios hasta los
clientes internos. Se propone una metodologia para tipos basicos, jerarquias y
disefios de asociaciones; se determina una poblacion de 5000 integrantes, la
muestra se calcula por muestreo probabilistico finito, y la muestra consta de 357
probadores; La encuesta se configura como técnica y el cuestionario como
herramienta. Cuando se utilizo la prueba piloto para determinar la confiabilidad del
dispositivo, se encontré que era alta (0,991), por lo que se utiliz6 el dispositivo
recomendado. La conclusion es que con base en la prueba de correlacion

estadistica se determin6 una fuerte correlacion positiva (rs = 0.907, p < 0.05),



confirmando la hipotesis alternativa propuesta, por tal razén, se certifica que el

servicio de calidad esta asociada a la satisfaccion.

Es fundamental para los clientes que las organizaciones brinden un servicio
de calidad, dado que, luego de adquirir un producto o servicio el que evalla si es
gue sus necesidades han sido cubiertas es el consumidor. En otras palabras, si el
cliente no esta conforme con el servicio recibido, se manifestara con la

insatisfaccion por parte del usuario (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2017, p.87).

Lovelock y Wirtz (2015) sefalaron que la calidad de servicio es buscar
mejorar sus productos para que los clientes se sientan contentos y tengan una gran
posibilidad de ser consumidores finales en la empresa y asegurar siendo cliente fiel

y leal.

Vargas y Aldana (2014) manifestaron con respecto a calidad de servicio
parte de una variable de conocimiento que dice ofrecer un servicio perfecto a los
clientes como forma de ser disfrutado por todos los participantes de la compaiiia,
incluidos los administradores y directivos publicos. El punto fundamental es
responsabilidad del liderazgo empresarial establecer la direccidén de la organizacion
con una misién de maximizar la calidad de los productos de esta manera obtener

mayor clientela.

De acuerdo con Celada, Jorge (2014): Para obtener un puesto en el mercado
y tener la capacidad de competencia es imprescindible en las empresas actuales el
factor Calidad del servicio, que pretende cumplir con los requerimientos de las
personas y satisfacer necesidades. Esta es una medida de éxito organizacional,

ayudando a fomentar la lealtad por un lado y la rentabilidad por el otro.

Lovelock (2015) sefald, cuando un buen servicio es otorgado por la
organizacion es de manera continuada, los comensales se sentiran satisfechos y
atraidos. Por otro lado, si no hay conformidad por parte de los usuarios apartarse y

posiblemente elijan irse con la competencia (p. 329).

Hoy en dia la satisfaccion del consumidor es importante, ya que ello nos
permite para fidelizar a los clientes, teniendo en cuenta el punto de vista de cada

uno de ellos con respecto al valor de determinado producto o servicio al momento



de hacer la compra; para lo cual se tomé en cuenta a varios autores donde dan a

conocer detalladamente las definiciones.

La satisfaccion del cliente se entendid como un mecanismo para cuantificar
el nivel de realizacion de los principales objetivos de la organizacion, relacionados
con asegurar la satisfaccion del cliente. Esto apoya la accion sobre la efectividad
de la unidad para lograr la meta propuesta en cuanto a la satisfaccién del usuario”
(Poll y Boekhorst, 2020).

La satisfaccion del cliente se basé en un conjunto de sentimientos de
decepcion o placer experimentados al comparar un producto con su experiencia.
Por lo tanto, si las expectativas del articulo cumplen con los requerimientos del

usuario, éste terminara satisfecho (Kotler y Keller, 2016, p. 131).

Poll y Boekhorst, (2020) sostuvieron, si la empresa estd comprometida en
brindar un buen producto o servicio, los clientes finalizaran complacidos y
satisfechos. Ello evidencia que la organizacion actué de forma competente para

lograr los objetivos trazados con relacién a satisfaccion del consumidor.

En resumen, la satisfaccién del cliente hoy en dia viene hacer un goce
asimismo un fiasco que conlleva a cotejar las experiencias de los servicios 0
productos que nos ofrecen con las expectativas de beneficios previos, es decir es
una pieza fundamental para una mejora continua ya que facilita la identificacion de
areas criticas de este modo mejorar y optimizar dichas areas con el propésito de

cumplir los menesteres de los clientes.



. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de lainvestigacion

Vilalta (2016). sostuvo, el objetivo de la investigacion es resolver un problema en
concreto, lo cual se centra en el estudio y la consolidacion para aplicarlo en dicha

investigacion realizada.
El siguiente estudio es de tipo aplicada.

El disefio del estudio fue no experimental, refiere Sampieri (2015) la
investigacion no experimental es un trabajo estructurado de manera légica y
practica, en el que la data no es manipulada [...] la informacion es mostrada de

manera natural, para luego ser examinada. (p. 150).

Es considerada no experimental, dado que, se sustenta en lo que aprecia y

distingue para luego examinarla.

Significado:

M = muestra.

O1 = Calidad de Servicio (v 1).

O2 = Satisfaccion del Cliente (v 2).

r = correlaciéon entre variables.

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable independiente (VI): Calidad de servicio

Variable dependiente (VD): Satisfaccion de cliente

10



Zeithaml (2016), se refiri6 a la calidad de servicio como el desarrollo
mediante el cual los clientes evallan todos los servicios prestados, esto quiere decir
si realizamos un buen manejo de los recursos satisfaremos sus necesidades y las
expectativas de los clientes.

