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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre satisfaccion del cliente y la estrategia de servicio, de la empresa
C&P Consultores Y Ejecutores S.A.C, Puente Piedra, 2016 lo cual implico la
bdsqueda de fuentes de informacion cientifica. La poblacion objeto de estudio
fueron los clientes. La muestra del estudio estuvo conformada por 110 clientes que
son usuales al servicio que brinda la empresa; para la recoleccion de datos se utilizé
la técnica de encuesta. Como instrumento se utilizo el cuestionario en que consta
de 20 preguntas en medicion de escala de Likert, luego de ello estos resultados
fueron procesado, analizados y estudiados mediante el programa estadistico
SPSS, gracias a ello se logr6 medir el nivel de confiabilidad de las preguntas
mediante el uso del alfa de Cronbach, asimismo para medir el nivel de correlacion
de las variables se usé la prueba de correlacion de Spearman. Finalmente se
obtuvo resultados significativos para el estudio cuyo propésito es la de determinar
gue la satisfaccion del cliente tiene relacion positiva y significativa con la estrategia
de servicio.
Palabra clave: satisfaccion al cliente, estrategia de servicio

Abstract
The present investigation had as its main objective to determine the relationship
between customer satisfaction and service strategy, the company C &P consultants
and executors S.A.C. Puente Piedra, 2016, which led to the search for sources of
scientific information. The population object of study were the customers. The study
sample consisted of 110 customers that are usual in the service provided by the
company; for the collection of data was used the technique of survey. After that
these results were processed, analyzed and studied by the statistical program
SPSS, thanks to this method it was possible to measure the level of reliability of the
guestions through the use of Cronbach Alpha, In addition to measure the level of
correlation of the variables we used the Spearman Finally obtained significant
results for the study whose purpose is to determine that the customer satisfaction

has a positive and significant relationship with the service strategy.

Keywords: service strategy, customer satisfaction
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l. INTRODUCCION

En la presente investigacion se busca demostrar la relacién que existe entre la
satisfaccion del cliente y la estratégica de servicio C&P Consultores y Ejecutores
S.A.C,, en el distrito de Puente piedra, Para llevar a cabo esta investigacion se
ha revisado antecedentes que estén relacionados al proyecto de tesis titulado:

La satisfaccion del cliente y su relacion con la estrategia de servicio.

1.1 Realidad problemética

En la actualidad, las organizaciones se ven enfrentadas a un mundo con
constantes cambios en implantar nuevas tendencia, se ve muchas veces que en
diversas empresas ya sean privadas o publica, existen ciertos problemas que
aguejan al cliente, es por ello, que las empresas deben concentrarse en lograr
una diferenciacién ya que no solo basta en satisfacer al cliente sino en superar

Sus expectativas para asegurar la existencia futura de la organizacion

A lo largo del tiempo, los clientes han ido asumiendo un rol cada vez mas
importante, lo principal es ofrecer a los clientes como una unidad y darle a cada
uno la importancia que se merecen es importante tener en cuenta que el servicio
es fundamental, se puede conseguir si se empieza a trabajar con nuevas

estrategias de servicio para satisfacer la necesidades del cliente.

Desde un ambito internacional, Tschohl, J. (2008).indica que la mayoria de las
empresas en México no comprenden que el servicio al cliente es realmente una
accion de ventas, puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa con
mayor frecuencia y a comprar mas. De acuerdo con el estudio realizado por
American Management Asocciation, las compras realizadas por clientes leales,
qguienes recurren una y otra vez es porque estan satisfechos con los servicios

recibidos, representan 65% del volumen de ventas promedio.



Desde el ambito nacional, Belletich, E. (2016), Menciona que en el sector
construccion, incluye diversas obras de infraestructura publicas y privadas como:
colegios, carreteras, puentes, edificios, centros comerciales, pistas, parques,
veredas y por supuestos viviendas, donde aporta alrededor de 7% del producto
bruto interno del pais peruano. Las empresas constructoras muestran un bajo
déficit en la calidad del proyecto el cual indica que las expectativas de los clientes

no son satisfactorias

Desde un enfoque local, la situacién actual de la empresa C&P Consultores y
Ejecutores S.A.C radica en la falta de capacitaciébn de los empleados con
respecto a los parametros que exigen un servicio de calidad, ya que los clientes
se sienten inconformes con la atencion que se les brinda. Dada las exigencias

de los clientes, resulta dificil saber cuales son sus expectativas.

De continuar esta situacion problematica, habra efectos y consecuencias, de
baja fidelizacion de los clientes, bajas ventas quienes optaran por buscar

mejores servicios.

1.2 Trabajos Previos

1.2.1 A nivel internacional

Para Aguirre. (2014), en su tesis para obtener el titulo de ingenieria en
marketing y gestion de negocios en Ecuador, titulada: “El marketing operativo y la
satisfaccion de los clientes de la constructora Gavilanes &Gavilanes de la ciudad
de Ambato”. Se concluyo que la empresa a pesar que cuenta con una casa modelo
que visitan a los clientes no cuenta con suficientes colaboradores asignada en esta
actividad, sobre gasta en medios promocionales como radio, television y pancartas
por lo que debe minimizar costos en estos medios para la utilizacion de un plan
operativo de marketing el cual pueda satisfacer a los clientes e informar
adecuadamente. En cuanto a los acabados y materiales que utiliza la constructora
llenan las expectativas de los clientes, siendo una fortaleza para la organizacion

esto facilita a la oferta de sus casas.



Cérdova, V. (2010), en su tesis de licenciado en ingeniera en marketing y gestion
de negocios en ecuador, titulada: “modelo de gestion de calidad y su incidencia en
la satisfaccion del cliente de la empresa MEGAPROFER S.A. de la ciudad de
Ambato”. Menciona que el modelo de gestion de calidad permite perfeccionar la
satisfaccion del cliente mediante el servicio y atencion. Esta herramienta ayudara a
que la empresa pueda incrementar sus beneficios y su mejora en la participacion
del mercado responder a situaciones inesperadas o sorpresas y mejorar la cuota
de participacion de mercado. Uno de los principales objetivos de su investigacion
fue evaluar la situacién actual del sistema de gestién de calidad asi como de las
acciones correctivas, preventivas y de mejora propuestas, revisando el indice de
los procesos de la empresa. Entre sus principales recomendaciones resalta la
importancia que tiene el servicio al cliente, la calidad debe ser monitoreada con
metodologias técnicas constantes, estas metodologias deben ser planificadas de
acuerdo a las necesidades del cliente.

Para Celeita, Ty Lavado, L. (2006), en su tesis de bachiller en Administracion
de empresas en Colombia, titulada: “Diagnostico y propuesta estratégica del
servicio y atencién al cliente en constructora bolivar s.a., en su area comercial’. Se
concluyé que para brindar una buena atencion al cliente se debe utilizar buena
estrategia de servicio para proyectar sus actividades de excelente calidad en el
servicio, para la evaluacion que realizaron el servicio que se brinda es bueno en el
area comercial que realizaron al cliente cual se ofrece rapidez en la atencion,

eficiencia, servicio con calidad humana y cumplimiento a tiempo de la entrega.

Mufioz, R. (2015), en su tesis para la obtencién del titulo de ingenieria en
gestiébn gerencial en Ecuador, titulada: “Estrategia de servicio al cliente en la
secretaria nacional del agua zonal Ibarra “tiene como objetivo fundamental
establecer estrategias de servicio al cliente tanto interno como externo, para lograr
la efectividad en el servicio y un personal competitivo. Se llegé a la conclusion que
el 71% de 356 clientes encuestadas no ha recibido capacitacion con frecuencia en
el servicio, esto implica a que el personal no esta brindando la atencion adecuada
y no esta siendo eficiente a la hora de atender, ya que la institucion requiere utilizar

la implantacion de un sistema de calificacién que es una estrategia de servicio al



cliente que ayudara a conocer la satisfaccion del cliente.

1.2.2 A nivel nacional

Bardalez, J. (2014), en su tesis de Bachiller en Administracion en Truijillo,
titulada: “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Corporaciéon Norte s.a.c”. Se concluyé la calidad que se brinda al cliente influye
favorable en la satisfaccion al cliente, el nivel de satisfaccion ponderado coincide
con la calidad que brinda en la empresa y fue ubicada en un nivel medio faltandole
un 5.5% para que se considera un nivel alto de satisfaccion. La satisfaccion de los
clientes permite mantener una relacién a largo plazo, esto permite que la empresa

tenga una ventaja competitiva en el mercado actual

Gonzales. (2015), en su tesis de licenciada en administracion y negocios
internacionales en Lima, titulada: "Calidad de servicio y la relacién con la
satisfaccion del cliente de Starbucks Coffee”. De acuerdo a los resultados
obtenidos, existe una relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio
por lo tanto se rechaza la hipétesis nula ya que hay relacién entre ambas variables,
obteniendo como promedio la satisfaccién un 44,9% con tendencia a disminuir en
un 30.1%; por lo que se concluye que a menor calidad de servicio, disminuiria la

satisfaccion del cliente.

Jara, K. (2014), en su tesis de licenciada en administracion en Trujillo,
titulada: “Estrategia de calidad en los servicios para mejorar el nivel de satisfaccion
de los clientes de la curtiembre cuenca S.A.C”. Siendo su objetivo proponer
estrategia de calidad en servicios orientados a mejorar el nivel de satisfaccion;
utilizando una poblacion de 369 clientes, obteniendo como muestra 79 clientes.
Se Concluy6 que hay un servicio ineficiente el cual indica que el 29% de desempefio
de los empleados no es la adecuada, por lo que es necesario el uso de estrategia
de servicio como: responder inmediatamente las quejas de sus clientes, cumplir las
promesas que hacen, entrega rapida.

