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Resumen

La investigacion tuvo como finalidad determinar la percepcién del servicio de los
clientes externos de la boutique Ellas y Ellos, Piura 2019. En la cual se realizé
una investigacion de tipo descriptiva y un disefio de investigacion no
experimental-transversal. La poblacion con la que se contd en esta investigacion
estuvo conformada por 376 clientes y una muestra obtenida de la formula
cuantitativa finita arrojando un total de 190 clientes externos de la boutique Ellas
& Ellos, con un muestreo tipo probabilistico de método aleatorio simple. Se
empled latécnica de la Encuesta, teniendo como instrumento el cuestionario que
estuvo constituido por 35 preguntas distribuidas en 22 preguntas para la
dimension calidad del servicio que estuvo acondicionado al método servqual y
13 preguntas para la segunda dimension satisfaccion del cliente. El instrumento
cuentacon cinco opciones de puntuacion: siempre, casi siempre, a veces, casi
nuncay nunca. Lavalidez del instrumento de la investigacién se dio mediante el
juicio de tres expertos. La fiabilidad de la presente investigacion se ejecutd a
través del coeficiente de alfa de Cron Bach y los resultados obtenidos con
respecto al servicio al cliente fueron de 0,711, por lo que se puede establecer
como unainvestigacion fiable y consistente. Finalmente se consiguié determinar
que un 90.5% de los clientes perciben un servicio excelente, asi mismo respecto
a la dimension calidad del servicio se identificé que un 9.5% del total de
encuestados perciben la calidad de servicio como buenoy el 90.5% restante
expresa percibir como excelente la calidad del servicio, como ultimo la

satisfaccion percibida de los clientes es excelente en un 76.3%.

Palabras clave: Servicio al cliente, satisfaccion, calidad, percepcioén, clientes

externos.
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Abstract

This investigation was destined to determine the perception of external client
service of theboutique Ellasy Ellos, Piura2019. the investigation was descriptive
and had a transversal experimental design. The population that were
experimented was composed of 376 clients and had a sample of 190 external
clients, this was obtained utilizing the quantitative finite formula. The sample used
was probabilistic with a simple random method. The tecnique utilized was a poll,
the instrumentwas composed of 35 questions, 22 of those questions were used
to measure service quality and 13 questions were for client satisfaction. The
questions had five posible answers: Always, often, sometimes, not often, and
never. The validity was obtained by the criteria of three experts. The fiability of
the investigation was measured with the alfa of Cron Bach and the results
obtained were 0,711 which determines that our investigation is viable and
consistent. Finally we determined that a 90.5% of the clients perceive the service
as an excelent,in the same way a 9.5% of the total perceived it as good. Last but
not least clients had a perception of excelent quality of service as excelentbeign
76.3%.

Keywords: Clientservice, satisfaction, quality, perception, external clients.
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l. INTRODUCCION

El servicio al cliente que las empresas ofertan en el dia de hoy se
constituye en el sector econdémico donde se desarrolla el mayor crecimiento a
nivel mundial. Desde hace ya algunas décadas el servicio al cliente externo se
hatransformado en un factor primordial de incrementoy en un componente clave

para la emulacién en las organizacionesy por ende en los paises.

El desarrollo de la globalizacién y lo simple que es ahora acceder a la
informacién, permite a los clientes de hoy tener a disposicion multiples
alternativas de eleccion de como, dénde, y cuando conseguir especificamente
un servicio o producto que atribuya un gran valor de calidad y que a su vez les
genere satisfaccién, seguido de su confiabilidad, tiempos prudenciales,
seguridad, y constante innovacion, porlo cual las empresas de hoy en dia crean
diversas opciones que vayan concorde a dichas exigencias que complazcan las

necesidadesy deseos de sus clientes externos.

Se infiere que “el servicio es una agrupacion de beneficios que el cliente
ansiarecibir y no solo el producto esencial o servicio principal como efecto de la
imagen, precio y la nombradia, tal como, es un complemento que le incrementa
valoracion al cliente” (Uribe, 2017). Por consiguiente, se menta que el servicio
que se le ofrece al cliente es igual que un producto, que se encarga de
establecer que los clientes externos se fidelicen mediante la satisfaccién y la
percepcion de este respecto a su calidad, teniendo un previo analisis, a traves
de la medicidn, donde se evaluara para ver si se cumple con lo que se espera,

para encontrar las fallas y realizar mejoras.

Los clientes son quienes determinan el nivel que le genera un servicio de
calidad. Por esto, los clientes externos concretan su experienciay calificacion
del servicio al cliente mediante su percepcion, pues sometiéndose a una
experiencia existencial de una situacion repetida o una vivencia Unica puede
detallar si recibié el mejor trato y el mejor servicio, adquiriendo el cliente como
tal una experiencia satisfactoria, lo que significa que es toda aquella captacion

de lo que sucede en el panorama por medio del conocimiento.



El servicio al cliente, se considera que se tiene que demostrar que loque
se ofrece satisfacer a todas sus necesidades a un precio subjetivo, es decir, una
variable objetiva, porque es entendida como la percepcidn que el cliente externo
tiene por los servicios recibidos de todo lo que oferta la empresa o entidad,
consistiendo en frecuentes visitas a la empresa, o por las adquisiciones del
producto que se ofrece, en ciertas situaciones esta observacion por factores que
no necesariamente depende de una personal que esta en el area de compra se
vera afectada, tales como, en el lugar que se encontrara ubicado un producto,
un precio erréneo, como el manejo de las estrategias comunicacionales que
utilizala empresa, no obstante la agilidad, efectividad y claridad en la respuesta

que ofrece el servicio hacia el cliente es significativo al momento de evaluar la
atencion que el cliente externo recibe.

Asi mismo, cuando el producto se refiere a un servicio, los trabajadores
quienestiene un papel fundamental de crear y instituir la percepcién del cliente
ante su calidad y la satisfaccion que le genere depende basicamente de la
participacién, actuacion e interaccion de la empresa con el cliente externo. Las
empresas enla actualidad han estado situando el servicio al cliente externo como
un elemento muy basico, hasta aquel punto de desestimarlo por completo.
Podriamos declarar que el servicio al cliente es imprescindible y elemental para
lograr un engrandecimiento de un negocio o empresa, infortunadamente muchos
lideres no logran discerniresto y para ello es este trabajo de investigaciéon donde

se pretende profundizary dejar en claro la severa importancia para unaempresa
u organizacién la percepcion que tienes sus clientes respecto al servicio.

Sin embargo, son muy escasos los lideres o duefios de negocios que
tienen entendimiento de lo fructuoso y beneficioso que es tener un cliente
totalmente conforme y feliz. Varias empresas no se ocupan en ejecutar
esfuerzos, mejoras en sus sistemas o llevar a cabo estrategias, que les permitan
perfeccionar la atencion que ofrecen a sus clientes internos, por esta razon la

empresas, negocios u organizaciones terminan notando como aquellos clientes
gue fueron suyos se van a empresas donde se les ofrece un servicio distinguido.

Un claro ejemplo de unaempresa que dejo de existir debido a la falta de

un sistema efectivo de servicio al cliente en busca siempre del cumplimiento a



sus necesidadesy ambiciones que ademas le permita ver con claridad que tan
fidelizados se encuentran, es Nokia, en la década del dos mil NOKIA seguia con
grandes éxitos y sorprendiendo con sus grandes lanzamientos con teléfonos de
una innovacion asombrosa donde se podian sacar fotografias, filmar videos,
reproducir masica, acceder a video juegos, entre otros; con su amplia gama de
disefios gracias a su constante innovacién. Asi fue como empezaron a llegar
nuevos competidores a gozar de lo nuevo en las telecomunicaciones.

CuandoNokiadisfrutabade sus innovacionesy de su posicion dominante,
cada vez mas se acercaba unanueva revolucién como son los Smartphone con
sus pantallas tactiles, siendo una nueva manera de usar el celular, algo
totalmente impactante, que hoy en dia luce imprescindible. Por ende, cuando
Nokia se da cuenta de esta gran revolucion ya era demasiado tarde; de ahien el
afio dos mil diecisiete, Steve Jobs saco el iPhone, dejando muy atras a Nokia,
que cada afo fue cayendo un poco mas, después de que poseia cerca la mitad

del mercado llego hasta un porcentaje de tres a fines del dos mil doce en
adelante.