Kotler y Keller (2016) afirmaron que, satisfaccién del consumidor es la
percepcion de alegria o fiasco que experimentan los clientes al adquirir un producto,
0, mejor dicho, el resultado esperado de las ventajas que brinda el producto. Si el
cliente percibe los resultados por debajo de sus expectativas, no esta satisfecho,
por el contrario, si son superiores, estara satisfecho. Y si se excede su subjetividad,
el cliente estd muy feliz o demasiado satisfecho.

Definicidn operacional: En cuanto a la calidad de servicio, se operacionalizd en tres

dimensiones las cuales tenemos: Capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia.

La satisfaccion del cliente se definié operacionalmente considerando que se divide

en tres dimensiones: Expectativas del cliente, conformidad del cliente y confianza.

Los indicadores se definieron operacionalmente considerando que se divide en tres

dimensiones: Expectativas del cliente, conformidad del cliente y confianza.

Indicadores en la dimension, fiabilidad: cumplimiento de las promesas, servicio en

el plazo promedio.

Indicadores en la dimensién, empatia: Entender las necesidades y atencion

esmerada.

Los indicadores para detallar en la variable dependiente, en lo que concierne la
dimension expectativa del cliente: Necesidades personales y experiencias del

servicio.

Indicadores de la dimension conformidad del cliente: Lealtad y expectativas

superadas.

Indicadores de la dimension confianza: Informacion clara y precisa y percepcion de

integridad.

Escala de mediciéon: De intervalo
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3.3. Poblacion, muestra'y muestreo

Poblacién: Dicho con Castro (2016), hace mencién de personas, elementos,
instituciones que son motivo de investigacion como el total de los componentes que
forman dicho escenario. (p. 83). La poblacion considerada en esta encuesta es de
70 clientes a quienes les brindamos un buen servicio sobre el producto que

necesitan en la empresa Labrome Import S.A.C.

Muestra: Segun Lerma (2016) sefald, “la muestra es asignada luego de la
recopilacion de datos de las variables, se puede dar con exactitud una cantidad los

valores precisos de las variables para el universo de estudio” (p. 53).

La muestra es una porcidn de la poblacién que tiene rasgos o caracteristicas que

ayudaran a la realizacion de la investigacion.

Muestreo: Jiménez Fernandez, (1983). “Es una porcion del universo de estudio

gue tienen atributos necesarios para llevar a cabo la investigacion (p. 237).

Se determina a la muestra como un grupo de la muestra de la poblacion que

ayudara a desarrollar el estudio con mayor exactitud.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos:

La técnica utilizada fue la encuesta, incluida en la extraccion los datos de sus
sujetos y la muestra previamente seleccionada, de modo que se pudieran recopilar
datos importantes para servir al proceso de encuesta. (Hernandez, 2017). Dado
gue, esta técnica implica en el nivel centrado en el problema, por lo que obtenemos

datos analizados. (L6pez y Fachelli, 2015).

Instrumentales para la recopilacion de datos: El cuestionario se empled para
recolectar informacion por medio del modelo seleccionado. Esto incluye preguntas
escritas, formuladas sisteméaticamente y vinculadas a las variables y sus
respectivos dimensiones e indicadores del estudio en mencion, cuyo fin es

recolectar el informe confiable.
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Validez de instrumentos

La validez es la fiabilidad que presenta la variable de estudio para cuantificada, ello

colaborara para compilar datos vélidos y fiables.

La Validez de acuerdo con Santos (2019), Es esta caracteristica la que se
ha sugerido para medir la variabilidad de los equipos, destacando la potencia y
caracteristicas para las que estad disefiado. Por lo tanto, la validez de estos
instrumentos se evalla mediante e entendimiento de expertos, con el fin de

recopilar informacion valida y asegurar un analisis realista de cada variable.

Confiabilidad de instrumentos

Segun Hernandez y Mendoza (2018) “Definio la confiabilidad como una medida del
grado, debido a que su aplicacién es repetida a un mismo sujeto o muestra los
mismos resultados. Nos da grado de precision con las medidas tomadas y

confianza en que los resultados son correctos.

3.5. procedimientos

En dicho proyecto se sigui6 la sucesion l6gica metodolégicamente ordenada para
el procedimiento estructurado con la informacion correspondiente para la estructura

de esta manera evitar tener conflictos en dicho proyecto que estamos realizando.

En otras palabras, se elabord el proyecto a base de la problematica planteada,
emitiendo un documento al responsable de la empresa para poder de este modo

lograr obtener los datos de informacion con mayor facilidad y rapidez.

3.6. Métodos de analisis de datos

Para la recoleccién de informacién, se efectu6 el formulario a la empresa Labrome
Import S.A.C., después de la recoleccion de la data adquirida se plasma en el
programa Excel para proceder con tabularla y de este elaborar un banco de datos

con la informacion arrojada.

Procedimos a analizar la base de datos obtenidos utilizando el software SPSS,
version 25.0; la informacion obtenida sera representados por intermedio de tablas,

porcentajes y las interpretaciones respectivas. Hilebrand (2015) manifiesta que el
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analisis descriptivo no establece probabilidades sino observan los resultados y se

extraen conclusiones atendiendo a estos.

3.7. Aspectos éticos

La encuesta aplicada se desarrollé con ideales, aplicando principios basicos de
moral personal y social; desde la perspectiva practica basado en normas y codigos

de conducta tendientes a la satisfaccion del bien comun.

De esta forma, la investigacion de la diversidad que constituye la teoria queda
plenamente validada porque se respeta la paternidad de estos ultimos, cada uno

de los cuales cita a los autores de la informacién recabada.
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IV. RESULTADOS
Objetivo General.

Determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la

empresa Labrome Import S.A.C, Lima, 2022.

Tabla 1. Prueba de Correlaciéon de Spearman de calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente.

Correlaciones

CALIDAD_DE | SATISFA
_SERVICIO CCION_D
EL_CLIE
NTE
Coeficiente de correlacién | 1,000 ,870™
CALIDAD_DE_SERVICIO Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion | ,870™ 1,000
SATISFACCION_DEL_C ) )
Sig. (bilateral) ,000
LIENTE
N 70 70

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

Fuente: Andlisis de SPSS.

Interpretacion: La tabla muestra que existe un alto grado de correlacién de
Rho Spearman entre las variables, dado que lanzé como resultado .870. Asimismo,
el nivel de significancia es de 0.000, menor a 0.05, lo que evidencia que existe una
correlacion alta y positiva, ello establece que se acepta la hipotesis y se rechaza la

hipétesis nula.

Hi= Establece que hay relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en la empresa Labrome Import S.A.C, Lima, 2022.

Ho= Determina que no existe relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C, Lima, 2022
Objetivo Especifico 1

a) Determinar si existe relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del

cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022.
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Tabla 2. Prueba de Correlacion de Spearman de capacidad de respuesta y

satisfaccion del cliente.

Correlaciones

CAPACIDAD | SATISFACCI
_DE_RESPU | ON_DEL_CLI
ESTA ENTE
Coeficiente de 1,000 ,889™
CAPACIDAD_DE_RESP  correlacion
UESTA Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Rho de Spearman .
Coeficiente de ,889 1,000
SATISFACCION_DEL_C  correlacion
LIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: El cuadro evidencia que hay un alto grado de correlacion de

Rho Spearman con 0.889 entre la dimension capacidad de respuesta y la variable

satisfaccion del cliente. Asi mismo, el nivel de significancia es de 0.000, menor a

0.05, lo que evidencia una correlacién alta y positiva; por tal razén, se aprueba la

hipotesis y no se acepta la hipétesis

Objetivo Especifico 2.

nula.

b) Identificar si existe relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente en la

empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022.

Tabla 3. Prueba de Correlacién de Spearman de empatia y confianza.

Correlaciones

FIABILIDA SATISFACCI
D ON_DEL_CLI
ENTE
Coeficiente de correlacion 1,000 ,897"
FIABILIDAD Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,897 1,000
SATISFACCION_DEL_C
Sig. (bilateral) ,000
LIENTE
N 70 70
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**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion. La tabla demuestra que hay un alto grado de correlacion de
Rho Spearman con 0.897 entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del
cliente. Por otro lado, el nivel de significancia es de 0.000, menor a 0.05, ello denota
una correlacion alta y positiva; por esa razon, se afirma la hipotesis y no se aprueba

la hipétesis nula.
Objetivo Especifico 3.

c) Establecer si existe relacidbn entre empatia y satisfaccion del cliente en la
empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022.

Tabla 4. Prueba de Correlacién de Spearman de empatia y satisfaccion del cliente.

Correlaciones

EMPATIA SATISFAC
CION_DEL
_CLIENTE
Coeficiente de correlacion 1,000 ,906™
EMPATIA Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,906™ 1,000
SATISFACCION_DEL_CLIE
Sig. (bilateral) ,000
NTE
N 70 70

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Andalisis de SPSS.

Interpretacion: El cuadro denota que existe un alto grado de correlacion de
Rho Spearman con 0.906 entre la dimensién empatia y la variable satisfaccion del
cliente. Asi mismo, el nivel de significancia es de 0.000, menor a 0.05, lo que
confirma que hay una correlacion alta y positiva; por esa razén, la hipétesis se

aprueba y la hipdtesis nula es rechazada.
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V. DISCUSION

La investigacion verifica la estrecha relacion que se halla entre calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente, partiendo de un objetivo comun: determinar la relacién
entre la calidad de servicio y la satisfaccidon de los clientes en la empresa Labrome
Import S.A.C, Lima, 2022, utilizando el programa SPSS V. 0.25 para determinar la
correlacién Rho de Spearman, la cual arrojo que hay un nivel de significacion de
0.000, lo que demuestra que las variables tienen un alto grado de correlacién. Estos
resultados nos permiten determinar la correlacion que hay entre las variables, luego
de refutar la hipotesis Ho y Hi, de acuerdo con el nivel de significancia que es 0.000
el cual es menor a 0.05 por lo que aprueba la Hi: Existe una relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C, Lima,
2022 y rechaza la Ho: No existe relacion entre la calidad del Servicio y la

satisfaccion del cliente en Labrome Import S.A.C. Lima, 2022.

Estos resultados obtenidos tienen similitud con la investigacion de los autores, por
un lado, Flores (2019) y por el otro Espinoza y Roque (2021) quienes concluyen
sus estudios confirmando la hipétesis alternativa propuesta, por consecuente se
afirma que existe una relacion positiva alta entre las variables calidad del servicio y
satisfaccion del cliente. Debido a lo expuesto previamente, consideramos tener en
cuenta a dos autores mas sobresalientes con sus respectivas teorias con relacion
a las variables mencionadas, tales como Zeithaml y Kotler y Keller, con el propésito
de ahondar el significado de las variables en mencion; donde Zeithaml (2016), se
refirid a la calidad de servicio como el proceso mediante el cual los clientes evallan
todos los servicios prestados, esto quiere decir si realizamos un buen manejo de
los recursos satisfaremos asi sus expectativas y necesidades de los clientes, por
otro lado Kotler y Keller (2016) afirmaron que la satisfaccion del cliente es la
percepcion de alegria o fiasco que experimentan los clientes al adquirir un producto,
0, mejor dicho, el resultado esperado de las preeminencias que lleva consigo el
producto. Si el cliente percibe los resultados por debajo de sus expectativas, no
estd satisfecho, por el contrario, si son superiores, estara satisfecho. Y si se excede

su subjetividad, el cliente esta demasiado feliz 0 muy satisfecho.
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En relacién al objetivo especifico a) Determinar si existe conexion entre capacidad
de respuesta y satisfaccion del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima,
2022., consiguiendo 0.889 en el grado de significancia, lo que hace deducir el grado
alto de correlacion positiva, dicho resultado posee similitud con la investigacion de
Inderique y Yanasupo (2017) donde se determiné gracias a la prueba de correlacion
de Rho de Spearman, que hay un nivel de significancia de 0,848, mediante la
interpretacion del analisis indicamos que existe una correspondencia fuerte y

efectiva entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente.

En cuanto a nuestro objetivo especifico b) Identificar si hay relacion entre fiabilidad
y satisfaccién del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022, el
resultado lanzado por el Rho de Spearman, determiné que existe correlacion,
puesto que se obtuvo un nivel de significancia de 0.897, entre la variable
satisfaccion del cliente y la dimensién fiabilidad; por ende, denota una correlacion
alta y positiva. Asimismo, dicho resultado posee similitud con Sanchez (2019)
donde el autor establecié la existencia de un nexo positivo medio entre fiabilidad y

satisfaccion del cliente.

Con relacion al siguiente objetivo, el cual es; c) Establecer si se halla algun vinculo
entre empatia y satisfaccion del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima,
2022, se obtuvo 0.906 el en grado de significancia, ello evidencia que se encuentra
una correlacion positiva alta, también se estableci6 que la dimensién empatia tiene
mayor relacion con la variable dependiente satisfaccion del cliente en la empresa
Lobrome Import S.A.C. Lima — 2022. Dichos resultados poseen similitud con la
investigacion de Mamani (2019) donde la autora concluye que la empatia presenta
el mas alto grado de satisfaccion.

Para la realizacion del estudio fue primordial emplear la encuesta como medio para
la recoleccion de datos, para este fin fue esencial efectuar la prueba de fiabilidad
de la herramienta en base al formulario de 24 preguntas. Se determind gracias a la
prueba de confiabilidad del Alfa de Cronbach que el instrumento era fiable, puesto

gue lanz6é como resultado fue de 0.983.

Para determinar el coeficiente a utilizar en la investigacion, se efectud la prueba de

normalidad, el cual establecié ser no paramétrica, ya que la variable no sigue una
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distribucién normal, por ende, se establecio hacer uso del coeficiente de correlacion
de Spearman. De igual forma, para demostrar la hipotesis se utilizo la estadistica
de Kolmogorov-Smirnov, dado que, la cantidad de la muestra es mayor a 50, en el

gue se logré obtener 0.000 como significancia.

El presente estudio comprende el tema social, y procura alcanzar un nivel éptimo
de calidad en la empresa, estableciendo estrategias para brindar un servicio de
calidad, y, de esta forma, lograr mantener contento y satisfecho al cliente, y
finalmente lograr fidelizarlo, ello conllevara a que la empresa tenga una imagen, la
cual le generara rentabilidad y crecimiento. Por ello, es necesario que los recursos
humanos se encuentren comprometidos; para ello se requiere una mejora continua,
de esta manera llevar los procesos hacia la excelencia, optimizacion de la empresa,
comprometiendo y sensibilizando a todos los colaboradores para lograr el mejor

funcionamiento de todos los recursos y sobre todo darle un buen uso de ello.
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VI. CONCLUSIONES

1.Se preciso6 sobre el objetivo general la relacion que existe entre servicio de calidad
y satisfaccion de los consumidores en la empresa Labrome Import S.A.C. Lima —
2022, se realiz6é el coeficiente de correlacion de Spearman, donde se alcanzo

0.870, la cual es positiva alta, con un grado de significancia de 0.000.

2.Con relacion al primer objetivo especifico, se logré establecer la asociacion que
hay entre competencia de respuesta y satisfaccion del usuario en la empresa
Labrome Import S.A.C. Lima — 2022, efectuando el coeficiente de correlacion de
Spearman consiguiendo 0.889, lo que evidencia la correlacidon positiva alta.

Asimismo, se obtuvo 0.000 en significancia.

3.Se concluyé en el segundo objetivo especifico, que hay una correspondencia
entre confiabilidad y satisfaccion del consumidor en la empresa Lobrome Import
S.A.C. Lima - 2022, llevando a cabo el coeficiente de correlacion de Spearman
arrojo 0,897, lo que demuestra una correlacion positiva alta. Por otro lado, el grado

significancia fue de 0,000.

4. Se establecié en el tercer objetivo especifico, que la dimension empatia estd mas
relacionada con la variable dependiente satisfaccion del consumidor en la empresa
Lobrome Import S.A.C. Lima - 2022, realizando el coeficiente de correlacion de
Spearman lanzé 0,906, lo que permite deducir una alta y positiva correlacion.
Igualmente, el grado de significancia es de 0.000.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Con referencia al objetivo general se recomienda al represente legal considerar
estrategias para continuar mejorando la calidad del servicio ya que esto nos ayuda
a lograr una mayor satisfaccion del cliente; capacitando al personal para brindar un

mejor servicio a cada cliente.

2. Con respecto a la primera dimension, la competencia en la contestacion es
primordial, porque dependiendo de la atencion percibida por los clientes, volveran
a visitar las instalaciones. Por esta razon, el representante legal de la empresa debe
establecer metas simples, claras y consistentes con los empleados en las que se
refleje la atencion personalizada a sus necesidades y expectativas, ya que de esta

manera se puede crear una relacion leal con los consumidores.

3. Con respecto a la segunda dimension se sabe que la fiabilidad es la facultad para
desempeiiar el servicio ofrecido de manera adecuada desde el primer momento,
por esta razén se recomienda que los empleados de la empresa deben de concluir
el servicio prestado en el tiempo establecido de manera eficaz, otro de los aspectos
es que deben de considerar que la distribucion de los productos sea optima, de este

modo ganarse la confianza de los clientes.

4. Con respecto tercera dimension, sabemos que la empatia es el factor que
permite a los empleados ponerse en el lugar de los clientes; de este modo es més
facil conocer sus necesidades; Por ello, debe mejorar la atencion personalizada

para brindarle el apoyo necesario a la hora de prestarle los servicios.
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ANEXOS
ANEXOS 01: Matriz de operacionalizacion de Variables

DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
] OPERACIONAL
VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL
Zeithaml (2016), se refiere a la|La calidad de Servicio rapido Escala de
calidad de servicio como el proceso | servicio se c idad de [ Di — r Likert
mediante el cual los clientes evaltian | operacionalizara apaci ta €| Disposicion para ayudar 5-Siempre
todos los servicios prestados, esto | en tres | fesPUesta 4-Casi siempre
quiere decir si realizamos un buen | dimensiones las Cumplimiento de las promesas 3-Algunas
manejo de los recursos | cuales tenemos: o _ : veces
Calidad  de | Satisfaremos las necesidades y Fiabilidad Servicio en el plazo promedio 2- Casi nunca
servicio expectativas de los clientes. Entender las necesidaes 1-Nunca
Empatia Atencion esmerada
Kotler y Keller (2016) afirman que la | La satisfaccién del | Expectativas  del | Necesidades personales Escala de Likert
satisfaccion del cliente es la| cliente se define | cliente S =ncias del — 5-Siempre
percepcion de alegria o fiasco que | operacionalmente Xperencias del servicio 4-Casi siempre
experimentan los cllen_tes al_ adquirir | ya que se dlvu_JIe €N "Sonformidad  del | Lealtad 3-Algunas
_ _ un producto, o, mejor dicho, el|dos dimensiones cliente veces
Satisfaccion | resultado  esperado  de  los | los cuales tenemos 2- Casi nunca
del cliente beneficios que trae el producto. Si el : 1-Nunca
cliente percibe los resultados por Expectativas superadas
debajo de sus expectativas, no esta
satisfecho, por el contrario, si son Confianza Informacion clara y precisa

superiores, estara  satisfecho.

Satisfecho.

Percepcion de Integridad
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Anexo 2: Instrumento de recoleccidon de datos
INSTRUCCIONES:

El cuestionario busca recoger informacion respecto a la “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa labrome import S.A.C.”. Por ellos es

indispensable que respondas que conteste todas las interrogantes.

Este es un cuestionario voluntario donde toda la informacion serd usada
Unicamente para los fines especificos establecidos en la encuesta. Ni en la
respuesta, ni en la forma de distribucion y recoleccion, ni en el reporte de
resultados, no es posible identificar personalmente a ninguna persona. La
respuesta es individual. Por eso es necesario que respondas cada interrogante con
honestidad, sin refutar y que sigas las instrucciones de cada pregunta. Las
interrogantes tienen diferentes opciones de respuesta y debe poner una "X" en la

respuesta que crea que describe mejor su situacion.

Se le agradece su gentileza.
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A continuacién, se encontrara una serie de preguntas sobre las cuales debe de leer

detenidamente y marcar con una “x” segun corresponda.

El significado de cada ndamero es:

1=Nunca, 2=Casi nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre.

Variable independiente (V.l.): Calidad de servicio

DIMENSION N° iTEM 1 4

1 ¢,Cree usted que los empleados
ofrecen un servicio rapido?
¢, Considera usted que se brind6 una

2 respuesta adecuada en el momento

Capacidad de oportuno?

respuesta 3 ¢,Cree usted que sus inquietudes
fueron atendidas?
¢, Considera usted que los empleados

4 siempre estan dispuestos a ayudar a
los clientes?

5 ¢, Cuéndo los empleados te prometen
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen?
¢, Los empleados de la empresa

6 concluyen el servicio en el tiempo

N prometido?
Fiabilidad 7 ¢, Consideras que la distribucion del
producto es 6ptima?
¢, Considera usted que el servicio

8 concluye la atencion en el tiempo
prometido por los empleados?

9 ¢En esta empresa se comprenden tus
necesidades especificas?

10 ¢,Cree usted que la empresa se

Empatia preocupa por los clientes?

11 ¢, Considera usted que los empleados
ofrecen una atencion individualizada?

12 ¢,Cree usted que los empleados le

brindan un servicio expedito?
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Variable dependiente (V.D.): Satisfaccion del cliente

DIMENSION N° iTEM 1 4
13 ¢ El producto ofrecido te ayuda a lograr
tus objetivos?
14 ¢ Estas satisfecho (a) con el servicio
Expectativas brindado?
del cliente 15 ¢El precio del producto va de acuerdo
con sus caracteristicas?
¢La empresa coloca precios que van
16 en relacién con las perspectivas del
valor del cliente?
17 ¢, Considera que el producto brindado
satisface sus necesidades?
¢L a empresa ofrece recompensa a los
. 18 clientes mas leales como una expresion
Conf(_)rm|dad de agradecimiento por su preferencia?
del cliente i ; :
19 ¢ Consideras que la calidad de nuestros
productos es optima?
20 ¢Nuestros productos superaron tus
expectativas?
¢, Considera usted que el personal tiene
21 conocimiento suficiente para responder
a las preguntas?
¢,Cree usted que la empresa brinda
22 horarios de atencién convenientes para
Confianza los clientes?
23 ¢,Cree usted que el personal le brinda
una informacioén clara y precisa?
¢ Considera usted que el personal de la
24 empresa se muestra dispuesto

ayudarle?
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ANEXO 3. Validez de los instrumentos de recolecciéon de datos.

S
hl URIVERSIDAD Cifsan WALLI M

MFORME DE OFINION BOBRE INETRUMENT O DE INVEETIGACION CIENTIFICA
I.DATOE GEMERALEE

Apelidos y nombres del sxperio: FUAINABAR UGARTE FEDERICD ALFREDD

Insthackon donde labom

Expecialidad

UBIIVERBIDAD CESAR VALLEID
FINANZAS = FROYECTOS

InsFumemnio de svaluacion - CUESTIONARIO CALIDAD DE EERVICID
Burbor (%) el Irstnomento (3T Synthia ingrth Dedgado Aleroon Y Luceiina Monsale Rojas

II. ABPECTOE DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE {1} DEFKAENTE {2} ACEPTABLE (3]

EUENA (4]

EXCELENTE [8)

[ CRITERICS

T

CLARIDAD

Los kams mstan recactados con lenguake soroplado o de
amblpledades soorde oom s sujlsing mudsirales.

L

CEETVYIDAD

Las lraruccdones y [os MeEms de Insrumento permifien

recoger i Irformacion oijedva sobre s variable: GLa anan 0F

SEMIG0 en odas sus d ones. &n  Indcadones
tusles moiorales

ACTUALIDSD

El Instumenin  derruesim vipenda amme oon el
corodmiens demiffico, feorokdpicn, Innoyvaddn  lkegal
Inre=remie a ks varable: CALIDAD DE SERVCKE

ORGANLZACION

Los Rems del insnomems reflsian organicidad lagics amine-a
definicion operacional y comceptual respecio 8 b warsbls,
de marsrs Qo= permiten heosr Irferercas e=n funckan a las
hipdi=sis, problema v objerisos de | Irveesiigacior,

BUFICIENCEIA

Los Memes del insirumamio son sufldemiss & candded y
callcad scords conila varisbls | dlmensiores = Indlcadores.

INTENCIDNALIDAD

Los Fems del Instrumerio son coPersmies con el oo o
IrreesHgaciin ¥ rasponden & los objethes, Ripotasls jarbable
oe exiado.

CONZIETENCIA

La Imformeckon gue == recoja 8 rovds de los imms dd
Instrumermio pereicd arallzer, desorbie 7 explicar b realidsd,

mode oe 18 |I'I'\'¢'E'!-'.|EI1

COHEREMCLA

Los ez del Festrumenin expresas nelsckin oom bos
Indlcadores de cads dimension de la varsbie CaLibal DE
SEKI0

METCDOLOEIA

La reladon srire & ok y o Psrurenio propussios

rezoonderi &l propdsho de la Investgadion, desamollos
becnolagicn = innovackin.

=

FERTINENTIA

L redacciin e kos lems comcusnds con s escals vakirathss
el IrestrumeTin.

[

AL

[Mota: Tanar un cusnls gea el imstromanio es vilds cusnde se bene U Eflae MG g 21 Eciaduila,
min embsgo, us punaE e 5 anErer i m consdes @ nelrumenio no EEde = eplcsbla)

. OPIHION DE APLICABILIDAD

CONFORME

PROMEDIO DE VALORACION: | 42 | J&é /

LimmaaZS e mibrl de 2022
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ﬁ- UHIVERSIND CisaR WAL

HFORME DE OPIMION BOERE INSTRUMENTC DE INVEETIGACION CIENTIFICA
1. DATOE GENERALES

Apelidos ¥ nombres del experio: SEUABNABAR UGARTE FEDERICS ALFREDD
Insthuckin corde |labora

Expeciabdad

CUNNVERBIDAD CESAR VALLEID
IFINAMZIAS = PROYECTOE

Instrumento de evaluadion - CUEBTIONASRIO SATIEFACCION DEL CLIENTE
Autor (5) e Irsinomerio (s Synthia ingrids Delgado Slarcon y Lucelina Monsakee Rojes
. AZRPECTOR DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE {1}

DEFICIENTE {2) ACEPTAELE (3] BUEMNA (4)

[ CRITERICS

EXCELENTE (B)

LA RES

E

CLARIDAD

Los Fems esiAn redaciados con g spropiad o i o de
amoipledades soorde oo los sulsing mudsirales.

OEJETVIDAD

N

Las Fstrucdones y los MeEms oe Instrumento pearmiien
recoger A informacddn  objefva  sobre & warable
SATIBFACCION DEL CLIENTE sniodas sus dimersiones &
Inclcadores Con (=¥ onales.

ACTUALIDAD

i

El Instumenio defuesira  vigenda acomde con el
corocmiems denifico, feonoldgkco, Innoescddn w legal
InFEremie a ks vanable: BATISFACCION DEL CLIENTE

ORGEANLZACION

Lo Rems de Insnomems reficfan organicicad logica emire
d:ﬂi:hn opemcdoral yoonoepiual respecin a la variabls, o=

oo peermbien hacer Inferendas & furclon & las
Iﬂ:vul:::h problema y objeivos de b rreesiigacion.

SUFICIENCIA

Los Memes el insirurmemio son sufidemes. & canddad

calicad acorde oo la variable, dimensiores = Indlcadores.

INTENCIDNALIDAD

Los Fems del Instrumento son coReremes con e oo de
ImvesBgacian i responden a los objethos, Riponess i wariabils
oE exiadin.

4 G

CONSITTENCIA

La Informackin gue= == recoja a Tevds de os bems del
Irestrumemio permidn analizar, desoribie v explioar ks realidsd,
modvo de la Invesdgacian.

COHEREMNCLA

Los herms el Imstrumemo sgpresan relackon con los
Indicadores  de  cada  dimersiin de a0 werisbie
SATIBFACCION DEL CLIEENTE

METODOLOGIA

|

La reladon enire la tScnica ¥ & nsTumenio propuessios
responden al propisho de la Ireestpadion, desamollo
becnoldgicn = lInnovackin

FPERTINENCLA

La redaccion O ks Rems concusnts con la =scals waloratha
del Instrumenio.

PUNTAJE TOTAL

Ak

[Mota: Taner un cusnts ges el Eatraranis e vilks cosndo ae Bene us Bl mRMs de 41 Scdanie”;

min un

. OPINION DE APLICABILIDAD

CONFORME

no vl m sphcsbla)

PROMEDD DE WALORACION: | 43 | ::
. Lima, 29 De abil o= 2022
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ﬁ UHIVERSIDAD Cisan VaLLeso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACHIN CIENTIFICA
LDATOS GENMERALES

Apslligos ¥y nombres del experto:. STEPHANIE ERAZD RO RANMI

Instiucicn donde labora

Ecpecialitad

D UNIVERSIDAD CESAR WALLEJD

- MBA,

Instrumers de evaluacltn  © CUESTHOMARIC
Autor {5) del Instrumenis (s): Cynthla Ingrith Delgada Alarcan y Lucelina Monsalve Rojas
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE {1} DEFICIENTE (2] ACEPTABLE (3} BUEMA [4)

[ CRITERIOE

EXCELEMTE (5]

1

3

&

CLARIDAD

LoE [tems es1an redactados con lenguale agroplado y llore de
amblgledadss acarde con los suefns mudstrales.

CEJETIVIDAD

Las Instnucclones y Ioeé [bems oel Instrumenbo permbien
recoger |a informadion chjetiva sobine 13 variable: cLALIDAD DE
SERVICIO &n 1odas sus dimensiones en Indlcadores
concepiuales v operaci onales.

ACTUALIDAD

El Insumenta  demuesita wigencla acorde con &
conocimiento clentifico, tecnoldgico, Inmovacian y legal
Inhieranis 3 13 varlable: caALIDAD DE BERVICIO

ORGAMIZACION

LoE Rems fel Insoruments reliean anganiadad Iogica entre I3
gefnickin ﬂmrﬁl}'m'ﬂ:&mﬁuﬂl respecia a la varlable, oe
manera que FlEl'I'I'tEl' hacer inferenclas en funcién a las
nipatests, problema y cojetives de k3 Ivestigacion.

SUFICIEMCEA

Los Pems el Instruments son suflcientes en cantidad y
calldad acorde con ka varable, cimensiones e Indicadorss.

INTEMCIOMALIDAD

LoE Items del INsirUmenta son conerentes con el Opo o2
Lrvas:d;gld-:ﬂ y reEpancen a kos cojethvos, niptesls y varlabls
& estiglo.

CONZISTEMCIA

La Informackin gque s& recojd a traves de ke Hems del
Instruments permnitira anallzar, describr y explicar |3 realldad,

COHERENCIA

mathve de la |TUEG§EEHH‘I.
LoE Fems men EXpresan El n con o6

Indicatores de cada dimensian de la varadle: caunsD DE
SERVICHD

METODOLOGIA

L= relacian entre 13 tecnica y el INETUMEenis progUussios
responden @ proposhio de k3 Inwestigacion, desamollo
tecnoidglcs & Innovacien.

PERTIMEMNCILA

La regaccikan de kos [lems concuenda con i3 escala valorativa
gel Instrumenio.

AL

Bl

(Mota: Tener en csenta gues &l msSurssTio es valido cuanda se tene BN puntage minimo de 41 °Exoelents™;
=in embargo, un puniaje menor al antedor 52 consldera al Instrumenta no valida nl apliicabis)

. OPIMION DE APLIC ABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: | 48 |

T
=

et T

Lima 30 ge abel de 20322
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ﬁ UNIVERSIDAD CTezam WaLLe s

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACHIN CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

Apalligos y nombres g2l experto: STEPHANIE ERAZD BORMARMNI

Instthucion donde labora

Espedalidad

Instruments de evaluacion

I UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

- MIB&,

D CUESTIEONARIO

Autor {s) del Instrumenio (5) Cymithla Ingrith Delgado Alarcan y Lucelina Monsalve Rojas
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEPTABLE {3}

BUEMNA {4}

EXCELEMTE (5]

[ CRITERDS THNOICADNORES R ERE]
CLARIDAD Los tems esian redactados oon lenguale apropiado y liore de H
ambigledades S00rde con k06 SUlEtns MU srales.
Las Instrucclornes y Ios Items oel Instrumento permbien X
OEJETIVIDAD recoger k@ Informackin oojetdva sobre 3 wvarlables
SATISFACCHIN DEL CLIEMTE e~ todas sus dimensiones en
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El mstrumenta  demuestra wigends storge con &
ACTUALIDAD conocimiento clentMco, tecnoldgico, Innovacian y legal
Inherenia @ la varlable: SATISFACCHIN DEL CLIENTE
Los tems dad Instruments refiejan crganicidad 10gka entre ka
. . gefinickin operadianal y conceptual res ala varlable, de
ORGANIZACICN manera gue permiien r:l;c:er Irmrmﬁﬂnnn alas
hipatests, probiema v chjetives de k= ivestigacion.
SURICIEMCLE, Los fems del Insbrumenis son suflchentes en cantidad y ¥
callidag acorde con ka varable, dimenslones @ Indicadores.
Los Items ded Ifstrumenia son coherentes con e tipo de
INTEMCIOMNALIDAD Lr'va&:dgglul:-'l ¥ responacen a kos oajethvos, nipatesls y variable
e estiglo.
La Informackin que se recola a traves de ko Hems del
COMNIISTENCLA Instruments permiitira anallzar, describir y explicar |a realldad,
mother de & Imvestigacion.
Los Hems del Insbrumento expresan relacién con los
COHERENCIA Indicagores o8 cada dimenslen de  la varsble
SATISFACCHOIN DEL CLIENTE
La redackin entre la teonica ¥ & IMEruments proguestos *
METODOLOGA responden al proposiio o2 k& Imvestigacion, desamollo
tecnoldgice e Innovacion.
. La redacclan de kos Iiems concuerda con ka escala valoraiiva
FERTINENCIA del Instrumento.
AL F)

&N ouenta gue el insTumsnio es walido cuanda == fiene un puntape minimo de 41 "Excelemte’
E'IE‘HDH.I'QD. un puntaje menor al ameror 52 consldera a3l Insinumento no valico nl apicabie)

V. OPIMION DE APUICABILIDAD

&
i —
PROMEDID DE VALORACION: | 48 | - .-:’f”:,’_,_-*”

Lima,_ 30 De abrll de 2022

T

34



ﬁ UMINVERSIDAD Titan WasLish
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LIDATOES OENERALED
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BLFICIENTALS,
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callcad acoris con |la varable, dimersiones e Indicadores.
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Freesiigacion ¥ esponden alos ohietves, Ripotesis i vanable
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CONESEETENCES,
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Irestrurenis: oenmitid anall=ar, desorbir i esolicar b nealidesd,
e e A Ireesd

COHEREMCLAS

o= s od Inshueerio eseesan  reackon  con o
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EEMACID
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Calidad de servicio ,981 12
Satisfaccion al cliente ,983 12

Anexo 5: Consentimiento informado

37



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 Labrome Import S.A.C. Lima, 2022", cuyos autores
son DELGADO ALARCON CYNTHIA INGRITH, MONSALVE ROJAS LUCELINA, constato
gue la investigacion 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

PAREDES DEL AGUILA JARDIEL . L.
Firmado electronicamente

DNI: 01090536 por: PAREDESD18 el 13-
ORCID 0000-0001-5461-0929 07-2022 19:42:19

Caodigo documento Trilce: TRI - 0318605

oee INVESTIGA

oo UCV