Alvarado. (2008), en su tesis de licenciado en publicidad en Lima, titulada:

“Estrategia de marketing de servicio educativos para posicionamiento” Siendo su



objetivo determinar la eficiencia de la estrategia de marketing educativo por el
colegio donde estudio para obtener un determinado posicionamiento haciendo una
descripcion de las mima y, comprando sus resultados, con los objetivos que el
colegio en estudio deseaba conseguir. Se concluy6 de una muestra de 183 padres
de familia que fueron encuestadas consideran que la metodologia de ensefianza
educativa es a comparacion que la tradicional por el cual la estrategia del marketing

de servicio educativo si fue eficaz.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 La satisfaccion del cliente

Para Kotler, P. y Lane, K. (2012), define que:

“La satisfaccion del cliente es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se genera en
una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto (o resultado)
contra las expectativas que se tenian. Si el resultado es mas pobre que las expectativas, el cliente
gqueda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara satisfecho. Si excede las expectativas, el
cliente estara muy satisfecho o complacido .Las evaluaciones de los clientes sobre los resultados del
producto dependen de muchos factores, en especial del tipo de relacién de lealtad que tengan con la
marca. Los consumidores suelen desarrollar percepciones mas favorables de un producto cuya marca
ya les provoca sentimientos positivos. Aunque la empresa centrada en el cliente busca crear altos

niveles de satisfaccién en sus consumidores”. (p.128)

Zeithaml, V.Bitner, M. y Gremler.D. (2009, p.104), Indica que la satisfaccion es
la respuesta emocional del consumidor ante su evaluacién en funcién de si ese
producto o servicio ha cumplido las necesidades y expectativas. Si el desempefio
percibido del cliente no cumple con sus expectativas quedara insatisfecho con el
producto o servicio. Ademas de una emocion que el cliente siente al saber que sus
necesidades se han cumplido, la satisfaccion también puede relacionarse con
diferentes tipos de sentimientos, por ejemplo, la satisfaccion de una respuesta
pasiva al cliente al momento que se le brinda el servicio, La satisfaccién incluso se
asocia con sentimientos de placer o felicidad por el excelente servicio que se le
brinda al consumidor. La satisfaccion representa una sensacion agradable o gusto

por algo.



Hoffman. K. y Bateson, J. (2012, p. 289.), consideran que la satisfaccion e
insatisfaccion del consumidor es aquello que se comparan con las expectativas y
percepciones del servicio que se le otorga al cliente. La rectificacion de las
expectativas es un modelo de marketing que las empresas aplican, quiere decir que
si las percepciones de un consumidor satisfacen sus expectativas es un cliente
satisfecho. Si las expectativas y percepciones no son iguales, entonces la

expectativa se rectifica.

Moler, V. (2006, p. 187). Considera que el “El modelo de gestion de calidad es
aquella parte del sistema de gestién de la organizacion enfocada en el logro de
resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun
corresponda. Un modelo de gestion de la calidad es la forma en la que una empresa
o institucion dirige y controla todas las actividades que estan asociadas a la calidad.
Las partes que componen el sistema de gestion son: 1.- Estructura organizativa:
departamento de calidad o responsable de la direccion de la empresa. 2.- Como se
planifica la calidad. 3.- Los procesos de la organizacion. 4.- Recursos que la
organizacion aplica a la calidad. 5.- Documentacién que se utiliza. Que una
empresa tenga implantado un sistema de gestion de la calidad, sélo quiere decir
gue esa empresa gestiona la calidad de sus productos y servicios de una forma
ordenada, planificada y controlada. La gestion de calidad ha ido avanzando en los
altimos afios, al mismo tiempo que ha cambiado el entorno y las necesidades
empresariales para adaptarse a éste. Este avance ha conducido a la literatura a
proyectar enfoques distintos, que comparten la ubicacion central del concepto de
calidad, pero que progresivamente, se han ido consolidando como enfoques mas

estratégicos, proactivos y globales”.

1.3.2. Estrategia de servicio

Horovitz, J. (1993, p.63), la teoria de la estrategia de servicio es un medio
habilidoso es decir como distinguir de los competidores para mejorar ante ello y
ante el cliente. Para lograrlos beneficios de una estrategia de servicio, las empresas

deben informar su estrategia, el cual implica que el cliente participe en el valor



agregado que ofrecera la organizacion. Una excelente forma de comunicar la

estrategia es otorgando garantias o promesa al cliente.

Berry, L. (2013, p.98), indica la teoria sobre la estrategia de servicio:

“La estrategia de servicio excelente representa valor verdadero para los clientes, en el cual debe

incorporar tanto los atributos esenciales para satisfacer las expectativas del cliente, como los “atributos
sorprendentes” para superar esas expectativas. Por ello es necesario tener en cuenta los temas de
confiabilidad, sorpresa, recuperacion y equidad del servicio al desarrollar la estrategia. La confiabilidad,

la recuperacion y la equidad son aspectos esenciales del servicio; la sorpresa agrega valor inesperado”

(p.98).

Albrecht, K.y Zemke, R. (1948, p.64-65), la teoria de la estrategia de servicio
es una férmula caracteristica para la presentacion de un servicio, es decir que la
estrategia de servicio es afadir un valor agregado en el cual sirve para
diferenciarnos de otras empresas, es una herramienta para las empresas que
permite una ventaja competitiva en el cual permite valor para el cliente. La vision es
importante para el desarrollo de una estrategia del servicio, ya que permite darse
cuenta que hay en su organizacién, analizar su posicion en el mercado y que quiere

ocupar.

También la estrategia de servicio es un principio organizacional que permite a la
gente que trabaje en una empresa de servicio, canaliza sus esfuerzos hacia
servicios enfocado en el beneficio, que se diferencie ante los clientes. Este principio
puede beneficiar a toda la organizacion, desde la alta gerencia hasta las lineas
inferiores .El principio debe hacer una afirmacion que diga: Esto es lo que somos,

hacemos y creemos, ya que ayuda que la organizacién tome decisiones
¢ Por qué tener una estrategia de servicio?

Si una estrategia de servicio es eficiente, se posiciona en el mercado rapidamente
.Le proporciona una forma simplificada de enviar el mensaje de tal manera diga
algo, que tenga coherencia y conexion inmediata con el cliente. Proporciona una
direccién uniforme para la empresa que permite identificar qué es lo que deben de

hacer y cuales son prioridades.



1.4. Formulacién del problema

1.4.1. Problema general

¢, Como se relaciona la satisfaccion del cliente con la estrategia de servicio en la

empresa C&P Consultores y ejecutores S.A.C. Puente Piedra, 20167

1.4.2. Problemas especificos

¢, COmo se relaciona las expectativas con la estrategia de servicio en la empresa
C&P Consultores y ejecutores S.A.C. Puente Piedra, 20167

¢, Como se relaciona la lealtad con la estrategia de servicio en la empresa C&P

Consultores y ejecutores S.A.C. Puente Piedra, 20167

¢ Como se relaciona el valor percibido con la estrategia de servicio en la empresa
C&P Consultores y ejecutores S.A.C. Puente Piedra, 20167

1.5. Justificacion del estudio
1.5.1. Social
La presente investigacion permitira saber la necesidad de la sociedad por anunciar
y Sus requerimientos exigentes, donde la empresa buscara analizar mas a fondo
el area de servicio al cliente, para que pueda tomar decisiones y acciones
adecuadas con respecto a mejorar la satisfaccion contribuyendo asi la estrategia

de servicio y brindar mejor calidad al cliente.

1.5.2. Econémico
La presente investigacion permitira recomendaciones de este estudio pueden
aplicarse a otras instituciones tanto publicas como privadas. La mejora continua en
la calidad de servicio, permitira aumentar la competitividad, aumentar la rentabilidad
y de esta manera dinamizar la economia peruana.

1.5.3. Pertinencia
Es pertinente realizar la presente investigacion, puesto que a través de ella
permitira brindar las herramientas necesarias a otras empresas puedan tomar como

referencia a la satisfaccion al cliente y estrategia de servicio.



1.6.Hipotesis
1.6.1. Hipotesis General

Existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la estrategia de servicio en la

empresa Consultores y ejecutores puente piedra S.A.C, 2016.

1.6.2. Hipotesis Especificas

Existe relacién entre las expectativas y la estrategia de servicio del cliente en la

empresa Consultores y ejecutores puente piedra S.A.C., 2016.

Existe relacién entre la lealtad y la estrategia de servicio del cliente en la empresa

Consultores y ejecutores puente piedra S.A.C. 2016

Existe relacion entre el valor percibido y la estrategia de servicio en la empresa
Consultores y Ejecutores de Puente piedra S.A.C. 2016.
1.7.0bjetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la estrategias de servicio

en la empresa Consultores y ejecutores puente piedra, 2016.

1.7.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacién entre las expectativas y la estrategia de servicio en la
empresa Consultores y Ejecutores puente piedra S.A.C. 2016.

Determinar la relacién entre lealtad y la estrategia de servicio en la empresa

Consultores y Ejecutores puente piedra S.A.C. 2016.

Determinar la relacion entre valor percibido y la estrategia de servicio en la empresa

Consultores y Ejecutores puente piedra S.A.C. 2016.



1. METODO
2.1 Disefio de investigacion

Es un disefio no experimental de corte transversal. Porque a realizar el estudio no
hay manipulacion de las variables .Se refiere no experimental porque no se
implementard ningun plan de acciébn en campo y es de corte transversal porque

solo se recogera datos en un solo momento.

Herndndez et al. (2010), “se refiere que los estudios que se realizan sin
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fenbmenos

en su ambiente natural para después analizarlos” (p.149).

2.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada porque no es un conocimiento puro, cientifico

sino tecnoldgico.

Para Naupas et al. (2014), “[...] esta orientada a resolver objetivamente los
problemas de los procesos de produccion, distribucion, circulacion y consumos de
bienes y servicios, de cualquier actividad humana, principalmente de tipo industrial,

infraestructura, comercial, servicios” (p.93).

2.1.2. Nivel de investigacién

Segun el tipo de investigacion, el presente estudio se situd en un nivel Descriptivo
Correlacional. Es descriptivo porque describimos y medimos las variables. Es
Correlacional, porque se establecio el nivel de relacion entre las variables, para

luego llevar a cabo la interpretacion respectiva

Hernandez, R. Fernandez, Baptista, P. (2014). “estudio descriptivo .Se busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un

analisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
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independiente o conjunta sobre los conceptos o variables a las que se refieren, esto

es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas”. (p.91).

Hernandez et al. (2010),”el alcance correlacionar pretende conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o

variables en un contexto particular “

2.1.3. Método de investigacion

En el presente trabajo de investigacion, se emple6 el método hipotético- deductivo,

ya que la investigacion va de lo general a lo especifico.

Naupas et al. (2014), “el método de investigacion es hipotético deductivo,
porque consiste en ir de la hipotesis a la deduccion, para determinar la verdad o
falsedad” (p.136).

2.2 Variables, operacionalizacién

Este trabajo de investigacion lleva por titulo “La satisfaccién del cliente y su
relacion con la estrategia de servicio de la empresa C&P Consultores y Ejecutores,
Puente piedra S.A.C. 2016”.Por lo cual hablar de variable 1 y variable 2 se da
cuando que quiere plantear la relacion entre variables. Por lo tanto la satisfaccién

del cliente es variable 1y la estrategia de servicio es variable 2.

2.2.1 Operacionalizacién de variables:
2.2.1.1. VARIABLE 1: Satisfaccion del cliente
DIEMENSION 1: Expectativas

Gosso, F. (2008, p.78-79): Define que las expectativas de los clientes estan
en un constante cambio, el cual los consumidores crean en su mente una
perspectiva por el que esta sujeta cierto elementos:

El estandar de mercado, Lo que el cliente comunica a los otros consumidores, las
experiencias anteriores con el servicio brindado, las necesidades de los

consumidores en el momento, la publicidad de los proveedores del servicio, el
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precio, que influye considerablemente, el cliente espera lo que desea a esto se le
llama conjunto de atributos. Los servicios se caracterizan por su heterogeneidad,
cuando se le brinda una prestacion de servicio algunos clientes aceptan ciertos
cambios lo que se determina zona de tolerancia. Esta zona de tolerancia se
difunde a otros usuarios y adquieren el servicio en las condiciones que se

proporciona.

INDICADORES
Atributos: Son las caracteristicas propias del producto o servicio que los clientes

perciben.

Neveros, J. y Cabrerizo. (2009, p.75). Los atributos “son las caracteristicas

que tienen el producto o servicio de cara a su venta o comercializacién.”

Necesidades: Hoy por hoy las organizaciones tienen que considerar como parte
fundamental la necesidad de los clientes, entablar una comunicacion directa con
los clientes asi como también fomentar el reconocimiento y las recompensas para

incluir al cliente dentro de las empresas.

Musitu, G. (2004, p.63). Indica que “Son aquellos elementos econdémicos,
sociales y culturales necesarios para un desarrollo razonable de la vida de las

personas en las sociedades actuales”.

Experiencias anteriores

Regalado, Otto (2015, p.1) menciona que:” cuando un cliente esta
acostumbrado a recibir un buen servicio se convierte, a veces sin querer, en un
auditor del servicio muy critico. Es decir, que cada vez que sea confrontado a un
momento de verdad recordard sus experiencias anteriores y la comparara con la

que esté viviendo en ese momento”.
Publicidad: Una de las partes fundamentales para que las organizaciones

funcionen a la vanguardia es contar con herramientas de publicidad

Kerin, R., Hartley, S y Rudelius W. (2014, p.452), menciona que “es
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cualquier forma de comunicacion no personal sobre la organizacién, producto,
servicio o idea, pagada por un patrocinador identificando (...). La publicidad tiene
gue ver con medios de comunicacion masiva como (Television, radio, revistas),
gue no son personales y no tienen un ciclo de retroalimentacion inmediato como

las ventas.

DIMENSION 2: Lealtad

Fernando, D. (2007, P.121-122.), considera que la lealtad se relaciona con
el compromiso, es decir una persona que se siente comprometida con la promesa
que hizo actda por encima de lo que se espera para alcanzar el objetivo
establecido es necesario tener compromiso con nuestros valores y asi aumentar
las relaciones con los demas ya que lealtad implica también una promesa que es

grabada y que nosotros mismos creemos.

Siebel, M. (2001, p.42), menciona que la lealtad juega un rol importante ya que las
organizaciones actualmente estan en constante competencia y cada vez en riesgo
de perder un cliente, asimismo las empresas elevan sus esfuerzos con el fin de

adquirir nuevos clientes

INDICADORES
Competencia: La lealtad de los clientes implica que las empresas tengan un buen
desempefio en el cual desarrollan sus habilidades, actitudes para resolver
problemas.

Kotler, P. y Keller, K. (2012, p.11),” La competencia incluye todas las ofertas
rivales y potenciales, asi como los sustitutos que un comprador pudiera

considerar”

Promesa: Es fundamental conocer bien al cliente, las empresas tiene que cumplir

lo que ha propuesto en un determinado tiempo.
Lopez, B. (2014, p.163). Promesas “son cuando una persona le promete

algo a otra persona y aun no ha cumplido, esta pendiente para cumplirse. Es

importante recordar que cumplir tu promesa es cumplir tu palabra”.
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Compromiso: Para que las que los clientes se sientan en confianza las
organizaciones tienen que cumplir su acuerdo ya que es la base del éxito de la

empresa.

Garcia, A. Ramos, C. y Rodiles, B. (2016, p.1). considera que el compromiso
es una posibilidad que la persona tiene para tomar conciencia y llevar acabo lo
prometido en un determinado tiempo. Al pactar lo establecido, ponemos al maximo
nuestras capacidades encomendadas de acuerdo a las condiciones que aceptamos

el cual conlleva a una obligacion

DIMENSION 3: Valor percibido

Martin, D. y Martin, C. (2000, p.52), consideran que el valor percibido es
fundamental ya que las empresas se relacionan con los clientes, si el valor no es
percibido, las habilidades estratégicas de marca y retenciéon que brindan no servira
suficiente. Hay dos formas genéricas para gestionar el valor percibido, aumentado
los beneficios 0 minimizando los sacrificios y de los cualquier casos, dependiendo
los deseos de los consumidores o clientes. El valor percibido esta constituido por
tres elementos basico: Calidad, precio y convivencia.

INDICADORES
Calidad

Fernandez, P. y Bajac, H. (2012, P.349) Define como “la evaluacion que el
cliente realiza acerca de la excelencia del disefio y la consistencia en la produccién

de un servicio en relacién con sus expectativas”.

Precio

Koler, P y Keller, k. (2012), sefialan que “Es la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer
las necesidades explicitas o latentes (...) podemos decir que el vendedor ha
entregado calidad cuando el producto o servicio cumple o excede las expectativas

del cliente”.
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2.2.1.2. Dimensiones de la variable de la estrategia de servicio
DIMENSION 1: Confiabilidad

Urbina, S. (1998, p.84).define que confiabilidad son los resultados obtenidos
mediante una calificacion (test) en lo que se examina en distintas ocasiones que
consta en puntuaciones con el que podemos predecir la probable fluctuacion en la
calificacion del individuo debida a factores aleatorios irrelevantes o desconocidos

INDICADORES
Resultado:

Barrasa, A. y Fuentelsaz, C. (2002, P.7). menciona que “Los resultados
deben responder exactamente al objetivo que se haya plantead y debe aclarar si

certifican o no la hipotesis del trabajo “.

Calificacion: Como en toda organizacion al emplear una evaluacion en el cual
permite conocer las debilidades que tiene la organizacion y que se podria fortalecer

de seguir las recomendaciones de los clientes

Pérez, J. y Merino, M. (2009, p.1), Sefiala que “{...} La calificacién, por lo
tanto, podria entenderse como el resultado de una evaluacion. Se conoce con el
mismo nombre a la puntuacion obtenida en el examen o cualquier otro tipo de

prueba”.

DIMENSION 2: Recuperacién
Segun Lira, M. (2009, p.87-88) menciona uno de los aspecto esenciales en los
servicios es el tiempo y proceso de atencion de los clientes. (..). En ocasiones la
evaluacion del servicio que se le da al cliente se producen errores es por ello que
ante un mal servicio debemos ser:
A. Adaptabilidad: Responder a las necesidades precisas del cliente
considerando sus caracteristicas.
B. Espontaneidad: Actuar para agradar antes que se lo pida el cliente mediante
pequeinos obsequios.

C. Comunicacion con el cliente. El comunicar los problemas en el servicio y dar
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posibles alternativas para compensar el mal servicio.
D. Compensacion. Reconocemos el error y ofrecemos una compensacion

suficiente.

INDICADORES
Adaptabilidad: La necesidad de adaptacién en las empresas se debe a los
cambios tecnoldgicos debido a la fuerte competencia del mercado para la mejora

en la organizacion.

Pereda, J. (2012, p.1). Considera “capacidad para acomodarse a los cambios sin
qgue ello redunde en una reduccion de la eficacia, el compromiso. El origen de la
palabra ‘adaptabilidad’ viene de la palabra latina ‘adaptare’ (ad- hacia y aptare,

ajustar, cenir, aplicar...) que significa ‘ajustarse’.”

Comunicacion: En las instituciones o empresas deben determinar la necesidad e
implementar sistemas para comunicarse con el cliente como la informacion relativa

al producto, pedidos, es fuente de seguridad y confianza.

Kerin, R., Hartley, S y Rudelius W. (2014, p.411), Sefalan que es “Un vinculo
bidireccional entre compradores y vendedores que ayuda a vigilar el servicio y
prever necesidades futuras. Los informes de estatus de los pedidos son un

ejemplo caracteristico del mejoramiento de la comunicacion entre ambas partes”.

Gestionar el tiempo
Alberdi, C., Castilla, M. Rodriguez, j. et. (2007, p.43), define como establecer el
tiempo en el cual permita realizar todo aquello que manejamos, ya sea en el &mbito

laboral como personal con el fin de resolver en un tiempo menor y con efectividad.

DIMENSION 3: Agregar valor
Orozco, A. (2012, P.11), sefala que la competencia empresarial es constante ya

gue desean ofrecer mejor servicio el cual permite la diferenciacion y agregar valor

al producto o servicio brindado. Para que el servicio sea excelente para el cliente
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se debe empezar por ser planificado (disefiando un modelo de servicio), controlado

y formalizado.

INDICADORES
Diferenciacion: En una organizacion la diferenciacion es una fuente de estrategia
de marketing, con el fin de sobresalir de los competidores debido a las altas

exigencias de los clientes.

Pérez, E. (2006, p.2). Indica que “cuando hablamos de diferenciacion, nos estamos
refiriendo a valor afladido, todo aquello que permite que el consumidor nos perciba
como distintos de los demas. Por simple que pueda parecer un producto, siempre

es posible diferenciarlo”.

Controlar: La estrategia de servicio que se le brinda al cliente juega un papel

importante en este tipo de inspecciones ya que tiene que ser evaluada y analizada.

Escuadero, Maria (2014, p. 279), “Permiten saber el grado de cumplimiento de los
objetivos a medida que se van aplicando las estrategias y tacticas definidas. Se
pretenden detectar los posibles fallos y desviaciones a medida que estos se vayan

generando”.

Planificar: La necesidad de planificar en las organizaciones es el proceso de

identificar los problemas existentes para lograr un plan detallado a las empresas
Lépiz, C. (2003, p.153), menciona que planificar es un “proceso coherente y

cientifico en el que implica un conjunto de técnicas, métodos y conocimientos para

alcanzar objetivos preestablecidos en planes corto, mediano o largo”.
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1.1.1 Matriz Operacional

VARIBALE 1 DEFINICION DEFINICION DIMENSIONE | INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL S MEDICION
La Kotter, Py Keller, K. (2012) K-Indica | - Se mide a través | Expectativas | 1| Atributos ¢ Considera usted que el trato que brinda el
satisfaccion | due esa satistaccion del cliente: de un colaborador es correcto - Ordinal
deI cIiente En general, la satisfaccion es el cuestionario . . _
conjunto de sentimientos de placer o mediante 10 2| Necesidades | ¢Considera usted que el servicio se adapta | _ cyestionario
decepcin que se genera en uza items donde se perfegta’l)mente a sus necesidades como tipo Likert;
persona Ccomo consecuencia e . usuarlo ¢
comparar el valor percibido en el uso tlene. en. cuenta a i i ; d d h | i d
los indicadores 3| Experiencia ¢Considera usted que se ha solucionado 5= Totalmente
de un producto (o resultado) contra las para la anteriores satisfactoriamente sus demandas en de Acuerdo
expectativas que se tenian. Si el ) ., H )
resultado es mas pobre que las reallzaC|on de ocasiones:
Pore 4 ello 4| Publicidad ¢ Cree usted que las 4= De acuerdo
expectativas, el cliente queda ' . .
. . . promociones(obsequios) que ofrece la
insatisfecho. Si es igual a las . 3=
_ - . empresa le resultan atractivas? _
expectativas, estarda satisfecho. Si L | d - - d d | | Medianamente
excede las expectativas, ol cliente ealta 5| Competencia ¢ Considera uste que el persona de acuerdo
estara muy satisfecho o complacido encargado de realizar los proyectos del
.Las evaluaciones de los clientes sector qqnstrucmon son altamente 2=En
sobre los resultados del producto CompetltIVOS? Desacuerdo
dependen de muchos factores, en 6| Promesa ¢, Cree usted que la empresa Cumple con el
especial del tipo de relacion de lealtad tiempo de entrega segun lo establecido? 1= Totalmente
que tengan con la marca. Los 7| Compromiso ¢ Cree usted que la institucion se en desacuerdo
consumidores  suelen  desarrollar compromete a mejorar constantemente el
percepciones mas favorables de un servicio de atencién?
producto cuya marca ya les provoca Valor 8| Calidad ¢Considera usted que el espacio, disefio o
sentimientos ";’s'“"“i If*”“q‘;e la Percibido decoracioén de las areas de atencién son
empresa cenirada en €l cliente busca apropiadas, para el servicio que se presta?
crear altos niveles de satisfaccion en . .
_ 9| Precio ¢,Cree usted que los precios que tenemos
sus consumidores (p.128). , .
en nuestra empresa son Mas atractivas que
el de la competencia?
¢Considera que se deberia implementar un
sistema de pago a crédito?




VARIBALE 2 DEFINICION DEFINICION DIMENSI INDICADORES INTEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL ONES MEDICION
E;ggﬁsgg Berry, L. (2013).considera Se mide a través | Confiabilidad | 1 | Resultado ¢ Cree usted que el resultado de la obra de
que: de un construccion que le brinda la empresa satisface | - Ordinal
La estrategia de servicio cuestionario sus expectativas?
excelente representa valor . mediante 10 2 | Calificacion ¢,Cree usted que la empresa emplea una - Cuestionario
verdadero para los clientes, en | Items donde se evaluacion en el cual permite mejorar en el tipo Likert:
el cual debe incorporar tanto tlene_ en_ cuenta a servicio brindado?
los atributos esenciales para los indicadores ¢ Se le da asesoramiento sobre la forma de 5= Totalmente
satisfacer las expectativas del para !a como evitar problemas en el futuro? de Acuerdo
_ e realizacion de _ _ :
cliente, como los "atributos ello. Recuperacion | 4 | Adaptabilidad | ¢Considera que la empresa se adapta 4= De
sorprendentes” para superar rapidamente a los cambios tecnolédgicos? acuerdo
esas expectativas. Por ello es - — - - —
. 5 | Comunicacion | ¢Considera que la comunicacion con la
necesario tener en cuenta los 3=

temas de confiabilidad,
sorpresa, recuperacion y
equidad del servicio al
desarrollar la estrategia. La
confiabilidad, la recuperacion
y la equidad son aspectos
esenciales del servicio; la
sorpresa agrega valor
inesperado. (p.98).

empresa es aceptable?

¢,Cree usted que el colaborador de la empresa
informa de forma clara y comprensible?

6 | Gestionar el
tiempo

¢ Considera usted que la respuesta a sus
llamadas y correos son respondidas a tiempo?

Agregar valor

7 | Diferenciacion

¢ Considera que hay un valor afiadido en la
empresa que lo diferencia de la competencia?

Controlar

¢,Considera que el control se aplica para
posibles fallos que se detecta en el proceso de
servicio?

8 | Planificar

¢ Considera usted que la empresa utiliza
técnicas para alcanzar los objetivos a corto o
largo plazo del proyecto de obra de
construccion establecidos?

Medianament
e de acuerdo

2= En
Desacuerdo

1= Totalmente
en
desacuerdo
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2.3. Poblacion y muestra:
2.3.1. Poblacién de estudio:

La poblaciéon del presente estudio esta constituida por un total de 110 clientes en
C&P ejecutores y consultores del Distrito de Puente piedra.

Para Hernandez et al. (2010), “las poblaciones deben situarse claramente
en torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y en el tiempo” (p.174).

2.3.2. Muestra Probabilistica

Segun Hernandez et al. (2010), define al tipo de muestreo probabilistico
como un “Subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos de ésta tienen

la misma posibilidad de ser elegidos” (p. 176).

La muestra de la presente investigacion se determina en funcion a la siguiente
formula:
KZP(QN
TTE2N— 1D + K2P(Q)

Donde:

N= tamafio de la poblacién

K= Coeficiente de confianza de 1,96, para el 95% de nivel de confianza
P= probabilidad de éxito

Q= probabilidad de fracaso

e= margen de error

Reemplazando:

. (1.96)%20.50(0.50)110 — 86
0.052(110-1)+(1.96)20.50(0.50)

Se desprende entonces de los calculos realizados, que la muestra constara de 86
personas.
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2.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.
2.4.1. Técnica:

Se aplicé la técnica de la encuesta para la de recoleccion de datos, la cual ayudara
a recoger informacion a través de las respuestas que ha otorgado el cliente de C&P
ejecutores y consultores del Distrito de Puente piedra.

2.4.2. Instrumentos de Recoleccién de datos

El instrumento que se utilizé para la recoleccion de datos fue el cuestionario, el que
esta elaborado con 20 preguntas, cuyas respuestas estan en la escala tipo Likert
para poder medir las actitudes y conocer el grado de conformidad por parte de los
encuestados.

Hernandez et al. (2010), “[...]. Un cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables a medir “(p.217).

2.4.3. Validacién de expertos

La validacion del instrumento fue dada por el criterio de “juicio de expertos”, de la
universidad Cesar vallejo.

Hernandez et al. (2010), “La validez se define como el grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 201).

2.4.4. Confiabilidad

Segun Hernandez et al. (2010) definen como confiabilidad al “Grado en que
un instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p.200).

Como se mencion6 anteriormente para obtener el grado de confiabilidad
aplicaremos el Alfa de Cronbach a ambos instrumentos que estardn compuestos
por 20 preguntas con un nivel de confiabilidad del 95%, los datos seran ingresados
al programa estadistico Spss. 23 para obtener resultados.

Se utilizard una prueba piloto del 20%, de una muestra de 86, por lo tanto se
encuesto a 17 clientes. Para comprobar la viabilidad del instrumento a utilizar en
las variables dando como resultado lo siguiente:

Tablas N° 1y 2: Estadisticos de fiabilidad — Alfa de Cronbach
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pia

Estadisticos de fiabilidad

Resumen del procesamiento de los casos

(Variable 1y 2) N %
A|fa de N de e|ementos Casos VélIdOS 17 100,0
Cronbach Excluidos? 0 0
963 20 Total 17 100,0

Interpretacion: De acuerdo a lo analizado mediante el programa estadistico de
Fiabilidad Alfa de Cronbach en la Tabla N°1, se observa que el nivel de confianza
de la variable de estudios es de 0.963, lo que nos indica que tiene un excelente

coeficiente de confiabilidad ya que su valor es mayor a 0.70,

Segun Hernandez et al. (2010) el Alfa de Cronbach exhorta: de 0,70 hacia arriba
es confiable (p.302).

2.5. Métodos de analisis de datos

Para contrastar la hipotesis se utilizé el método hipotético deductivo, de acuerdo
con los resultados de la investigacion, se vio la relacion entre las dos variables. La
informacion que se obtuvo se procederd en el paquete estadistico SPSS 23, La

prueba de normalidad, donde se determina el tipo de constratacion de hipotesis.

Hernandez et al. (2014) sefiala que actualmente los investigadores ya no
realizan la codificacion de datos obtenidos de forma descrita, siendo esta
remplazada por el apoyo de un archivo o matriz en programa estadisticos como
IBM SPSS, Militab o equivalentes (p.258).

2.6. Aspectos Eticos
La presente investigacion ha sido desarrollada en funcién a fuentes
confiables, citando los actores correspondientes en el cual se realizaran
mediante el cumplimiento de ciertos valores, como la responsabilidad, el
compromiso y el respeto de los asesores de tesis. Con la finalidad de

brindar datos reales que no perjudiquen a la institucién
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lll. RESULTADOS

3.1. Analisis descriptivo de los resultados.

El analisis de los resultados se dio 86 encuestas realizadas a los clientes de la
empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C., Puente Piedra, 2016. El

resultado final de la investigacién fue el siguiente:

TABLA N° 3: DIMENSION 1 — EXPECTATIVA (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

En desacuerdo 10 11,6 11,6 11,6
Ni de acuerdo, Ni en

10 11,6 11,6 23,3

. desacuerdo
Valido

De acuerdo 33 38,4 38,4 61,6
Totalmente de acuerdo 33 38,4 38,4 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segun los resultados en La tabla 3, se observa que el 12% de los
clientes encuestados estan “En desacuerdo” con la dimension estudiada.
Asimismo, el 12% opina que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con la
dimension estudiada, Del mismo modo, el 38% estan “De acuerdo” con la
dimension estudiada y el 38% estan “Totalmente de acuerdo” en que las

expectativas se relaciona con la estrategia de servicio.

TABLA N°4: DIMENSION 2 — LEALTAD (agrupado)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 8,1 8,1 8,1

Ni de acuerdo, Ni en

20 23,3 23,3 31,4
desacuerdo
De acuerdo 34 39,5 39,5 70,9
Totalmente de acuerdo 25 29,1 29,1 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: Segun los resultados en La tabla 4, se observa que el 8% de los
clientes encuestados estan “En desacuerdo” con la dimension estudiada.
Asimismo, el 23% opina que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con la
dimension estudiada, Del mismo modo, el 40% estan “De acuerdo” con la
dimensién estudiada y el 29% estan “Totalmente de acuerdo” en que la lealtad se

relaciona con la estrategia de servicio.

TABLA N°5: DIMENSION 3 - VALOR PERCIBIDO (agrupado)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 10 11,6 11,6 11,6

Ni de acuerdo, ni en

17 19,8 19,8 31,4

desacuerdo

De acuerdo 25 29,0 29,1 60,5

Totalmente de acuerdo 34 39,5 39,5 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segun los resultados en La tabla 5, se observa que el 12% de los
clientes encuestados estdan “En desacuerdo” con la dimension estudiada.
Asimismo, el 20% opina que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con la
dimension estudiada, Del mismo modo, el 29% estan “De acuerdo” con la
dimension estudiada y el 40% estan “Totalmente de acuerdo” en que el valor

percibido se relaciona con la estrategia de servicio

TABLA N°6: DIMENSION 4 — CONFIABILIDAD (agrupado)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 9 10,5 10,5 10,5
:;:;Cizl:g;do’ nien 22 25,6 25,6 36,0
De acuerdo 19 22,1 22,1 58,1
Totalmente de acuerdo 36 41,9 41,9 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: Segun los resultados en La tabla 6, se observa que el 11% de los
clientes encuestados estan “En desacuerdo” con la dimensidén estudiada.
Asimismo, el 26% opina que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con la
dimensién estudiada, Del mismo modo, el 22% estan “De acuerdo” con la
dimension estudiada y el 42% estan “Totalmente de acuerdo” en que la

confiabilidad se relaciona con la estrategia de servicio.

TABLA N°7: DIMENSION 5 — RECUPERACION (agrupado)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 9 10,5 10,5 10,5

Ni de acuerdo, ni en

21 24,4 24,4 34,9

desacuerdo

De acuerdo 26 30,2 30,2 65,1

Totalmente de acuerdo 30 34,9 34,9 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segun los resultados en La tabla 7, se observa que el 11% de los
clientes encuestados estdan “En desacuerdo” con la dimension estudiada.
Asimismo, el 24% opina que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con la
dimension estudiada, Del mismo modo, el 30% estan “De acuerdo” con la
dimension estudiada y el 35% estan “Totalmente de acuerdo” en que la

recuperacion se relaciona con la estrategia de servicio.

TABLA N°8: DIMENSION 6 - VALOR AGREGADO (agrupado)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 8,1 8,1 8,1
Ni de acuerdo, ni en 24 279 27,9 36.0
desacuerdo
De acuerdo 27 31,4 31,4 67,4
Totalmente de acuerdo 28 32,6 32,6 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: Segun los resultados en La tabla 8, se observa que el 8% de los
clientes encuestados estan “En desacuerdo” con la dimension estudiada.
Asimismo, el 28% opina que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con la
dimension estudiada, Del mismo modo, el 31% estan “De acuerdo” con la
dimension estudiada y el 33% estan “Totalmente de acuerdo” en que el valor

agregado se relaciona con la estrategia de servicio.

Prueba de Normalidad

Para Hernandez et al. (2014), “una distribucidbn muestral es un conjunto de valores
sobre una estadistica calculada de todas las muestras posibles de determinado
tamano de una poblacion” (p.300).

Este calculo se realizd6 mediante de la prueba de Kolmogorov —Smimov.

Hipotesis de Normalidad:
v' H, : Distribucién normal.

v' H, : Distribucién no normal.
Significacion:
v p<0.05, se rechaza la H,.

v p>0.05, no se rechaza la H,.

Ho:No existe relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y estrategia de
servicio en la empresa C&P Consultores y ejcutores S.A.C., en el distito de Puente
Piedra, afio 2017.

H1:Existe relacion significactiva entre entre la satisfaccion del cliente y estrategia

de servicio en la empresa C&P Consultores y ejcutores S.A.C., en el distito de

Puente Piedra, afo 2017.
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TABLA N° 9: PRUEBA DE KOLMOGOROV - SMIRNOV HIPOTESIS GENERAL

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del cliente ,183 86 ,000 ,883 86 ,000
Estrategia de servicio ,210 86 ,000 ,886 86 ,000

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: En la tabla N29 mediante la prueba de Normalidad Kolmogrof —
Smirnov que muestra a las variables satisfaccidn del cliente y estrategia de servicio
un valor de significancia de 0.000, siendo estas menores a 0.05, por lo tanto el
presente estudio no tiene una distribucién normal, comprendida en una prueba

no parametrica.
3.2. Andlisis inferencial de los resultados
Contrastacion de Hipotesis
De acuerdo al contraste para realizar las pruebas de hipotesis, se verifico
que las variables y dimensiones en investigaciéon no tienen una distribucion

normal, por lo tanto para este estudio se aplicaran pruebas no paramétricas. Es
decir, dicho célculo se realizé mediante la Prueba de Spearman.

Coeficiente | Tipo de correlacion

-1.00 Correlacién negativa perfecta.

-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.

-0.75 Correlacion negativa considerable.

-0.50 Correlacién negativa media.

-0.25 Correlacion negativa débil.

-0.10 Correlacién negativa muy débil.

0.00 No existe correlacion alguna entre variables.
+0.10 Correlacion positiva muy débil.

+0.25 Correlacién positiva débil.
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+0.50 Correlacion positiva media.

+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacién positiva perfecta.

Hernandez et al. (2014, p.305).

A. HIPOTESIS GENERAL:
Existe relacion entre la Satisfaccion del cliente y la estrategia de servicios
en la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente
Piedra, 2016.

Hipotesis Nula (HO):

No existe relacién entre la Satisfaccion del cliente y la estrategia de
servicios en la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de
Puente Piedra, 2016.

Hipotesis de Investigaciéon (H1):
Existe relacién entre la Satisfaccion del cliente y la estrategia de
servicios en la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito

de Puente Piedra, 2016

Regla de decision:
Si valor p < 0.05, se rechaza la HO

Si valor p > 0.05, no se rechaza la HO
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TABLA N° 13: PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES - GENERAL

Correlaciones

Satisfaccion

Estrategia de

del cliente Servicio
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de
aHstacel eien 1,000 911"
Spearman cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86
Estrategia de servicio Coeficiente de
g viel clen 911" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: La Tabla de N° 13, Se procedié con la aplicacion del estadistico de

Spearman que muestra a las variables en estudio con un nivel de significancia

(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipotesis

nula. Ademas que, ambas variables poseen una correlacion de 0.911, lo cual indica

gue es una relacion positiva muy fuerte. Por lo tanto se acepta la hipotesis de

investigacion indicando que existe una relacion positiva considerable entre la

Satisfaccion del cliente y la estrategia de servicios en la empresa C&P Consultores

y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, 2016

B. HIPOTESIS ESPECIFICA 1:

Existe relacion entre la Expectativa y la estrategia de servicios en la

empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente

Piedra, 2016.

Hipotesis nula (HO):

No existe relacion entre la Expectativa y la estrategia de servicios en la

empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente

Piedra, 2016
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Hipotesis de investigacion (H1):

Existe relacion entre la Expectativa y la estrategia de servicios en la

empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente
Piedra, 2016.

TABLA N° 14: PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES- HIPOTESIS

ESPECIFICA 1
Correlaciones
Estrategia de
Lealtad Servicio
Rho de Expectativas Coeficiente de "
. 1,000 ,930
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86
Estrategia de Coeficiente de o
. L ,930 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

FUENTE: Elaboracion Propia

Interpretacion: La Tabla de N° 14, Se procedié con la aplicaciéon del estadistico de

Spearman que muestra a las variables en estudio con un nivel de significancia

(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la hipotesis

nula. Ademas que, ambas variable poseen una correlacién de 0.930, lo cual indica

que es una relacién positiva muy fuerte. Por lo tanto se acepta la hipétesis de

investigacion indicando que existe una relacion positiva muy fuerte entre la

Expectativa y la estrategia de servicios en la empresa C&P Consultores y
Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, 2016

C. HIPOTESIS ESPECIFICA 2:

Existe relacién entre la lealtad y la estrategia de servicios en la empresa
C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, 2016
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Hipo6tesis Nula (HO):

No existe relacion entre la lealtad y la estrategia de servicios en la
empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente
Piedra, 2016
Hipotesis de Investigacion (H1):

Si existe relacion entre la lealtad y la estrategia de servicios en la
empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente
Piedra, 2016

TABLA N° 15: PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES - HIPOTESIS
ESPECIFICA 2

Correlaciones

Valor Estrategia de
Percibido Servicio
Rho de Lealtad Coeficiente de -
. 1,000 774
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 86 86
Estrategia de Coeficiente de o
. L 174 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 86 86

FUENTE: Elaboracion Propia

Interpretacion: La Tabla de N° 15, Se procedio6 con la aplicacion del estadistico de
Spearman que muestra a las variables en estudio con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipotesis
nula. Ademas que, ambas variables poseen una correlacién de 0.774, lo cual indica
gue es una relacion positiva considerable. Por lo tanto se acepta la hipotesis de
investigacion indicando que existe una relacion positiva considerable en la lealtad
y la estrategia de servicios en la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en
el distrito de Puente Piedra, 2016.
D. HIPOTESIS ESPECIFICA 3:
Existe relacion entre el Valor percibido y la estrategia de servicios en la
empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente
Piedra, 2016

31



Hipo6tesis Nula (HO):

No existe relacion entre el Valor percibido y la estrategia de servicios en
la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente
Piedra, 2016

Hipotesis de Investigacion (H1):

Si existe relacion entre el Valor percibido y la estrategia de servicios en
la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente
Piedra, 2016

TABLA N° 16: PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES - HIPOTESIS

ESPECIFICA 3
Correlaciones

Valor Estrategia de
Percibido servicio
Rho de Valor percibido Coeficiente de "
., 1,000 778
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 86 86
Estrategia de Coeficiente de "
. ., 778 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 86 86

FUENTE: Elaboracion Propia

Interpretacion: La Tabla de N°16, Se procedi6 con la aplicacion del estadistico de
Spearman que muestra a las variables en estudio con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipotesis
nula. Ademas que, ambas variables poseen una correlacion de 0.778, lo cual indica
que es una relacion positiva considerable. Por lo tanto se acepta la hipétesis de
investigacién indicando que existe una relacion positiva considerable entre el valor
percibido y la estrategia de servicios en la empresa C&P Consultores y Ejecutores
S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, 2016.
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IV.  DISCUSION
De acuerdo a los resultados de la presente investigacion, se llegé a

determinar lo siguiente

Hipotesis y Objetivo General:

La presente investigacion plante6 como objetivo general el determinar la
relacion entre la satisfaccion del cliente y la estrategia de servicio en la empresa
C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de puente piedra, afio 2016.
Mediante la prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0,05, es decir “0.000 < 0.05, por ende se rechaza la hip6tesis
nula. Ademés que, ambas variables poseen una correlacion de 0.911, lo cual indica
gue es una relacién positiva muy fuerte. Por lo tanto se acepta la hipétesis de
investigacion indicando que existe una relacion positiva considerable entre la
satisfaccion del cliente y la estrategia de servicios en la empresa C&P Consultores
y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, 2016, por ende el objetivo

general queda demostrado.

Cordova, V. (2010), en su tesis de licenciado en ingeniera en marketing y gestion
de negocios en ecuador, titulada: “modelo de gestion de calidad y su incidencia en
la satisfaccion del cliente de la empresa MEGAPROFER S.A. de la ciudad de
Ambato”. El principal objetivo de esta investigacion fue determinar que el modelo
de gestion de calidad incide en la satisfaccién del cliente. Al igual en este trabajo
de investigacion se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la nula, con
un valor a 0.832 y un valor significancia 0,000, es decir que el modelo de gestion
de calidad se relacion6 positiva y significativamente con la satisfaccién del cliente
en la empresa MEGAPROFER S.A.

Se coincide con la conclusion de la tesis de Cordova, en que implementar un
modelo de gestion de calidad se podra obtener mejor satisfaccion al cliente. Asi
mismo permitira a la empresa mejorar la produccién, optimizando recursos e

incrementando la rentabilidad.

33



Ademas, Kotler, P. y Lane, K. (2012), sefala que La satisfaccion del cliente es el
conjunto de sentimientos de placer o decepcidn que se da en una persona en el uso
de un producto o servicio contra las expectativas que se tenia Los consumidores
suelen desarrollar percepciones mas favorables de un producto cuya marca ya les
provoca sentimientos positivos. Aunque la empresa centrada en el cliente busca crear

altos niveles de satisfaccion en sus consumidores”. (p.128)

La satisfaccion es aplicada a todas las areas de la empresa teniendo un
resultado el cual permite corregir las fallas y errores ,lo cual se ve reflejada mediante
un modelo de gestion de calidad y como consecuencia se tienen perdidas de

clientes.

Hipotesis y Objetivo Especifico 1:

La presente investigacion plante6 como primer objetivo especifico el
determinar la relacion entre la expectativa y la estrategia de servicios en la empresa
C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, afio 2016.
Mediante la prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0,05 es decir “0.000 <0.05, por ende se rechaza la hipétesis nula.
Ademas que, ambas variables poseen una correlacién de 0.930, lo cual indica que
es una relacidon positiva muy fuerte. Por lo tanto se acepta la hipotesis de
investigacion indicando que existe una relacion positiva considerable entre la
expectativa y la estrategia de servicios en la empresa C&P Consultores y Ejecutores
S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, 2016, por ende el objetivo especifico 1 queda

demostrado.

Mufioz, R. (2015), en su tesis, titulada: “Estrategia de servicio al cliente en la
secretaria nacional del agua zonal Ibarra “.Al igual que en el presente trabajo de
investigacibn en uno de sus objetivos especifico se aceptd la hipbtesis de
investigacion y se rechazo la nula, con un valor a 0.862 y un valor significancia
0,000, por lo tanto hay una relacion entre ambas variables. El autor indica que es
fundamental establecer estrategias de servicio al cliente tanto interno como externo,

para lograr la efectividad en el servicio y un personal competitivo. Las cuales se
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requieren utilizar la implementacion de un sistema de calificacion de atencién al
usuario que es una estrategia de servicio ayudara a conocer la satisfacciéon del

cliente, brindando asi una ventaja competitiva en el mercado.

Para este trabajo de investigacion se llega a concluir con la conclusion de
Mufioz, afirmando que es necesario implementar un sistema de calificacion al

cliente.

Ademas, Gosso, F. (2008, p.78-79): sefiala que las expectativas de los clientes
estan en un cambio, en que los clientes crean en su mente una perspectiva como:
el estandar de mercado, lo que el cliente comunica a los otros, las experiencias
anteriores con el servicio, las necesidades de los consumidores en el momento, la
publicidad de los proveedores del servicio y el precio, que influye

considerablemente.

En la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C., las expectativas son
resultados que espera una persona, por lo que se debe realizar un sistema de
calificacion a los clientes lo cual permite a la jefatura tener un mejor panorama de

las fallas y errores a corregir.

Hipotesis y Objetivo Especifico 2:

La presente investigacion plante6 como primer objetivo especifico el
determinar la relacion entre la Lealtad y la estrategia de servicios en la empresa
C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, afio 2016.
Mediante la prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0,05, es decir “0.000 <0.05, por ende se rechaza la hipotesis nula.
Ademas que, ambas variables poseen una correlacién de 0.774, lo cual indica que
es una relacion positiva considerable. Por lo tanto se acepta la hipotesis de
investigacién indicando que existe una relacion positiva considerable entre la
lealtad y la estrategia de servicios en la empresa C&P Consultores y Ejecutores
S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, 2016, por ende el objetivo especifico 2 queda
demostrado.
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De acuerdo con la investigacion realizada por Jara, K. (2014), en su tesis, titulada:
“Estrategia de calidad en los servicios para mejorar el nivel de satisfaccion de los
clientes de la curtiembre cuenca S.A.C”. Al igual que en el presente trabajo de
investigacion se acepto la hipétesis de investigacion y se rechazo la nula, con un
valor a 0.732 y un valor significancia 0,000, decir se relacioné positivamente y
significativamente la estrategia de calidad de los servicios con la satisfaccion de los
clientes. El autor nos menciona que hay un servicio ineficiente por lo que es
necesario el uso de estrategia de servicio como: responder inmediatamente las
quejas de sus clientes, cumplir las promesas que hacen, brindar ayuda a los

clientes, entrega rapida.

Para este trabajo de investigacion se llega a concluir con la conclusion de

Jara, el cual la conclusion que da el auditor aporta a la mejora de la institucién.

Al mismo tiempo, Fernando, D. (2007, P.121-122.), menciona que la lealtad se
relaciona con el compromiso, es decir una persona que se siente comprometida
con la promesa que hizo actla por encima de lo que se espera para alcanzar el
objetivo establecido es necesario tener compromiso con nuestros valores y asi
aumentar las relaciones con los deméas ya que lealtad implica también una

promesa que es grabada y que nosotros mismos creemos.

En la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C., la estrategia de servicio esta
orientado a mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes el cual se conocié que
debido a un mal sistema de calidad de servicio la satisfaccion del cliente es mala

el cual conlleva una pérdida de clientes para la empresa
Hipotesis y Objetivo Especifico 3:

La presente investigacion plante6 como primer objetivo especifico el
determinar la relacion entre la valor percibido y la estrategia de servicios en la
empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, afio

2016. Mediante la prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de
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significancia (bilateral) menor a 0,05, es decir “0.000 <0.05, por ende se rechaza la
hipotesis nula. Ademas que, ambas variables poseen una correlacion de 0.778, lo
cual indica que es una relacion positiva considerable. Por lo tanto se acepta la
hipodtesis de investigacion indicando que existe una relacion positiva considerable
entre el valor percibido y la estrategia de servicios en la empresa C&P Consultores
y Ejecutores S.A.C. en el distrito de Puente Piedra, 2016, por ende el objetivo

especifico 3 queda demostrado.

Asi como, Alvarado, R. (2008), en su tesis, titulada: “Estrategia de marketing de
servicio educativos para posicionamiento” Al igual que el presente trabajo de
investigacion se acepto la hipotesis de investigacion y se rechazé la nula , con un
valor a 0.752 y un valor significancia 0,000, es decir que los resultados se
relacionaron con la estrategia de marketing de servicio y el posicionamiento .El
autor indica que disefiar una estrategia de marketing de servicio como producto,
precio, plaza, promocién, personal, proceso y servicio al cliente es eficaz para

obtener un determinado posicionamiento

Para este trabajo de investigacion se llega a concluir con la conclusion de
Alvarado en donde contar con una correcta estrategia de marketing de servicio es

eficaz y permitiendo ganancias favorables para la empresa.

Martin, D. y Martin, C. (2000, p.52), consideran que el valor percibido es
fundamental ya que las empresas se relacionan con los clientes, si el valor no es
percibido, las habilidades estratégicas de marca y retenciéon que brindan no servira
suficiente. Hay dos formas genéricas para gestionar el valor percibido, aumentado
los beneficios 0 minimizando los sacrificios y de los cualquier casos, dependiendo
los deseos de los consumidores o clientes. El valor percibido esta constituido por

tres elementos béasico: Calidad, precio y convivencia

En la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C., Es importante el valor
percibido del cliente por eso es necesario una buena estrategia de servicio en el
gque permita un planeamiento desde el analisis estratégico hasta el desarrollo de un

plan operativo, lo cual se vera reflejado en los ingresos de la empresa
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CONCLUSIONES
Los objetivos planteados y la contrastacion de hipoétesis se llegaron a

las siguientes conclusiones:

Primera: Se determiné que existe una relacion positiva considerable
entre la satisfaccion al cliente y estrategia de servicio .Por ende, se
concluye que un adecuado plan de modelo de gestion de calidad al
cliente permitird corregir los errores que se estén cometiendo en la
atencion y por lo tanto incrementar la calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente.

Segunda: Se determind que existe una relacion positiva muy fuerte entre
la expectativa del cliente y la estrategia de servicio, por ende, se concluye
que es importante un sistema de calificacién para saber lo que piensa
nuestros clientes, ya que permitira tomar decisiones eficaces para

mejorar el servicio.

Tercera: Se determind la presente investigacién que existe una relacion
es positiva considerable entre la lealtad y la estrategia de servicio, por
ende se concluye que es importante la estrategia de servicio como:
brindar atencién rapido, cumplir con lo que se le promete, dar soluciones

inmediatas a sus quejas ya que esto permite la lealtad de los clientes.

Cuarto: Se determiné la presente investigacion que existe una relacion
positiva considerable entre el valor percibido y la estrategia de servicio,
Por ende se concluye que un buen marketing de servicio impacta
significativamente en los ingresos, teniendo en cuenta que el marketing
debe ser constante para alcanzar los objetivos planteados por la

empresa.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se plantearon las siguientes recomendaciones con el propdsito de que
una empresa ya sea privada o publica lo considere para emplear dicha

institucion:

Primera: Se recomienda que la institucion implemente un modelo de
calidad basado en el servicio al cliente que le permitird hacer la
verificacion, seguimiento de los resultados, cumplimiento de metas y

tomar acciones a favor de la gestién de calidad de servicio al usuario.

Segunda: Se recomienda a la institucion establecer politicas de
comunicacién para difundir los reportes que los clientes han emitido con
relacion al servicio que se le esta otorgando y corregir dichas fallas para

satisfacer sus expectativas.

Tercera: Se recomienda que la jefatura debe aplicar buenas estrategias
de servicio como el brindar atencién rapida, soluciones inmediatas y
cumplir con las promesas que se promete para la satisfaccién y la

retencion de los clientes.

Cuarta: Se recomienda un programa de capacitacion utilizando el
marketing de servicio al area comercial para alcanzar el desenvolvimiento
de los trabajadores esto permitira efectuar el proceso de manera
coordinada y precisa para alcanzar los objetivos planteados por la

empresa.
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ANEXOS

v" Instrumento

CUESTIONARIO

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion, el cual tiene como finalidad determinar La
satisfaccién del cliente y su relacién con la estratégica de servicio C&P Consultores y Ejecutores .S.A.C. Distrito de Puente
piedra, 2016. Marque con una “X” Donde crea conveniente

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORACION

T.A.
(1)

D.A.
(2)

M.D.
(3)

E.D
(4)

T.D
(5)

¢ Considera usted que le trato que brinda el colaborador es correcto?

¢, Cree usted que el servicio se adapta perfectamente a sus necesidades como
usuario?

¢ Considera usted que se ha solucionado satisfactoriamente sus demandas en
ocasiones?

¢ Cree usted que las promociones (obsequios) que ofrece la empresa le resultan
atractivas?

¢ Considera usted que el personal encargado de realizar los proyectos del
sector construccion son altamente competitivos?

¢, Cree usted que la empresa cumple con el tiempo de entrega segun lo
establecido?

¢ Cree usted que la institucion estad comprometida con la mejorar constante del
servicio prestado?

¢Considera que el espacio, disefio o decoracion de las areas de atencién son
apropiadas para el servicio que se presta?

¢ Considera usted que los precios que tenemos en nuestra empresa son mas
atractivas que el de la competencia?

10

¢ Considera que se deberia implementar un sistema de pago a crédito?

11

¢, Cree usted que el resultado de la obra de construccién que le brinda la
empresa satisface sus expectativas?

12

¢,Cree usted que la empresa emplea una evaluacion en el cual permita mejorar
el servicio que brinda?

13

¢Se le da asesoramiento sobre la forma de cémo evitar problemas en el futuro?

14

¢cConsidera que la empresa se adapta rapidamente a los cambios del
tecnoldgicos

15

¢ Considera que la comunicacion con la empresa es aceptable?

16

¢ Cree usted que el colaborador de la empresa informa de forma clara y
comprensible?

17

¢ Considera usted que la respuesta a sus llamadas y correos son respondidas a
tiempo?

18

¢ Considera que hay un valor afiadido en la empresa que lo diferencia de la
competencia?

19

¢ Considera que el control se aplica para posibles fallos que se detecta en el
proceso de servicio?

20

¢Considera usted que la empresa utiliza técnicas para alcanzar los objetivos a
corto o largo plazo del proyecto de obra de construccion establecidos?

44




v Matriz de consistencia

Planteamiento del problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Dimensiones

Indicadores

Metodologia

PROBLEMA GENERAL

¢Como se relaciona la satisfacciéon del
cliente y la estrategia de servicio en la
empresa C&P Consultores y ejecutores
S.A.C. Puente Piedra, 20167

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Coémo se relaciona las expectativas y la
estrategia de servicio en la empresa
C&P Consultores y ejecutores S.A.C.
Puente Piedra, 20167

¢Cémo se relaciona la lealtad y la
estrategia de servicio en la empresa
C&P Consultores y ejecutores S.A.C.
Puente Piedra, 20167

¢Coémo se relaciona el valor agregado y
la satisfaccion del cliente en la empresa
C&P Consultores y ejecutores S.A.C.
Puente Piedra, 2016?

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la satisfaccion
del cliente y la estrategias de servicio en la
empresa C&P Consultores y ejecutores
S.A.C. Puente Piedra, 2016

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la  relacion entre las
expectativas y la estrategia de servicio en
la empresa C&P Consultores y ejecutores

S.A.C. Puente Piedra, 2016.

Determinar la relacién entre lealtad y la
estrategia de servicio en la empresa C&P
Consultores y ejecutores S.A.C. Puente
Piedra, 2016.

Determinar la relacién entre valor agregado
y la satisfaccion del cliente en la empresa
C&P Consultores y ejecutores S.A.C.
Puente Piedra, 2016.

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion entre la satisfaccion del
cliente y la estrategia de servicio en la
empresa C&P Consultores y ejecutores
S.A.C. Puente Piedra, 2016.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe relacién entre las expectativas y la
estrategia de servicio del cliente en la
empresa C&P Consultores y ejecutores
S.A.C. Puente Piedra, 2016.
relacion entre la

Existe lealtad y la

estrategia de servicio del cliente en la
empresa C&P Consultores y ejecutores

S.A.C. Puente Piedra, 2016.

Existe relacién entre el valor agregado y la
satisfaccién del cliente en la empresa C&P
Consultores y ejecutores S.A.C. Puente
Piedra, 2016.

1.Atrributos
2.necesidades

. _ - Expectativas 3. Publicidad .
la satisfaccion 4.Competencia
del cliente (1-3) 5.Promesa
-Lealtad 6.Compromiso
(4-6) 7.Calidad
8.Precio
-Valor
percibido
(7-8)
Confiabilidad | O-Resultado.
estrategia de (9-10) 10.CaI|f|caC|.o.n
servicio para la Recuperacién 11Adaptab||ldad
(11-13) 12.Comunicacion
13.Gestionar tiempo
-Valor . Ly
agregado 14 .Diferenciacion
(14-16) 15.Controlar

16.Planificar

Método:
Hipotético deductivo

Nivel de
investigacion:

Cuantitativo -
transversal

Tipo de
investigacion:

Descriptivo

Disefio de
investigacion:

No experimental de
corte transversal.

Poblacién:

110 clientes.
Muestra:

79 clientes
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v' Validacion del instrumento

Sjj Ucv

UNVERSIBAY
ey

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ESTRATEGIA DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad? Sugerencias
Confiabilidad Si No Si No Si No

1 | ¢Cree usted que el resultado del proyecto de obra de ® ;
construccion que le brinda la empresa satisface sus \ P \
expectativas?

2 | ;Cree usted que la empresa emplea una evaluacion en el
cual permita mejorar el servicio brindado? Z] .\ \

3 | ¢Considera que la empresa emplea una evaluacién para
llevar a cabo el proyecto inmediato?
Recuperacion Si No Si | No [ si No

4 | ;Considera que la empresa se adapta rapidamente a los P .
cambios del entorno?

5 ¢Considera que la comunicacién con la empresa es \ .\ £
aceptable?

6 | ¢Considera que la institucién debe transmitir informacion \ \
Adecuada?

7 | ¢Considera que la empresa realiza los procesos en el tiempo | Si No Si | No | si No
prometido? ’
Agregar Valor _\ \ v

8 | ¢Considera que hay un valor afiadido en la empresa que lo \ \
diferencia de la competencia? r

9 | ¢Considera que el control se aplica para posibles fallos que 7 \ £
se detecta en el proceso de servicio?

10 | ;Considera usted que la empresa utiliza técnicas para \ 14
alcanzar los objetivos a corto o largo plazo del proyecto de /]
obra de construccién establecidos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia),__<yv/ 512  Suficioacic

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

0%9 2§ & 39

TPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. [

El item es apropiado para al cc o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad m_m_sm el enunciado del item, es conciso, exacto y directo \

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién ‘, a
Firma del Experto Informante.

.de .|].del 20..[5
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
Expectativas Si No Si | No Si No
1 ¢ Cree usted que las caracteristicas que ofrece el servicio son \\\ e \
adecuadas?
2 ¢ Considera que la compaifiia comprende las necesidades 1
especificas de los clientes? Z
3 ¢Cree que la empresa invierte en publicidad para la .
expansion del servicio?
4 | (Cree usted que los medios publicitarios que brinda la ] o 7
empresa son lo mas adecuados? ‘
Lealtad Si No Si No Si No
5 ¢ Considera usted que el personal encargado de realiza los \
proyectos del sector construccion de edificios son altamente \ P
competitivos?
6 ¢Cree usted que las promesas que ofrece la empresa son \ o
viables?
7 ¢ Cree usted que la institucion se compromete a mejorar el \ ‘
servicio?
Valor Percibido Si No Si | No | Si No
8 ¢Cree usted que la institucién se interesa en brindar un Vi \ P
servicio de calidad?
9 ¢Considera usted que el personal que atiende les proporciona \ \
un servicio fiable adecuado a sus necesidades?
10 | ;Considera que la empresa establece precios acorde al
mercado?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__C ¥ | T ot Cecd e

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 4 Aplicable después d= corregir [ ] No aplicable [ ]
N " * NS UL k NP7 o 5
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CosyLiua CASR o ﬂToqu,u

& % . - ’ R Ly ) " J ’
Especialidad del validador: D\ B B vt AR AN 2 S OL

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo | ﬁw A , _ h
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo : ceaden Ll del 20.1L\0 /

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Expectativas Si No Si No Si No
1 ¢ Cree usted que las caracteristicas que ofrece el servicio son \ .\
adecuadas? \
2 ¢Considera que la compafiia comprende las necesidades |~ , ] E
especificas de los clientes? 4
3 ¢Cree que la empresa invierte en publicidad para la ; \
expansion del servicio? \
4 | ¢Cree usted que los medios publicitarios que brinda la \
empresa son lo mas adecuados?
Lealtad Si No Si | No Si No
5 ¢Considera usted que el personal encargado de realizar los
proyectos del sector construccion de edificios son altamente \ \ \
6 ¢,Cree usted que las promesas que ofrece la empresa son \ \
viables? ,
7 ¢Cree usted que la institucion estd comprometida en mejorar
el servicio?
Valor Percibido Si No No
8 ¢Cree usted que la institucion se interesa en brindar un \
servicio de calidad?

9 ¢Considera usted que el personal que atiende les proporciona \

un servicio fiable adecuado a sus necesidades
10 | ;Considera que la empresa establece precios acorde al \
mercado?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 4D Y \(N, e NLs

e

Opinién de aplicabilidad: >v=nm_u_m\—\_\ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: M.QN: \rﬁ\ £ \No\n\mw Ygreeinn wa::. oNL.2 ST 3C 29

Especialidad del validador:.........

'Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo i U \c /
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo w .:.Qm...:@.....nm_ Mo.h.m

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Fir | Experto Informante.
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Nij UCV

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ESTRATEGIA DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Confiabilidad Si No Si [ No | si No
1 ¢ Cree usted que el resultado del proyecto de obra de . I
construccion que le brinda la empresa satisface sus v \ \
expectativas?
2 ¢Cree usted que la empresa emplea una evaluacion en el P Pl
cual permita mejorar el servicio brindado?
3 ¢ Considera que la empresa emplea una evaluacion para llevar 4 v \
a cabo el proyecto inmediato?
Recuperacion Si No Si | No | si No
4 . Considera que la empresa se adapta rapidamente a los
cambios del entorno? v & 4

5 ¢Considera que la comunicacion con la empresa es

aceptable?

6 ¢Considera que la institucion debe transmitir informacion il \
Adecuada?

7 ¢ Considera que la empresa realiza los procesos en el tiempo Si No Si No Si No
prometido?

Agregar Valor

8 ¢ Considera que hay un valor afiadido en la empresa que lo I
diferencia de la competencia? )
9 ¢ Considera que el control se aplica para posibles fallos que se Pa

detecta en el proceso de servicio?

10 | ;Considera usted que la empresa utiliza técnicas para
alcanzar los objetivos a corto o largo plazo del proyecto de
obra de construccién establecidos?

#]

7

-
\ /

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ﬁ 3y Jugidienga
/
Opinion de aplicabilidad: Aplicable H\u\ Aplicable después de corregir [ ]
= >
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Wm,ﬁ) ..... ALY Mmu
Especialidad del validador: \Hsm:md\a ........ elhamssmnaros momassREE T et
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo LS de LLdel 20.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
Firma del'Ex Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADC

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Expectativas Si No Si No Si No
1 ¢Cree usted que las caracteristicas que ofrece el servicio son ﬂ\ \ .
adecuadas? , : v
2 ¢Considera que la compafia comprende las necesidades
especificas de los clientes? \
3 ¢ Cree que la empresa invierte en publicidad para la .
expansion del servicio? & ’
4 ¢ Cree usted que los medios publicitarios que brinda la \ . e
empresa son lo mas adecuados? ! \
Lealtad Si No Si | No | si No

5 ¢ Considera usted que el personal encargado de realiza los
proyectos del sector construccion de edificios son altamente

competitivos? f
6 ¢ Cree usted que las promesas que ofrece la empresa son \ .\
viables? '
7 ¢ Cree usted que la institucion est4 comprometida en mejorar i \\
el servicio? ¢
Valor Percibido Si | No | Si No
8 ¢Cree usted que la institucién se interesa en brindar un \ pd
servicio de calidad? Y
9 ¢Considera usted que el personal atiende les proporciona un \ \
servicio fiable adecuado a sus necesidades? y
10 | ;Considera que la empresa establece precios acorde al \ \
mercado?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): N* s1P w)m\‘\: &a ol
Opinion de aplicabilidad: Aplicable .H\w\ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
¢ \ .
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .....522. ... mw\xo‘vw ......... ] . \Tmé\mo
k™ .
Especialidad del validador:..........c...ce00... ©..CS2.C 0 05, LR 1\Dn\

item corresponde al concepto terico formulado.
Elitem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma QM,— &mlo Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ESTRATEGIA DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 w:moqmsommm.”
Confiabilidad Si No Si No | Si No
1 ¢ Cree usted que el resultado del proyecto de obra de
construccién que le brinda la empresa satisface sus \ o T
expectativas?
2 ¢ Cree usted que empresa emplea una evaluacién en el cual \
permita mejorar el servicio brindado? \ el
3 ¢Considera que la empresa emplea una evaluacién para \ /
llevar a cabo el proyecto inmediato?
Recuperacion Si No Si No | Si No
4 ¢Considera que la empresa se adapta rapidamente a los \ B
cambios del entorno? v
5 ¢Considera que la comunicacion con la empresa es \ L ~
aceptable?
6 ¢Considera que la institucion debe transmitir informacion \\ b 7/
Adecuada?
7 ¢ Considera que la empresa realiza los procesos en el tiempo Si No Si No Si No
prometido?
Agregar Valor 3 rd v
8 ¢ Considera que hay un valor afiadido en la empresa que lo \ "
diferencia de la competencia? &
9 ¢Considera que el control se aplica para posibles fallos que 7
se detecta en el proceso de servicio?
10 | ¢ Considera usted que la empresa utiliza técnicas para
alcanzar los objetivos a corto o largo plazo del proyecto de / \ \\
obra de construccion establecidos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): mv\ﬂ\ st Sciiesine )

Opinién de aplicabilidad: Aplicable w\_\ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador:... ECOX.0 M1 S 7./ = LD 2 (STRADD R

\ ~ 3 =
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Nmb;&ﬁwso (WORA

'Pertinencia:E! item corresponde al concepto tedrico formulado. Q

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo \ / F g >\e y ]
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo . \\ 5 b2 de Mo el No:ﬂ.o
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension - Y

Firma del Expeito Informante.
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Acta de Aprobacién de Originalidad de Tesis

Yo, LESSNER AUGUSTO , LEON ESPINOZA Docente de la EAP de Administracion y
Asesor de la Tesis del estudiante: LIZ FIORELLA OLIVOS BANCES titulada: “LA
SATISFACCION DEL CLIENTE Y SU RELACION CON LA ESTRATEGIA DE
SERVICIO C&P CONSULTORES Y EJECUTORES S.A.C. PUENTE PIEDRA, 2016
” constato que el indice de similitud de 20% verificable en el reporte de originalidad del

programa turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd 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 Cesar Vallejo.

Lima, 27 de Junio del 2018

=

Dr. LESSNER AUGUSTO LEON EZPINOZA

DNI: 07725199
Docente Asesor de Inv. EP de Administracion

Blfsesis el Representante de la Direccion / .

Elaboré ) . Revisd Vicerrectorado de Aprobd | Rectorado

Investigacion : o3 X
Investigacion y Calidad
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UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION | Codigo  : FO8-PP-PR-02.02

et DE TESIS EN REPOSITORIO s g
CESAR VALLEs0 INSTITUCIONAL UCV Bhges | $i68%

Yo Liz Fiorella Olivos Bances, identificado con DNI N° 47996401,

egresado de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad

César Vallejo, autorizo ( x ), No autorizo () la divulgacién y comunicacion publica
de mi trabajo de investigacion titulado “LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y SU
RELACION CON LA ESTRATEGIA DE SERVICIO C&P CONSULTORES Y
EJECUTORES S.A.C PUENTE PIDRA, 2016”; en el Repositorio Institucional de
la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo estipulado en el Decreto Legislativo
822, Ley sobre Derechos de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

'*(7, =X
FIRMA
DNI: 47996401
FECHA: 10 de JULIO del 2018
Elaboré Direccion de Revisé Responsable de SGC Aprob6 Vicerrectorado de
Investigacion Investigacion
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