Es asi que cuando aparecio el sistema operativo Androidy el i0S, fue casi
la completa desaparicion de Nokia, ya que Samsung comenzé a lanzar su
sistema operativo Android y el iPhone con el i0S, entonces Nokia mientras
intentaba no caer, formo parte de unaalianza con Microsoft en el dos mil trece
totalmente fallida, lo que sentenciaba a sus celulares a usar Windows Phone en
cual no les daba suficientes motivos a los usuarios para utilizarlo ni tampoco era
un sistema que satisfacia sus deseos. Los servicios Nokia y la division de
dispositivos fueron comprados en el afio 2013 por medio de Microsoft, quedando
la genialidad y fabricante total fuerade la industria, por ello tomo la decision en

no seguir con lamarca Nokia.

Gestion (2018), nos manifiestaque en el Perud se realizé un estudiodonde
la mala atencion de un servicio es un aspecto que aleja a los clientes, y se
determin6 que hay empresas que consideran como factor principal el servicio al
cliente, y como consecuencia se contempla la buena percepcion del cliente en
cuanto a la impresion que se lleva del servicio o producto o servicio consumido,

entretanto es de sumaimportancia recalcar que la concepcion que tienen otras



organo de la calidad y satisfaccion del cliente es inexistente. Ademas,
cuantiosas empresas entienden que deben emplear toda su capacidad y

creatividad en el servicio al cliente para la calidad que conlleve a la satisfaccion
de este.

Un porcentaje de sesenta y siete clientes se aleja de una empresa u
organizacion por un servicio nefasto. Toda trayectoria de servicio es parte vital
para que el cliente externo vuelva a emplear un servici o realizar una compra.
Por ende, se perderd para siempre un cliente, si se hace alusién de una mala
percepcion ante un servicio, se producirian comentarios negativos, y una mala
recomendacion significa un cliente menos, las ventas bajarian por lo tanto
menos rentabilidad para la empresa.

Tal es el caso de la boutique Ellas y Ellos en Piura, unatienda con mas
de 12 afios en el mercado dedicada a la venta de ropa. Esta empresa por mas
que tiene muchos afios de trayectoria jamas ha realizado un estudio que
determine la percepcidn que tienen sus clientes externos sobre el servicio que
esta ofrece. Esto es debido a la falta de conocimiento acerca de lo fundamental
y vital que es brindar un buen servicio y, conocer lo que perciben sus clientes
externos acerca del servicio que ofrece, para poder detectar fallas y realizar
mejoras que optimizan el flujo de clientes y por ende el rendimiento de la
empresa. Al no conocer, la percepcion del servicio de sus clientes externos no
podra determinar la calidad de su servicio y la satisfaccion de sus clientes
externos siendo asi inaccesible poder desarrollar planes de mejora continualo
cualresulta perjudicial para alcanzarun seguro crecimiento dentro de la boutique
Ellasy Ellos.

Por esto a partir de ahora se presenta esta investigacion con la finalidad
de conocersi quedan satisfechos o no después de una experiencia de compra,
aligualde cual es la calidad de servicioque perciben.Es aquidonderadica dicha
significacion deirperfeccionando el servicioque se dedica alos clientesexternos
de la boutique Ellasy Ellos, ya que estos mismos son quienes tendran la tltima

palabra para decidir si siguen recurriendo ala empresa.

Por consiguiente, en la investigacion se plantea como problema general:

¢, Cudl es la percepcion del servicio de los clientes externos de la boutique Ellas



y Ellos, Piura 20197, y como problemas especificos se tienen los siguientes: a)
¢,De qué manera sera percibida la calidad del servicio por los clientes externos
de la boutique Ellas y Ellos? b) ¢ De qué manera serd percibida la satisfaccion
de los clientes externos de la boutique Ellasy Ellos?

El presente estudiotiene como finalidad analizar lapercepcién del servicio
de los clientes externos de la boutique Ellasy Ellos, Piura 2019. Referente a una
problematica por la cual atraviesa la empresa en su falta de conocimiento sobre
la percepcion de sus clientes respecto al servicio. La investigacion realizada
manifiesta cual es la significacion de la percepcién del servicio de los clientes
externos y cual es su repercusion en la actualidad, asi como también poder
determinar las deficiencias que puede tener la boutique en el servicio al cliente.
Actualmente se constituye que el servicio al cliente es uno de los elementos mas
primordiales que todas las empresas deben tomar en cuenta para tener clientes
satisfechosy por ende leales. Se sabe que los clientesdel hoy son cada vez mas
exigentes, por esto las empresas deben realizar periédicamente una evaluacion
de la percepcion del servicio. Es por esta razon, que se realizo la presente
investigacion para obtener conocimientos de la situacién en la que se encuentra
el servicio que ofrece laempresa a sus clientesexternos'y como es percibida por

ellos.

Asi mismo, en esta parte de lainvestigacion se dara a conocer el objetivo
general: determinar la percepcion del servicio de los clientes externos de la
boutique Ellasy Ellos, Piura2019. Asi también los objetivos especificos son: a)
Conocer la calidad del servicio percibida por los clientes externos de la boutique

Ellas y Ellos. b) Identificar la satisfaccion percibido por los clientes externos de
la boutique Ellasy Ellos.



Il. MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes con anterioridad con el presente trabajo
de investigacion encontramos a Botia y Rivera (2016), en su estudio
nombrada Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente del grupo
Unipharm, Bogota 2008. La investigacion tiene como fin disefiar una
propuesta que esté basada en la mejora de la calidad del servicio que ofrece
el grupo Unipharm, por su parte a una evaluacion adelantada del estado
actual del servicio, el tipo de estudio es descriptivay exploratoria con relacion
al método de la investigacion se ejecutd un método inductivo, la poblacién
gue se presenta es finita con un total de 176 clientes donde se aplicé la
formula muestral finita cualitativa, con una muestra de 93 clientes a
encuestar, se determinan inductores de satisfaccién que serd no medidos
entre los rangos 90% y 94% para aceptable, entre el 95% y 99% en buenoy
siendo excelente un 100%, para dar por concluido la presente investigacion
se muestra que los niveles de complacencia del cliente estan por debajo de
lo que respecta al nivel excelente, aun que un 97.26% es 6ptimo para la
organizacion, se considera el nivel excelente como el ideal para poder
garantizar una calidad estable y permanente en el servicio que se brinday
asi alcanzarlo que engloba a lafidelizacion.

Ademas, en la tesis de Guzman (2017), titulada como Percepcion de
los usuarios de la calidad de servicio en el Centro de Distribucion General de
la Corte Superior de Justicia de La Libertad sede Bolivar-2017. La
investigacion de tiene como destino principal establecer cudl es el nivel de
calidad de servicio percibido por los usuarios del Centro de Distribucion
General de la Corte Superior de Justicia, el disefio de investigacion es
descriptiva-aplicada, de tipo no experimental segun la técnica de
contrastacion y un régimen de investigacion libre, con una poblacion de
23902 usuarios, donde se desarrollé la formula muestral poblacién finita
arrojando un resultado total de 378 usuarios disponibles para el estudio. De
acuerdo con los resultados se encontro el rechazo de la hipotesis planteada
demostrando que con una desviacion estandarde 1.22 y una media de 2.57,
donde encontramos que la varibale principal presenta un nivel regular de
aceptacion en base al servicio prestado.



Segun Alvarez (2017), con su investigacion denominada Satisfaccion
de los clientesy usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales, Caracas 2017. Plantea como objetivo determinar la
percepcion, por parte del cliente, acerca del servicio que se le brinda en una
red de supermercados. Con la intension de poder calcular el grado de
satisfaccion que tienen los clientes se aplicé unainvestigacion evaluativa de
nivel descriptivo, no experimental y transaccional, con una poblacion
constituida por 2950 clientes, y por medio de la formula muestral cuantitativa
finita, se consigui6 a 839 clientes aptos para la muestra del estudio Para la
agrupacion de los datos se utilizé técnicas cualitativas y cuantitativas
obteniendo unindice de -1.27 denotando que las expectativas de los clientes
son mas significativas que la percepcion que estos tienen con un 25,4%,
dando relamiendo que existe grandes oportunidades para mejorar en cuanto
a las evidenciasfisicas, juntocon las de fiabilidad,y de forma especifica para
la apariencia estructural de los locales, pero a la vez en las cajas basada en
tiempo de espera.

En este parte del capitulo se comenzara a definiry tipificar el servicio
al cliente y sus dimensione. Es asi que definimos el servicio al cliente como
un cumulo de prestaciones que el cliente considera recibir, ademas del
servicio o producto. De tal forma es aquellarelacion que vinculala empresa
con el cliente en la busquedad que el cliente quede totalmente complacido
con aquellafuncion. Elservicio es laimplantaciéon yla gestion de unarelacion
equitativa de satisfaccion de las expectativas entre la empresa y el cliente.
En efecto se respalda de laretroalimentacion e interrelacion entre individuos,
en todas las fases del desarrollo del servicio. El objetivo primordial es
acrecentar las experiencias que los clientes tienen con un servicio de calidad

que brindala empresa.

El servicio es lalabor realizada por diferentes personas; o el grupo de
actividades, preeminencia o placenteros que se brindan para su venta o
también, que se abastece en correlacion con las ventas, asi también el
servicio puede ser cualquier actividad o beneficio que un individuo o entidad
ofrece a otro. El servicio equivale a la produccion de un bien intangible que

provee bienestar a todos los clientes.



El cliente externo se definecomo la persona que permuta un medio de
pago por productos o0 servicios que solicitaa un tercero. Asimismo, para una
empresa el cliente debe ser fundamental ya que, son los principales
protagonistas, quienes generan gran rentabilidad y el factor mas importante
que interviene en el juego de los negocios. Asi también podemos definir al
cliente externo como el individuo que compra, se lleva y hace uso del
producto. Alonso et al. (2016) establece que un ucliente complacido va
pregonar las magnificas caracteristicas de un servicio prestado de boca en
boca, lo cuales un modo de comunicacion que goza de unagran credibilidad,
al estar fundamentada en la experienciade quien difunde la opinién. Por el
otro lado, cuando un cliente se marcha disgustado hay el riesgo de perderlo
y ademas debido a sus malos comentarios ahuyentara un gran namero de

clientes potenciales.

Se puede conceptualizar la calidad como la percepcion que tiene el
cliente ante las peculiaridades de un producto o servicio que se basa en
cumplir sus necesidades actuales o futuras. La calidad consiste en eliminar
las deficiencias de una empresa de forma constante. De esta manera
podemos esclarecer que la razén de ser en una empresa es el cliente, por
esto se adhieren fuerzas en la asistencia de un servicio excelente mediante
un vinculo interpersonal notorio, definiendo la calidad de servicio como la
sucesion de cambio que involucra a toda la empresa alrededor de valores,
actitudes y conductas en favor de los clientes externos del negocio. Por ello
es importante reconocer como perciben los clientes la calidad del servicio
entregado, poniendo énfasis en cuanto a la atencién que ejercen y asi poder
identificar cualquier problemética existente entre el colaborador y el cliente
externo.

Parasuraman et al. (2014), precisa que la calidad del servicio es lograr
establecer una desigualdad entre las expectativas compuestas a priori y las
percepciones existentes de los clientes, de tal forma que el cliente de los
servicios o productos ejecutard una evaluacion perjudicial o provechoso

conforme a su experiencia.



Para una organizacion es muy primordial comprender los beneficios
para alcanzarla satisfaccion del cliente, las expectacionesy deseos,y en qué
radica el rendimiento percibido, para que en lo que esto respecta puedan
lograr la anhelada satisfaccion del cliente. Del mismo modo que Armstrong et
al, (2015) nossefialaque aquellaorganizacién que consigalasatisfaccion en
el cliente alcanzara la fidelidad y/o lealtad en sus clientes generando que
regresen constantemente ala empresa, asi como también la difusion gratuita
la cual se basa en comunicar a otros su experiencia de compra,
recomendandola de boca a boca y de este modo aparezcan nuevos clientes,
por ultimo la satisfaccion del cliente se especifica en el nivel de estado
emocional de la persona que resulta de una equiparacion de la productividad
percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Zeithaml et al. (2014), sefiala que es sustancial considerar que una
percepcién esta fijada en la correspondencia de las expectativas. En relacién
a la idea anteriormente las estimulaciones se logran modificarse en el
transcurrir del periodo, tal como, de un sujeto a otro, y de un individuo a otro
con diferente cultura 'y formacién, por el gran motivo que son dinamicas . Lo
gue hoy se estima como un servicio de calidady satisfactorio, mafianapuede
ser todo lo contrario. Debido a que los clientes tienen una impresion de los
servicios en funcion ala percepcion de la calidad, como resultado de que se
sienten satisfechos con sus expectativa. Siendo asi que la calidad y la

satisfaccion se han convertido en el centro de atencion para las empresas.



M. METODOLOGIA

3.1. Tipoy Disefio de investigacion

Esta investigacion se conceptualiza como tipo descriptiva ya que los
estudios descriptivos indagan para poder precisar de manera genérica las
caracteristicas, las cualidadesy los perfiles trascendentales de las personas,

sociedades, grupos u otros objetos que se sometan a un analisisprocedente.

En la presente investigacion lo que se pretende es determinar la
percepcion del servicio del cliente que ofrece la boutique Ellasy Ellos, Piura
2019. La estructura de investigacion que se emple6 fue descriptiva, no
experimental. Cortés et al. (2015), informa que con respecto al disefio no
experimental, no manipula o impone de manera directa aquellas variables a
averiguar, donde solo se propende a examinar por medio de la observacion,
para después efectuar un estudio. Por consiguiente, se infiere que la
investigacion transversal es cuando se recogen datos de las variables para

la investigacion en un solo espacio o periodo establecido.

3.2. Variables y operacionalizacion

V1. Servicio al Cliente fue aplicada como variable uno, siendo de
tipo descriptiva, porque fue evaluada por medio del cuestionario

(instrumento cuantitativo).

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

Cabe resaltar que la poblacién con laque se posee es finita, debido a
gue la boutique Ellasy Ellos cuenta con un registro mensual y anual de sus
clientes, se considera que este total de clientes varia durante el tiempo por
factores externos. Donde podemos encontrar un total de 376 clientes de la
boutique. (Fuente: Base de datos de clientes de la boutique Ellas y Ellos).
Segun Behar (2016), manifiesta que el universo total hace referencia a la

poblacion, que en ese sentido se comprende como la realizacion del analisis
de las personas que seran estudiadas.
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Muestra

Segun Behar (2016), indica que un muestra llega hacer una parte
seleccionada de la poblacién en su totalidad; que sirve para adquirir datos
especificos para un muestra; asi mismo, se representa como la agrupacion
de hechos o individuos. Se ha verificado que para poder obtener la muestra
se realiza a través de la formula poblacion finita que se encuentra a
continuacion (Anexo 05). La muestra es un total de 190 clientes, de manera

que se obtuvo de la formula estadistica mejor conocida como cuantitativa
finita.

Muestreo

El muestreo que se utilizaraes de tipo probabilistico. Lopez (2014) nos
determina que cada elemento del universo forma parte de la muestra, es
decir, se le considera como una probabilidad y no nulaen la aparicion de una
muestra. El muestreo probabilistico se basa en el principio de equilibrio
probabilistico. De manera que cualquierelemento posee la misma posibilidad

de ser elegido para formar parte de la muestra.

El muestreo se empleara con un método de aleatorio simple. Lopez
(2015) define que el Muestreo aleatorio simple es la seleccidon de la muestra
qgue se realizaen unasola etapa, de forma directa y sin reemplazamiento. Se
aplica fundamentalmente en investigaciones sobre poblaciones pequefiasy
plenamente identificables, por ejemplo, cuando disponemos de la lista
completa de todos los elementos del universo. La unidad de muestreo del
trabajo de investigacion son los clientes externos de la boutique Ellasy Ellos,
Piura 2019. Hernandez et al. (2014), nos declara que la pequefia porcion del

total del conglomerado al que nombramos poblacion, consiguiendo intentar
que este pequefio grupo sea semejante al conjunto de la poblacion.

Criterios deinclusioén

Segun Tomayo (2017) los criterios de inclusion es una totalidad de

peculiaridades de los miembros de la poblacion que se referencia y que

11



acceden a constituir el estudio. La presente investigacion tendra en cuenta a
los clientes externos mayores de 18 afios hasta los 70 afios.

Criterios de exclusion

Para Tomayo (2017) los criterios de exclusion hacenreferenciaatodas
las cualidades de los integrales de la poblacién que se suprimen en la
investigacion. Porlo tanto, en esta investigacion, en los criterios de exclusion
se encontrara a los clientes externos menores de 18 afios y mayores de 70
afios, asi también cuyas personas que padezcan alguna enfermedad mental

o fisica que no les permita desarrollar un criterio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

3.4.1. Técnica
Encuesta

Rodriguez (2016), difiere que en una investigacion o estudio la técnica
sirve para con cavar informacion referente alo que se desea investigar, a su

vez la técnica se da mediante ya se por la observacién, entrevistas,
cuestionarios, etc.

En este trabajo se aplicardunatécnicadenominada Encuesta, donde
se realiza unaserie de preguntas con concordancia, a los clientes externos
de la boutique Ellas y Ellos, Piura 2019. Para conocer cudl es el servicio al
cliente que se ofrece y si la percepcion del cliente en cuanto al servicio que

se le brinda es de alta significancia o de baja significancia para sus clientes.
3.4.2. Instrumento
Cuestionario

Elinstrumento que permitird el acopio de datos utilizados en el trabajo
de investigacion serael Cuestionario, efectuado a la muestra obtenidade 190
clientes externos de la boutique Ellas y Ellos para obtener aspectos con
relacion a los objetivos del estudio. En correspondenciaal instrumento donde
recolectaran ca datos, mientras que el autor Behar(2016), hace mencion que
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es un factor elemental de ayuda para larecopilar aquellainformacién de una
parte del universo a estudiar.

De tal forma, el instrumento cuenta con 35 preguntas para medir la
variable el servicio al cliente, dividas en 22 interrogantes para la primera
dimensiony 13 interrogantes para la segundadimension. El cuestionario esta
Unicamente dirigido a los clientes externos de la boutique Ellasy Ellos, Piura
2019. La calificacion del cuestionario aplicado se realizé mediante cinco
posibles respuestas, segun criterio del encuestado, tomado de la escala de
Likert. (Anexo 06).

Validez

La validez simboliza el grado en que aquel instrumento evaluaray
medira la neutralidad, autenticidad y sinceridad de lo que se procura evaluar
con relacion a la variable. Asi como también compromete la validez de la
cabida del instrumento. El instrumento de estudio se impuso a juicio de
expertos de la facultad de Ciencias Empresariales, escuela Profesional de
administracion, de la universidad Cesar Vallejo - Filial Piura,
satisfactoriamente validado por:

- Validador 1: Emma Veronica Ramos Farrofian.
- Validador 2: Regina Jiménez Chinga.
- Validador 3: Maria del Rosario Saldarriaga Castillo.

Segun Hernandez, et al. (2014), el discernimiento de los expertos
radica en interrogar a individuos expertos acerca de la congruencia,
significacién, precision y competencia de cada uno de los items. Donde cada
validador nos califico con el caracter final de bueno. (Anexo 06)

Bernal (2015), nos sefiala que el objetivo primario es ratificar que el
cuestionario adquiera los criterios de Validez y Confiabilidad. Esto se
consigue si se somete el Cuestionario al juicio de los expertos en la
construccién de instrumentos de evaluacion y recoleccion de datos, asi como

de conocedores en el tema objeto de estudio, y la ejecucion de una prueba
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piloto, empleando el instrumento a una reducida muestra de la poblacion
materia de la investigacion.

Confiabilidad

El instrumento de recogida de datos que fueron utilizados en la
investigacion tiene items con alternativas en una escala Likert, debido a esto
se hizo uso del coeficiente de Alfa de Cronbach,y asi lograr determinar el
servicio al cliente, analizando susdimensiones. Para conseguirel coeficiente
de la confiabilidad, se empled la pruebay posteriormente se estudié mediante

el Alfade Cronbach con la ayuda del programa estadistico SPSS v.26 siendo
el resultado 0.711.

Streiner (2017) describe que en el coeficiente de Alfa de Cronbach se
acepta como minimo valor minimo de 0,70; manifestando que si el resultado
es inferior la medida basada en la escala es negativa. Dentro de este orden
de ideas, que si el resultado esperado es maximo a 0,90; existe duplicacién
o redundancia. Esto quiere decir que la gran parte de los items miden
exactamente el mismo elemento medido esta presente en cada uno, por ello,
deben eliminarse aquellos items redundantes. Como instancia final, es de
preferencia que los valores de alfa estén entre los numeros de 0,80 y 0,90
debido a que esto es un intermedio alejado de la aceptacion o rechazo de la

confiabilidad.

3.5. Procedimiento

La eleccién del tema dentro de otros en el campo de la administracion
se dio debido a que se considera un factor crucial para unaempresay, a su
problematica, donde las empresas no toman este aspecto como fundamental
para su rendimiento y crecimiento. La elaboracion del instrumento de
medicion se elaboré de los indicadores que identifican aspectos importantes
del servicio al cliente. Lainvestigacion se realiz6 con un determinado namero
de clientes arrojado por la formula aplicada de muestra. La actividad del
cuestionario a los clientes se realiz6 durante seis dias, en una semana,

partiendo el dia lunesyterminando el dia sabado.
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El Analisis cuantitativoy manejo de los datos compilados a través de
la encuesta, fueron tabulados, clasificados, agrupados organizados y
analizados, donde se utiliz6 el programa de SPSS Y Microsoft Office Excel
2013, que con la ayuda de sus diferentes opciones y herramientas de trabajo
se hizo posible la elaboracién de tablas, cuadros y gréaficos estadisticos de

manera hacedero y veridico a través de la digitacion, para iniciar la
interpretacion de los mismos de acuerdo a los objetivos planteados.

3.6. Métodos de analisis

La data estadistica que se obtuvo en la presente investigacion se dio
por medio del instrumento el Cuestionario, el cual se aplico a los clientes
externos de la boutique Ellasy Ellos, Piura 2019. Para permitirse estudiar la
informacion, el proceso y la exposicion de datos, se hizo uso de los
pertinentes estadigrafos y las correspondientes medidas estadisticas, ya que
el objetivo primordial fue medir y determinar la variable servicio al cliente.
Para el estudio de los datos recopilados se realiz6 unabase de datos a través
del programa SPSS. Al obtener los datos de la variable, se realiz su analisis
detento una exhibicién mediante porcentajes, asi también fue procesado
mediante el programa de Excel, por medio de esto se pudo presentar los

resultados mediante graficos personalizados para facilitar su entendimiento.

3.7. Aspectos éticos

La ética es un punto sustancial caracteristico de la elaboracion de la
presente investigacion. Para ello, se acataron algunas normasy bases en el
transcurso de la investigacién, de tal manera es importante destacar el
respeto al atributo o cualidad intelectual, donde se refleja el citar autores de
manera adecuada segun las normas APA, la encuesta se hizo con total
autorizacién y consentimiento de los clientes externos de la boutique, asi
también se mantiene su anonimato y el respeto a las convicciones e ideas de
la poblacion que formara parte de la investigacion, donde semejantemente la
honestidad y la autenticidad estan obligados a reflejarse en el sentido

correcto de los resultados obtenidos, conforme a la posicion del estudio.
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V. RESULTADOS

En esta parte del capitulo se procedera a presentar los resultados obtenidos del
servicio alclienteinternoen laboutique Ellasy Ellos, Piura2019. La investigacion
se utilizé la técnica encuesta, tal como, instrumento de recoleccion de datos el

cuestionario que se aplico a los clientes externos de la boutique.

4.1. Informe de aplicacion de cuestionario

Objetivo General: Determinar la percepcion del servicio de los clientes externos
de la boutique Ellas y Ellos, