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Resumen 

 

 
La investigación se hizo con el objetivo de determinar la relación entre la 

planificación estratégica y la satisfacción del cliente de la empresa SI ACEPTO 

E.I.R.L. Responde a un método de investigación cuantitativo básico, de un diseño 

tipo no experimental, transversal y correlacional. Se utilizo como técnica la 

encuesta, la que se aplicó a una muestra representada por 120 clientes de la 

empresa y como instrumento se empleó un cuestionario con escala de Likert para 

recabar la información, este instrumento fue validado mediante juicio de expertos. 

Se empleo el coeficiente de Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad 

apoyándonos en el programa SPSS V21. Los resultados obtenidos fue que el 

63.33% de los clientes de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. Chincha, Ica – 2022, 

considera poco adecuada la planificación estratégica y el 46.67% considera poco 

adecuada la satisfacción del cliente. Así mismo se concluye que existe relación 

entre la planificación estratégica y la satisfacción del cliente. 

 

 
Palabras clave: Planificación estratégica, satisfacción del cliente, estudio de 

mercado. 
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Abstract 

 

 
The research was done with the objective of determining the relationship between 

strategic planning and customer satisfaction of the company SI ACEPTO E.I.R.L. It 

responds to a basic quantitative research method, of a non-experimental, cross- 

sectional and correlational design. The survey was used as a technique, which was 

applied to a sample represented by 120 clients of the company and as an instrument 

a questionnaire with a Likert scale was used to collect the information, this 

instrument was validated through expert judgment. Cronbach's Alpha coefficient 

was used to measure reliability, relying on the SPSS V21 program. The results 

obtained were that 63.33% of the clients of the company SI ACEPTO E.I.R.L. 

Chincha, Ica - 2022, considers strategic planning inadequate and 46.67% consider 

customer satisfaction inadequate. Likewise, it is concluded that there is a 

relationship between strategic planning and customer satisfaction. 

 

 
Keywords: Strategic planning, customer satisfaction, market research. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Desde la antigüedad se tiene la idea que el ser humano es racional, esta creencia 

se ha visto mellada con el pasar de los años y el actuar de la humanidad, haciendo 

un análisis de la actualidad se tiene que el ser humano es irracional, que las 

pasiones mueven el mundo y las emociones mueven los mercados (Garnier, 2019). 

El mundo mercantil se mueve de manera acelerada dejando a tras a las empresas 

que no están preparadas, por lo que es crucial adoptar nuevas formas para estar 

en competencia, es así que se tiene a la planificación estratégica, descrita por 

Steiner (2010) como un proceso que inicia con la misión, continua con la visión y 

termina en una elección de decisiones en beneficio de una institución, de igual 

manera se tiene a la satisfacción del cliente, que es descrita por Kotler et al., (2017) 

como la percepción de una persona que resulta de la expectativa que tenia del 

producto o servicio. 

A nivel internacional se observa que el mercado se maneja por la concurrencia 

de personas, estos grupos de personas desarrollan una psicología especial que se 

encuentra fuertemente marcado por las emociones (Sánchez, 2022). Cada día se 

tiene nuevos pensamientos que surgen de nuevos grupos, la actual población 

mundial es de 7.9 mil millones con una proyección de 10 mil millones para el 2056 

(ONU, 2022). El desacertado intento de las organizaciones para obtener la 

satisfacción del cliente se debe principalmente al desconocimiento de lo que es la 

satisfacción (Thompson, 2005). 

En el ámbito nacional, nos encontramos en una etapa post pandemia y las 

empresas no han realizado una buena planificación estratégica, esto ha conllevado 

a que varias empresas no puedan continuar en la competencia y se hayan vistos 

forzados a cerrar (Lara, 2021). Si bien se tiene un auge en el desarrollo del comercio 

este se ve afectado por la ineficiencia del personal, la falta de preparación, la 

escasez de motivación y la incapacidad de entender lo que necesitan los clientes 

(Sordo, 2022). 

En este sentido, la empresa SÍ ACEPTO E.I.R.L, es una empresa encargada 

de diseñar, coordinar, planificar y supervisar cada detalle en la producción de una 

boda y eventos temáticos en la ciudad de Chincha, ofrece cuatro servicios para la 
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planificación y organización de lo que es o será el día más importante de los 

clientes. Ofrece un servicio de boda integral, boda parcial, mismo día del evento y 

asesoría. Esta idea nace de la necesidad de ofrecer a los novios o clientes nuevas 

logrando que la ceremonia y la recepción se celebren de la forma más eficiente con 

el fin de que los novios no tengan ninguna preocupación y disfruten al máximo de 

su día. No obstante, a raíz de la pandemia se ha visto afectada debido a las 

prohibiciones de parte del gobierno para realizar eventos masivos. Algunos 

problemas que presenta la empresa gira en torno a la reactivación de las empresas 

y a la poca cantidad de eventos que se suscitan, otro problema que se observa gira 

en torno a la subcontratación de servicios complementarios. Estos problemas 

ocurren porque todas las empresas se encuentran en condiciones similares, la 

competitividad entre ellas es grande buscando abarcar la mayor cantidad de 

clientes posibles, así mismo la cantidad de eventos se ha visto disminuida producto 

de la post pandemia. De igual manera la subcontratación de servicios 

complementarios se ha visto comprometida, no existiendo muchos que puedan 

ofrecer calidad. Las causas que originan los problemas de competitividad se deben 

a que las empresas buscando subsistir en esta etapa post pandemia, de igual 

manera la disminución en la cantidad de eventos se debe al cambio psicológico de 

las personas producto de las restricciones por la pandemia. Así mismo la poca 

existencia para la subcontratación de servicios complementarios es debido a que 

muchos se han visto obligado a cambiar de rubro y otros han perecido en la 

pandemia. Las consecuencias de tener una competitividad grande desembocasen 

en mayores ofrecimientos, pero se verá afectada la calidad, de igual manera la 

disminución de eventos ocasionara que la empresa no sea rentable 

comprometiendo su continuidad. Así mismo la poca existencia para la 

subcontratación de servicios complementarios no permitirá ofrecer un evento 

completo afectando al cliente. En este sentido, la investigación tiene como propósito 

identificar la planificación estratégica y su relación con la satisfacción del cliente de 

la empresa SÍ ACEPTO E.I.R.L. 

Por lo anterior, se planteó como problema general ¿Cuál es la relación de la 

planificación estratégica y la satisfacción del cliente de la empresa SÍ ACEPTO 

E.I.R.L. 
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El estudio se justifica teóricamente porque pretende trazar la importancia que 

la planificación estratégica tiene en relación con la satisfacción del cliente, ya que 

la planificación toma las necesidades principales del cliente y al mismo tiempo 

permitirá que se cuente con mayor satisfacción. Tiene justificación practica porque 

a pesar de los estudios que existen, no existe uno que correlacione a las dos 

variables. Como justificación metodológica permitirá llevar a cabo un instrumento 

validado, el mismo que podrá ser utilizado en otros estudios parecidos. Por último, 

a nivel social, permitirá a la empresa adoptar estrategias y cumplir con sus 

objetivos. 

Así mismo, se propuso como objetivo general determinar la relación de La 

planificación estratégica y la satisfacción del cliente de la empresa SÍ ACEPTO 

E.I.R.L, y como objetivo específico establecer la relación de la misión, visión y 

toma de decisiones y la satisfacción del cliente de la empresa SÍ ACEPTO E.I.R.L 

Por lo anterior, se planteó como hipótesis general la relación de la planificación 

estratégica y la satisfacción del cliente de la empresa SÍ ACEPTO E.I.R.L es 

directa y significativa. 
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II. MARCO TEÓRICO 

La presente investigación tubo como antecedentes internacionales a: Gomera et al. 

(2018) tuvo por objetivo general la correlación que existe en la planificación 

estratégica y el desempeño financiero. La investigación fue cuantitativa, la muestra 

se constituyó de 225 gerentes de pymes de Buffalo City Metropolitan, Sudáfrica, 

como técnica empleo la entrevista y la herramienta el cuestionario. De los 

resultados se tiene que la planificación estratégica tiene una relación positiva y 

directa con el desempeño financiero de las pymes. Y se concluye que la 

planificación estratégica es la base para poder alcanzar una ventaja competitiva por 

encima de las otras pymes, por tal es de suma importancia la realización de una 

planificación estratégica eficiente y adecuada. 

Asimismo, Caviedes (2015) en su investigación sobre los planes estratégicos 

de los hoteles de la ciudad de Quito, Ecuador, la población estuvo compuesta por 

3 hoteles del centro y su metodología fue de tipo cuantitativa, la técnica empleada 

fue la entrevista por medio de encuestas. Tuvo como resultados que la planificación 

estratégica permite dar un direccionamiento táctico y también da sostenibilidad a la 

organización, para los hoteles es una herramienta muy valiosa. En conclusión, la 

planificación es una herramienta capas de brindar armonía entre la gerencia y el 

personal operativo, interrelacionando las acciones a fin de cumplir de manera 

eficiente los objetivos planteados por la organización. 

Además, Chávez (2019), en su investigación sobre la planificación estratégica 

y el nivel de competitividad y desempeño financiero en las pymes, Colombia. La 

población estuvo conformada por 18 empresas dedicadas al rubro, el enfoque fue 

cuantitativo, empleo la encuesta y el cuestionario. Como resultado se tuvo que las 

variables presentan una relación significativa y como conclusión se tuvo a la 

planificación estratégica como una herramienta importante para las empresas, de 

tal manera que ayuda a tener un mayor conocimiento de las estrategias a optar y 

así tener un panorama completo de la dirección de la organización, esto permitirá 

posesionarse en un nivel de competitividad sobre las demás empresas. 

De igual manera, López (2018), en su investigación, la calidad de servicio y 

satisfacción del cliente de un restaurante en Guayaquil, la muestra fue de 365 

clientes, como método se realizó la entrevista y como herramienta una encuesta, 
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como resultado se tuvo que hay una correlación eficaz entre las dos variables de 

estudio, la conclusión fue que el rubro de restaurant ha tenido un mayor auge en 

los últimos años en la zona, por lo que se puede apreciar restaurantes nuevos que 

recién empiezan y ofrecen variedad de ofertas para captar la mayor cantidad de 

clientes, la competencia del mercado se ha vuelto más exigente, sin embargo la 

calidad y servicios no siempre son buenos, se observa que en el restaurante 

Rachy’s existe un déficit de capacitación y motivación a los empleados del 

restaurant, por lo que la gerencia debe de implementar acciones para contrarrestar 

esta situación y así tener una mayor competitividad sobre los demás restaurantes. 

Igualmente, Rivera (2019), en su investigación, calidad del servicio y 

satisfacción del cliente de la empresa GreenAndes, Ecuador, tuvo como muestra 

180 clientes, se empleó como método la entrevista y cuestionario para recolectar 

los datos, como resultado se tuvo que las variables se correlacionan por lo que se 

acepta la hipótesis general, así mismo se concluye que si se mejora la calidad de 

servicio que se brinda en la empresa se observara una mejora en la satisfacción de 

los clientes. 

Así mismo, Remache (2019), en su investigación sobre la calidad del servicio y 

la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA., Ecuador, tuvo como muestra 

a 12 clientes, como técnica se utilizó la encuesta y el cuestionario, los resultados 

fueron que si la calidad del cliente mejora, la satisfacción también mejorara, se 

concluye que la empresa debe impulsar a sus trabajadores a mejorar su niveles de 

redacción, a cumplir con las entregas, así mismo la empresa debe implementar una 

interfaz para los clientes que ofrezca información de manera oportuna y precisa de 

los contratos, beneficios, de esta manera se lograra que los clientes tengan una 

percepción de satisfacción buena. 

En el ámbito nacional se tiene a Ramírez (2015), con su estudio, el 

planeamiento estratégico y su relación con la calidad de gestión en las instituciones 

educativas públicas. La muestra estuvo conformada por cuatro instituciones, 

noventa y cuatro docentes y diecisiete trabajadores administrativos, como técnica 

la entrevista y como herramienta el cuestionario, como resultado se tiene que la 

planificación permitirá el control de las actividades de las instituciones educativas 

para el cumplimiento de la misión establecida, así mismo la gestión es la base para 
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no entrar en error y tener un trabajo de calidad. 
 

Así mismo, Arévalo (2022) investigo la relación entre el planeamiento 

estratégico y la gestión del conocimiento, se tuvo como muestra a 31 colaboradores 

administrativos y operarios de la empresa, a los cuales se le empleo la técnica de 

la entrevista y se utilizó como herramienta el cuestionario, de los resultados se 

tienen que existe una relación entre las variables, permitiendo concluir que el 

planeamiento estratégico cumple un función muy importante para las empresas y 

organizaciones, identificando las objetivos y metas trazados por la empresa en un 

determinado tiempo, ya sea a corto o largo plazo, así mismo el planeamiento 

estratégico empresarial mantiene las decisiones, políticas, metas y otras 

actividades con el fin de llegar a los objetivos marcados. 

También, Evaristo (2018), en su trabajo, la planificación estratégica y la 

productividad en la empresa, fue de un enfoque cuantitativo, no experimental, se 

realizó la técnica de la entrevista aplicando un cuestionario de instrumento. Se tiene 

como resultado que, si existe una positiva relación entre las variables y se llegó a 

la conclusión, que la planificación estratégica eficiente desarrollado de una manera 

estructurada, se reflejará en el incremento de la productividad y se obtendrá 

mejores resultados para la empresa. 

De igual manera se tiene a Velarde y Medina (2016), en su investigación la 

calidad del servicio y su relación con la satisfacción de los clientes, su muestra fue 

de 279 clientes; así mismo se aplicó como método la entrevista y como herramienta 

el cuestionario, los resultados fueron que existe una relación, cuya conclusión es 

que en la actualidad existen empresas dedicados al rubro de alimentos alrededor 

del mundo y su producción de buena calidad y están preparados para ofrecer al 

mercado. 

Igualmente, Gonsalo (2017), tesis de investigación calidad del servicio y 

fidelización de clientes, se desarrolló un estudio con las participaciones de 60 

usuarios, donde elaboraron cuestionarios. Como resultado se tiene que existe una 

relación entre las variables. Finalmente, concluyó que a mayor calidad de servicios 

y un valor agregado mayor satisfacción de los clientes, la cual crece la perspectiva 

de la percepción del cliente. 
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Y por último tenemos a Carrera y Revilla (2020), la calidad del servicio y 

satisfacción de los clientes, con el fin de encontrar relación de las variables, en la 

cual se desarrolló de forma correlacional, descriptiva y de forma aplicada, población 

fue de 167 clientes, se realizó cuestionarios para obtener información. Como 

resultado evidencio una relación alta y significativa existente de las variables, 

comprobando dicha hipótesis. Finalmente, se concluyó que la empresa da servicios 

y productos agradables. 

Por lo mencionado con anterioridad, esta investigación tuvo un enfoque teórico 

que vincula a la administración, basado en la teoría clásica de la administración, 

que analiza las operaciones y los puestos de trabajo, permitiendo establecer 

tiempos de producción, las aptitudes humanas requeridas para cada puesto, los 

salarios acordes al puesto y así finalmente mejorar la productividad y eficiencia de 

la organización (Taylor, 1911). Este enfoque sirve de base para la coordinación, 

programación, dirección y desarrollo de la consultoría de las empresas (Suarez, 

2016). 

Sobre la variable planificación estratégica, se tiene varias teorías, la teoría se 

enfoca en un grupo de operaciones relacionados entre sí y agrupan el entorno, 

futuros posibles, viabilidad de soluciones, realidad y otros con el fin de establecer 

una estrategia (Almuiñas y Galarza, 2012). Presenta unas características que están 

fuertemente marcados corresponden a un proceso sistemático y continuo que 

direcciona las decisiones para el futuro deseado, debiendo escoger el mejor curso 

y los adecuados recursos (Calderón y Alcívar, 2014). 

La planificación estratégica es un grupo de acciones que se realizan definiendo 

problemas y estableciendo un nivel de prioridad, se plantean soluciones que sean 

eficientes y estes acordes a los recursos actuales, se establecen los responsables 

de las acciones y estas acciones responden a un proceso establecido que permita 

su evaluación periódicamente (Acle, 1989), en esta línea, se inicia la planeación 

con el establecimiento de la misión institucional analizando el presente para 

posteriormente identificar la visión que se quiere tener, al final se realizan planes 

para lograrlos (Bryson,2018). Finalmente, los responsables de la organización 

toman las decisiones pertinentes analizando el presente para lograr el futuro 

deseado, este ciclo se retroalimenta constantemente para generar una nueva 
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planificación (Morgan, 2011). 
 

Como primera dimensión se tiene a la misión que es el marco en el cual se 

deben orientar las acciones a tomar enlazando lo deseado con lo posible y 

condicionándolo, proporciona una unidad y sentido de dirección (Thompson, 2019). 

En análisis, se tiene un estudio de mercado, que es el proceso de planificar, analizar 

y recopilar datos importantes de los consumidores, así como también de los 

distribuidores y perfiles, esto ayudara a la toma de decisión y a controlar las 

acciones a tomar (Thompson, 2019). También se tiene a la actividad económica, 

que es la forma en que se produce o se vende un servicio o bien para satisfacer un 

deseo o necesidad (López, 2019). 

Como segunda dimensión se tiene a la visión, que se interpreta como el sueño 

a largo plazo que se quiere alcanzar, lo que se aspira para la empresa, proporciona 

motivación para caminar hacia el futuro deseado (Cuevas, 2020). En análisis, se 

tiene las metas que es un hito a donde se desea alcanzar en un determinado tiempo 

ya sea a largo, mediano o corto plazo (Ferrari, 2018). También se tiene los objetivos 

que son acciones concretas que tienen un propósito en particular, sus 

características es que son específicos, concretos y tangibles (Ferrari, 2018). 

Como tercera dimensión se tiene la toma de decisiones, que se define como el 

proceso para identificar y resolver problemas dentro de las organizaciones 

(Almaraz, 2007). En análisis se identifica los problemas que es el proceso inicial 

correspondiente a el análisis de la situación, se necesita saber la que ocurre y por 

qué ocurre (Schwarz, 2018). También se tiene el planteamiento de soluciones que 

es el proceso para lo cual se necesita primero conocer una disciplina, así también 

las técnicas y habilidades para elegir una alternativa para dar solución al problema 

(Echemendía et al., 2017). 

Sobre la variable satisfacción del cliente, se tiene como teoría que es la 

sensación de agrado o disgusto que percibe una persona que obtiene de comparar 

un producto o servicio frente a las expectativas que tiene (Kotler, 2000). Esta 

calificación es un referente que servirá para la organización como mejorar el 

producto o servicio que ofrece y de igual manera permitirá conocer lo que la 

clientela busca (Hammond, 2022). 
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Como primera dimensión se tiene a la percepción, que es la valoración 

subjetiva que se origina después de probar los productos o servicios ofrecidos, 

también lo identifican con la experiencia percibida directa o indirecta del cliente 

(Melara, 2020). En análisis, la valoración subjetiva es el reconocimiento o aprecio 

de la calidad de algo que realiza un examinador de manera exhaustiva (Motyl y 

Redolfi, 2020). También se tiene a la experiencia percibida, definida como la 

fundación de un ambiente de consumo que provoca emociones específicas sobre 

el cliente, ya sea de gusto o disgusto, estas emociones aumentan la posibilidad de 

adquirir el producto o servicio (Alba y Visitacion, 2019). 

Como segunda dimensión se tiene a la expectativa, que es todo lo que el cliente 

espera del servicio o producto que ofrecemos, está relacionada profundamente con 

la experiencia anterior que hayan tenido de la calidad y el servicio de atención (Da 

Silva, 2020). En análisis, se tiene al servicio al cliente, como priorización considera 

las necesidades del cliente, y garantiza que llegue al público objetivo de forma 

correcta producen la satisfacción del mismo (Da Silva, 2020). También se tiene la 

calidad del servicio, que es la diferencia que hay entre la expectativa y la percepción 

considerando la confiabilidad, tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y 

empatía (Izquierdo, 2021). 
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La investigación corresponde al paradigma positivista debido a que a medida que 

se afronta los problemas, la teoría se va transformando en verdades únicas, estas 

teorías presentan bastante confiabilidad ya que son producto de las comunidades 

científicas (Miranda y Ortiz, 2020). También presento un enfoque cuantitativo 

porque se evaluó un conjunto de similares características por medio de encuestas 

con el fin de determinar la relación de las variables (Arteaga, 2020). 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

 
El estudio es de tipo básico, analizo la información de las variables tal como se 

encuentran para su posterior explicación y por finalidad dar nuevos conocimientos 

(Baimyrzaeva, 2018). Es así que en la investigación se verifico la relación entre la 

planificación estratégica y la satisfacción del cliente. 

Presento un diseño no experimental porque no se modificó las variables y se 

centró en la observación de lo existente para su análisis (Mata, 2019). El corte es 

transversal, la información se recopilo en un momento único, de alcance 

correlacional directa puesto que se describe la relación existente entre las variables 

(Atmowardoyo, 2018). 

3.2 Variables y operacionalización 

 
La investigación presenta como primera variable la planificación estratégica es un 

grupo de acciones que se realizan definiendo problemas y estableciendo un nivel 

de prioridad, se plantean soluciones que sean eficientes y estes acordes a los 

recursos actuales, se establecen los responsables de las acciones y estas acciones 

responden a un proceso establecido que permita su evaluación periódicamente 

(Acle, 1989). Como segunda variable la satisfacción del cliente, definida como la 

sensación de agrado o disgusto que percibe una persona que obtiene de comparar 

un producto o servicio frente a las expectativas que tiene (Kotler, 2000). 

La primera variable planificación estratégica conformada por un instrumento 

de 6 indicadores dentro de sus 3 dimensiones, la dimensión misión tiene 2 

indicadores, la dimensión visión tiene 2 indicadores y la dimensión toma de 

III. METODOLOGÍA 
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decisiones se tiene 2 indicadores. Se realizo una escala Likert conformada por las 

categorías (3) siempre, (2) a veces y (1) nunca. 

La segunda variable satisfacción del cliente está conformada por un 

instrumento con 4 indicadores en sus 2 dimensiones, la dimensión percepción se 

tiene 2 indicadores, la dimensión expectativa tiene 2 indicadores. Se tiene una 

escala Likert con las categorías (3) siempre, (2) a veces y (1) nunca. 

Los indicadores de la primera variable, en la dimensión misión se tiene al 

estudio de mercado y a la actividad económica, en la dimensión visión se tiene a 

las metas y objetivos, en la dimensión toma de decisiones se tiene a la identificación 

de problemas y planteamiento de soluciones; estos indicadores permitieron la 

elaboración de los ítems y del instrumento. 

Los indicadores de la segunda variable, en la dimensión percepción se tiene 

a la valoración subjetiva y la experiencia percibida, en la dimensión expectativa se 

tiene el servicio al cliente y calidad de servicio; estos indicadores sirvieron para la 

elaboración de ítems y del instrumento. 

La escala utilizada para las variables es la escala ordinal, que nos permite 

obtener el grado de las variables de estudio y su relación (Oyala, 2021). Como 

herramienta se empleó el cuestionario para recabar información. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

 
La población responde a elementos que contienen una misma característica 

(Ventura, 2017). En la investigación, la población se tiene que anualmente 

concurren un promedio de 150 personas que como característica presentan ser 

mayores de 18 años y haber sido clientes de la empresa 

La muestra corresponde a una parte de la población en estudio 

seleccionados por algunos criterios (Hernández, 2021). En la investigación se tiene 

como error un margen de 5% con una confianza del 95%, la distribución de 

respuesta es de 50%. 

La muestra fue de 120 clientes, con un muestreo no probabilístico por cuota 

debido a que la muestra presenta características similares a la población y la 

cantidad de entrevistados es de manera conveniente (Hernández, 2021). 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Como técnica se empleó la encuesta, la cual se dirigió a las personas para recopilar 

su opinión mediante preguntas determinadas y así tener la información requerida 

para el estudio (Haddadi et al., 2017). La encuesta se aplicó a los clientes de la 

empresa SÍ ACEPTO E.I.R.L, y así verificar la hipótesis, el instrumento utilizado es 

el cuestionario con escala de Likert, que son preguntas en serie con una redacción 

sencilla, las respuestas no son correctas o incorrectas (Arias, 2020). En la 

investigación se tiene 22 preguntas que se relacionan a cada indicador. 

La validez es el nivel que presenta el instrumento para medir por lo que se 

creó (Juárez y Tobón, 2018). La investigación tiene un cuestionario validado bajo 

juicio de experto, los cuales dieron como opinión que es aplicable y suficiente, los 

ítems se relacionan con las variables que pretenden medir. 

La confiablidad es la correlación de los resultados y cuanto se puede confiar 

(Rodríguez et al., 2022). En la presente se utilizó el Alfa de Cronbach, nos brinda 

un coeficiente entre el 0 y 1, que es la relación de las variables (George y Mallery, 

1995). Se realizo la prueba piloto a un grupo de 30 clientes de la empresa SÍ 

ACEPTO E.I.R.L, para verificar el coeficiente, estos clientes mantienen las 

características de la población de estudio. 

Tabla 1 

 
Criterios de Alfa de Cronbach 

 
Alfa de Cronbach Consistencia interna 

> 0.9 Excelente 
> 0.8 Bueno 
> 0.7 Aceptable 
> 0.6 Cuestionable 
> 0.5 Pobre 
≤0.5 Inaceptable 

Nota: George y Mallery (2003) 

 
Para los resultados de la prueba piloto se utilizó el Sofware Statistical 

Product and Service Solutions (SPSS) versión 21, para calcular el coeficiente de 

alfa de Cronbach, y así saber la confiabilidad del instrumento. 
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3.5 Procedimientos 

 
En la investigación se empleó las técnicas e instrumentos mencionada anterior 

mente para la recopilación de datos, se aplicó a los clientes de la empresa SÍ 

ACEPTO E.I.R.L, previamente se pidió el permiso a la empresa para la utilización 

del nombre en la presente investigación además se le explico del procedimiento a 

realizar y la finalidad de la investigación, se formuló un cuestionario de manera 

física, también se indicó a los encuestados la forma y objeto de la investigación, y 

el anonimato como protección de datos, toda la información se procesó de acuerdo 

a los métodos señalados y se obtuvo el resultado de la investigación. 

3.6 Método de análisis de datos 

 
Para la obtención de los objetivos plasmados en la investigación se trabajó la 

información recopilada con distintas operaciones, se certificó la confiabilidad con el 

alfa de Cronbach y para poder interpretación los resultados se transformó las 

escalas con baremos, considerando 2 niveles optimo y no optimo, los resultados 

descriptivos se empleó frecuencias, porcentajes y niveles; la prueba de normalidad 

de los datos se empleó Kolmogorov-Smirnov por tener 120 encuestados, si la 

significancia es mayor a 0.05 será normal y se aplicara paramétrico R Pearson o si 

es contrario se aplica estadístico no paramétrico Rho de Spearman. 

3.7 Aspectos éticos 

 
En esta investigación se considera los aspectos éticos implementados por la 

Universidad Cesar Vallejo. La investigación se desarrolla en el marco de la 

honestidad y valores, plasmando los resultados encontrados, lo mismo para las 

citas, referencias y la validez del instrumento, se hicieron respetando la autoría y 

evitando el plagio. Para poder desarrollar la investigación se pidió todos los 

permisos a la empresa en mención, así como también el consentimiento informado 

a la población de estudio considerando su derecho al anonimato. Cabe recalcar 

que los resultados serán destinados a la investigación. 
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IV. RESULTADOS 

En la presente investigación se recopilo la data de 120 cuestionarios aplicados a la 

muestra y para poder interpretarlos se transformó empleando baremos. Los 

baremos es la sumatoria de los ítems de cada variable y dimensiones, expresado 

en una tabla el cual sigue criterios o niveles que nos permitirá medir cada variable 

(León et al., 2015). 

 

 
Tabla 2 

 
Planificación estratégica percibida de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. Chincha, Ica 

- 2022 

 

Planificación estratégica 

Nivel Escala Frecuencia Porcentaje 

Inadecuada 11-17 11 9.17% 

Poco adecuada 18-25 76 63.33% 

Adecuada 26-33 33 27.50% 

Total  120 100.00% 

Nota: Información obtenida de los clientes de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. 

Chincha, Ica - 2022 

 

 
Interpretación: De los 120 encuestados, el 9.17% considera la planificación 

estratégica inadecuado, el 63.33% lo considera poco adecuada y el 27.50% lo 

considera adecuado. 



15  

 

Tabla 3 

 
Niveles de percepción de las dimensiones de la variable planificación estratégica 

 

Niveles Inadecuada 
Poco 

adecuado 
Adecuado 

  

      Total 

Dimensiones f % f % f %   

 

Misión 

 

12 

 

10.00% 

 

79 

 

65.83% 

 

29 

 

24.17% 

 

120 

 

100.00% 

 
Visión 

 
13 

 
10.83% 

 
73 

 
60.83% 

 
34 

 
28.33% 

 
120 

 
100.00% 

 

Toma de 
decisiones 

 
10 

 
8.33% 

 
77 

 
64.17% 

 
33 

 
27.50% 

 
120 

 
100.00% 

Nota: Información obtenida de los clientes de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. 

Chincha, Ica - 2022 

 
 
 

Interpretación: De la tabla 3, el 65.83% considera poco adecuada la misión, 

así mismo el 10.00% lo considera inadecuada. Se observa también que el 60.83% 

considera poco adecuado la visión, así mismo el 10.83% lo considera inadecuado. 

Además, el 64.17% de los encuestados considera poco adecuado la toma de 

decisiones y el 8.33% considera inadecuado. 
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Tabla 4 

 
Satisfacción del cliente percibida de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. Chincha, Ica - 

2022 

 

Satisfacción del cliente 

Nivel Escala Frecuencia Porcentaje 

 
Inadecuada 

 
11-17 

 
15 

 
12.50% 

 
Poco adecuada 

 
18-25 

 
56 

 
46.67% 

 
Adecuada 

 
26-33 

 
49 

 
40.83% 

Total  120 100.00% 

Nota: Información obtenida de los clientes de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. 

Chincha, Ica – 2022 

 

 
Interpretación: De los encuestados, el 12.50% considera la satisfacción del 

cliente inadecuado, el 46.67% lo considera poco adecuada y el 40.83% lo considera 

adecuado. 
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Tabla 5 

 
Niveles de percepción de las dimensiones de la variable satisfacción del cliente 

 

Niveles Inadecuada 
Poco 

adecuado 
Adecuado 

  
Total 

Dimensiones f % f % f %   

Percepción 16 13.33% 59 49.17% 45 37.50% 120 100.00% 

Expectativa 15 12.50% 55 45.83% 50 41.67% 120 100.00% 

Nota: Información obtenida de los clientes de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. 

Chincha, Ica – 2022 

 

 
Interpretación: De la tabla 5, el 49.17% considera poco adecuada la 

percepción, así mismo el 13.33% lo considera inadecuada. Se observa también que 

el 45.83% considera poco adecuado la expectativa y el 12.50% lo considera 

inadecuado. 

Se realizo la prueba de normalidad de datos para verificar las hipótesis, se 

empleó Kolmogórov-Smirnov ya que la muestra es superior a 50, esto nos permitió 

medir el grado concordante que existe entre las variables y la teoría planteada 

(Pedrosa et al,2015). Se considera H0 cuando no hay relación y H1 cuando si hay 

relación, el nivel de significación teórico es α = 0.05 y confiabilidad 95%, como 

decisión se rechaza H0 si “p” es menor que α o viceversa. 
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Tabla 6 

 
Coeficiente de correlación entre la planificación estratégica y la satisfacción del 

cliente de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. Chincha, Ica - 2022 

 

  
Planificación 
estratégica 

Satisfacción 
del cliente 

 Coeficiente de 
correlación 

1 .572 
Planificación 
estratégica 

  

Sig, (p) .000 .000 

 N 120 120 

Rho de 
Spearman 

   

 Coeficiente de 
correlación 

.572 1 
Satisfacción 
del cliente 

  

Sig, (p) .000 .000 

 N 120 120 

Nota: Base de datos 

 
 
 

Interpretación: La tabla 6, indica que la significación p = 0.000 es menor 

que el valor de α = 0.05, por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula. Ello significa 

que existe relación entre la planificación estratégica y la satisfacción del cliente de 

la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. Chincha, Ica - 2022. Por lo tanto, se acepta la 

hipótesis general de investigación. 
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V. DISCUSIÓN 

En los últimos años se ha visto un aumento la cantidad de empresas dedicadas al 

rubro, sin embargo, estas empresas no implementan un camino adecuado para 

lograr crecer, es necesario contar con una adecuada planificación estratégica y así 

posicionarse por encima del mercado, de igual manera la satisfacción del cliente se 

ha visto mellada porque la calidad y servicio ofrecidos no siempre son los 

esperados. Por este motivo se realiza este estudio para observar la relación entre 

la planificación estratégica y la satisfacción del cliente de la empresa SI ACEPTO 

E.I.R.L Chincha, Ica – 2022. 

 
De los resultados obtenidos, el 27.50% de los clientes de la empresa SI 

ACEPTO E.I.R.L. Chincha, Ica – 2022 consideran que la planificación estratégica 

de la empresa es adecuada, frente a un 63.33% que lo considera poco adecuada, 

esta apreciación de los clientes es porque si bien la actividad económica que 

desarrolla la empresa ha tenido un auge en el mercado, también la competencia se 

ha vuelto más exigente, por lo que la misión, visión y la toma de decisiones deben 

estar acordes al mercado, datos similares obtuvo López (2018), en su investigación 

aplicada a una empresa de Guayaquil, determinando que en la periferia se aprecia 

nuevas empresas dedicadas al mismo rubro que buscan captar la mayor cantidad 

de clientes a través de ofertas y publicidades tentadoras, sin embargo la calidad y 

servicios que ofrecen no son buenos, debiéndose implementar acciones para 

posicionarse por encima de las demás empresas. En concordancia con los dos 

resultados obtenidos, la planificación estratégica es un proceso múltiple que esta 

influenciado por la exigencia del mercado, de igual manera debe estar en continua 

variación en concordancia con la oferta y demanda diaria que existe. 

También se tuvo como resultado que el 65.83% considera poco adecuada la 

misión, la elaboración de la misión de la empresa tubo como base el estudio de 

mercado de la zona y la actividad económica que se realiza, si bien la misión de la 

empresa entrelaza a todos los intervinientes proporcionando una dirección con el 

fin de poder hacer posible lo deseado, sin embargo no se difunde de manera 

eficiente al personal lo que conlleva a que no exista un compromiso con ellos, datos 

similares obtuvo Ramírez (2015), determinando que la planificación permitirá el 

control de las actividades para el cumplimiento de la misión establecida, esto 
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permitirá tener un trabajo de calidad y no caer en error. De ambos resultados se 

tiene que la misión es la base para lograr direccionar la empresa por lo que 

establecer la misión centrada en el trabajo en equipo y su correcta difusión permitirá 

tener una correcta planificación. 

Así mismo se tubo que el 60.83% considera poco adecuado la visión, si bien 

la empresa aspira de manera positiva a metas graduales, el trato del personal hacia 

el cliente se ha convertido en un obstáculo para lograr los objetivos trasados, este 

trato negativo no permite entender de manera eficiente al cliente y al tipo de servicio 

que busca por lo que no se le puede ofrecer un servicio especial, de igual manera 

Remache (2019), en su estudio de la empresa Sipecom SA, indica que la empresa 

debe impulsar al personal e implementar una comunicación con el cliente, además 

si se mejora los niveles de redacción se tendrá un mejor entendimiento que 

conllevara en poder atender en un menor tiempo al cliente. De ambos resultados 

se tiene que es de suma importancia la relación con el cliente por lo que se debe 

implementar una interfaz que permita información oportuna y precisa de contratos 

y servicios, también se tiene que es muy importante poder atender de manera 

rápida a las solicitudes del cliente. 

De igual manera se tubo que el 64.17% considera poco adecuado la toma 

de decisiones debido a que si bien la empresa como proceso inicial analiza la 

situación e identifica los problemas sin embargo al momento de plantear las 

soluciones no llega a resolverlos a manera oportuna y en el menor tiempo posible, 

ya que las habilidades y las técnicas que tiene el personal no siempre están acorde 

a la solución, datos similares obtuvo Gomera et al. (2018), en su investigación 

realizada en Buffalo City Metropolitan, Sudáfrica, determinando que la realización 

de la planificación estratégica de manera eficiente y adecuada permitirá 

interrelacionarse con el personal y es la base que permite tener una ventaja 

competitiva es por eso que es de suma importancia. En relación a los 

planteamientos mencionados, se tiene que, para una eficiente planificación 

estratégica, está estrechamente ligada con el personal y su comprensión de los 

problemas que se pueden suscitar. 
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De los resultados obtenidos en cuanto a la segunda variable, se tiene que el 

40.83% de los clientes de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. Chincha, Ica – 2022, 

considera adecuada la satisfacción del cliente, sin embargo existe un 46.67% de 

los clientes que lo considera poco adecuada, representando un gran número de 

clientes, esto obedece a que la percepción y expectativa que se tiene de la empresa 

no siempre está acorde a las necesidades del cliente, por lo que no vuelven a 

recurrir a los servicios que brinda, datos similares obtuvo Rivera (2019), en su 

investigación realizada en la empresa GreenAndes, determinando que la 

satisfacción del cliente mejora si se mejora el servicio brindado hacia el cliente. En 

relación a ambos planteamientos, se tiene que, para tener un óptimo grado de 

satisfacción, se debe de llegar a la percepción y expectativa que tiene el cliente y 

la única manera de poder lograrlo es conociendo al cliente, por lo que es necesario 

tener mayor trato e interés en él. 

También se tuvo como resultado que el 49.17% considera poco adecuada la 

percepción, debido a que no siempre volverían a contratar los servicios de la 

empresa, la experiencia percibida del cliente no es la mejor, si bien el servicio es 

personalizado la valorización que realiza el cliente es que no están acorde a sus 

necesidades, datos similares obtuvo López (2018), la competencia del mercado ha 

ido en aumento y es cada vez más exigente pero con menos rentabilidad, muchas 

empresas en la competencia por captar la mayor cantidad de cliente las empresas 

ofrecen variedad de ofertas, pero la calidad y servicios no siempre son los 

adecuados. De ambos planteamientos se tiene que, en la busca para poder captar 

a la mayor cantidad de cliente, se debe analizar al cliente y a la clase de servicio 

que busca, de esta manera se puede ofrecer lo necesario para que el cliente quede 

conforme con el servicio y además pueda quedar una rentabilidad adecuada para 

la empresa. 

De igual manera se obtuvo que el 45.83% considera poco adecuada la 

expectativa, debido a que tiene un costo elevado del producto que ofrece 

generando malestar en el cliente, datos similares obtuvo Caviedes (2015), 

determinando que tanto la gerencia como el personal debe tener herramientas que 

permitan una armonía con el cliente. De ambos planteamientos se tiene que se 
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debe interrelacionar con el cliente con el fin de brindar servicios acordes y de 

manera eficiente por la empresa. 

De la contrastación de la hipótesis principal, existe relación entre la 

planificación estratégica y la satisfacción del cliente de la empresa SI ACEPTO 

E.I.R.L. Chincha, Ica – 2022. Esto es debido a que la planificación estratégica 

formula una estrategia a través de sus dimensiones, misión, visión y toma de 

decisiones, si esto mejora la satisfacción del cliente que esta interrelacionada con 

la percepción y expectativa también mejora, de igual manera Chávez (2019) 

manifiesta que la planificación estratégica es una herramienta para las empresas y 

ayuda a tener un mayor conocimiento de las estrategias a optar teniendo un 

panorama completo. De ambos resultados se tiene que la planificación estratégica 

es de suma importancia para tener una dirección de la empresa y una óptima 

satisfacción del cliente y así poder posesionarse por encima de las demás 

empresas. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

 
6.0 : La cantidad de empresas dedicadas al rubro se ha visto en aumento en los 

últimos años, por lo que es necesario una adecuada planificación estratégica para 

posicionarse en el mercado. El 63.33% de los clientes de la empresa SI ACEPTO 

E.I.R.L, considera poco adecuada la planificación estratégica, ya que esta no se 

encuentra acorde al mercado actual. 

 

 
6.1 : De los resultados se tiene que el 60.83% considera poco adecuado la 

visión, la empresa no logra a cumplir con sus objetivos ya que la relación entre el 

personal y los clientes es de suma importancia para poder lograrlos. 

 

 
6.2 : De los resultados se tiene que el 46.67% considera poco adecuado la 

satisfacción del cliente, la percepción y expectativa que se logra no es la más 

optima por lo que un gran número de cliente no vuelven a recurrir a los servicios de 

la empresa. 

 

 
6.3 : Del resultado para la hipótesis general, existe relación entra la planificación 

estratégica y la satisfacción del cliente de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. Chincha, 

Ica – 2022, ya que la correlación de Spearman fue de .572 y la significancia menor 

a 0.05. Por lo tanto, si la planificación estratégica aumenta, la satisfacción del 

cliente también aumentará. 
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VII. RECOMENDACIONES: 

 

 
7.0 : Se recomienda a la gerencia de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. tener 

presente las exigencias del mercado, conocer las fortalezas y debilidades de su 

personal e implementar un mejor servicio para los clientes. De esta manera podrá 

planificar de manera eficiente y direccionar la empresa hacia un mejor sentido. 

 

 
7.1 : Se recomienda a la gerencia de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. realizar 

capacitaciones constantes para el personal y la implementación de servicios 

electrónicos que faciliten la comunicación tanto con el personal como con los 

clientes. 

 

 
7.2 : Se recomienda al personal de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. 

comprometerse con la misión, visión y toma de decisión de la empresa para dar un 

valor agregado al servicio, así mismo se debe de tener un mejor trato con los 

clientes. 

 

 
7.3 : Se recomienda a los clientes de la empresa SI ACEPTO E.I.R.L. a ser 

parciales al momento de solicitar un servicio, ya que muchas veces se ven 

influenciados por la competencia que buscan hacer quedar mal a la empresa. 
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ANEXOS 

 
Anexo 1: Operacionalización de la variable Planificación estratégica 

 
 

Variable Definición conceptual 
Definición

 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala 
Nivel y

 
rango 

 
 
 
 
 
 
 

 
Planificación 
estratégica 

La planificación 
estratégica es un grupo 
de acciones que se 
realizan definiendo 
problemas y 
estableciendo un nivel 
de prioridad, se 
plantean soluciones 
que sean eficientes y 
estes acordes a los 
recursos actuales, se 
establecen los 
responsables de las 
acciones y estas 
acciones responden a 
un proceso establecido 
que permita su 
evaluación 
periódicamente (Acle, 
1989) 

 
 
 
 
 
 

La variable 
planificación 
estratégica será 
analizada mediante 
las dimensiones: 
misión, visión y 
toma de decisiones. 

 
 

Misión 

 
 
 
 
 

Visión 

 
 
 
 

 
Toma de 
decisiones 

Estudio de mercado 

 

Actividad económica 

Metas 

 

 
Objetivos 

 
Identificación de 
problemas 

 
 

Planteamiento de 
soluciones 

 

1, 2, 3, 
4 

 
 
 

 
5, 6, 7, 
8 

 
 
 
 
 

9, 10, 
11 

 
 
 
 
 
 
 

Nunca (1), 
A veces (2) y 
Siempre (3) 

 
 
 
 
 
 
 

Se establece 
según 
baremos de 
la 
investigación 

 



 

 

Anexo 1: Operacionalización de la variable Satisfacción del cliente 

 
 

Variable Definición conceptual 
Definición

 
operacional 

La satisfacción del 
cliente esta definida 

Dimensiones  Indicadores Ítems Escala Nivel y rango 

Valoración subjetiva 

1, 2, 3, 
como la sensación de 
agrado o disgusto 

La variable 
satisfacción del 

Percepción  
Experiencia percibida 

4, 5 
 

Se establece 

Satisfacción que percibe una cliente será    Nunca (1), según 

del cliente 
persona que obtiene 
de comparar un 
producto o servicio 
frente a las 
expectativas que 
tiene (Kotler, 2000). 

analizada mediante 
las dimensiones: 
percepción y 
expectativa. 

 

 
Expectativa 

Servicio al cliente 

 

 
Calidad de servicio 

 
6, 7, 8, 
9, 10, 
11 

A veces (2) y 
Siempre (3) 

baremos de 
la 
investigación 

 



 

 

Anexo 2: Matriz de consistencia. 

 

Problema Objetivos Hipótesis Variables y Dimensiones 

Problema General Objetivos General Hipótesis General 

 

¿Cuál es la 
relación de La 
planificación 
estratégica y la 
satisfacción del 
cliente de la 
empresa SI 
ACEPTO E.I.R.L 
Chincha, Ica - 
2022? 

Determinar la 
relación de La 
planificación 
estratégica y la 
satisfacción del 
cliente de la 
empresa SI 
ACEPTO E.I.R.L 
Chincha, Ica - 
2022 

La relación de la 
planificación 
estratégica y la 
satisfacción del 
cliente de la 
empresa SI 
ACEPTO E.I.R.L 
Chincha, Ica - 
2022, es directa y 
significativa. 

Problemas 
Específicos 

Objetivos 
Específicos 

Hipótesis 
Especifico 

¿Cuál es la 
relación de la 
misión, visión y 
toma de 
decisiones y la 
satisfacción del 
cliente de la 
empresa SI 
ACEPTO E.I.R.L 
Chincha, Ica - 
2022? 

Establecer la 
relación de la 
misión, visión y 
toma de 
decisiones y la 
satisfacción del 
cliente de la 
empresa SI 
ACEPTO E.I.R.L 
Chincha, Ica - 
2022 

La relación de la 
misión, visión y 
toma de 
decisiones y la 
satisfacción del 
cliente de la 
empresa SI 
ACEPTO E.I.R.L 
Chincha, Ica - 
2022, es directa y 
significativa. 

 

 

 
 
 



 

Anexo 3: Cuestionarios 
 

CUESTIONARIO 

 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA DE LA EMPRESA SI ACEPTO E.I.R.L.- 2022 

 
Nombre:    

 

Edad:    
 

Desea ser parte de la investigación cuyos datos se utilizarán para fines de investigación 
 

Si  No    
 

Instrucciones: Estimado colaborador, a continuación, se presenta una seria de preguntas los 

cuales deberá responder con responsabilidad. Marca con una “X” solo una alternativa la que crea 

conveniente. 

 

1 2 3 

Nunca A veces Siempre 

 

 

N° DIMENSIONES / Ítems 
Escalas 

1 2 3 

 Dimensión 1: Misión    

1 La empresa tiene definida la misión    

2 El personal se encuentra comprometido con la misión de la empresa    

3 La empresa es competitiva en el mercado    

4 
La actividad económica de la empresa se encuentra acorde al mercado 
existente 

   

 Dimensión 2: Visión    

5 La empresa cumple con las metas trazadas    

6 Las metas trazadas por la empresa son factibles y alcanzables    

7 La empresa tiene definida la visión    

8 El personal se encuentra comprometido con la visión de la empresa    

 Dimensión 3: Toma de decisiones    

9 La empresa cuenta con experiencia para identificar los problemas    

10 La empresa resuelve de manera oportuna los inconvenientes    

11 La empresa cumple con el desarrollo de los servicios ofrecidos    



 

CUESTIONARIO 

 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE DE LA EMPRESA SI ACEPTO E.I.R.L. - 2022 

 
Nombre:    

 

Edad:    
 

Desea ser parte de la investigación cuyos datos se utilizarán para fines de investigación 
 

Si  No    
 

Instrucciones: Estimado colaborador, a continuación, se presenta una seria de preguntas los 

cuales deberá responder con responsabilidad. Marca con una “X” solo una alternativa la que crea 

conveniente. 

 

1 2 3 

Nunca A veces Siempre 

 

 

N° DIMENSIONES / Ítems 
Escalas 

1 2 3 

 Dimensión 1: Percepción    

1 Como cliente recomendaría a la empresa a otras personas    

2 Volvería a contratar los servicios de la empresa    

3 Las promociones están acorde a las necesidades del cliente    

4 La empresa está en constante capacitación sobre las nuevas tendencias    

5 El servicio que ofrece la empresa es personalizado    

 Dimensión 2: Expectativa    

6 El personal se interesa por las necesidades del cliente    

7 Existe la comunicación del personal con el cliente    

8 La empresa supera las expectativas del cliente    

9 El precio del servicio está acorde a su calidad    

10 La empresa mejora continuamente el servicio    

11 La empresa trabaja con proveedores de calidad    



 

Anexo 4: Validación por juicio de expertos 
 
 
 
 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Anexo 5: Alfa de Cronbach: Variable planificación estratégica 

Variable 1: Planificación estratégica 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

.935 11 

Nota: SPSS v 21 

 
Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

VAR00001 63.0333 163.413 .839 .928 

VAR00002 63.4000 178.386 .402 .937 

VAR00003 63.6000 178.662 .516 .934 

VAR00004 63.7667 174.461 .643 .932 

VAR00005 63.3667 184.585 .335 .936 

VAR00006 63.5333 175.775 .617 .932 

VAR00007 63.3333 182.989 .415 .935 

VAR00008 63.5333 178.602 .640 .932 

VAR00009 63.5333 176.947 .763 .930 

VAR00010 63.5667 173.840 .744 .930 

VAR00011 63.3333 180.713 .581 .933 

Nota: SPSS v 21 



 

Anexo 6: Alfa de Cronbach: Variable satisfacción del cliente 

 
Variable: Satisfacción del cliente 

 

Estadísticas de fiabilidad 

 
Alfa de Cronbach 

 
N de elementos 

.934 11 

Nota: SPSS v 21 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Correlación total de 

elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach si 

el elemento se ha 

suprimido 

VAR00001 95.9667 198.585 .876 .935 

VAR00002 95.8667 204.120 .684 .930 

VAR00003 95.6667 218.782 .442 .932 

VAR00004 95.3333 212.644 .520 .934 

VAR00005 95.9000 206.990 .634 .930 

VAR00006 95.7667 224.254 .166 .932 

VAR00007 95.4667 217.016 .532 .935 

VAR00008 95.8667 211.637 .673 .935 

VAR00009 96.1333 206.602 .718 .935 

VAR00010 96.1000 208.783 .654 .931 

VAR00011 95.9333 214.133 .656 .932 

Nota: SPSS v 21 
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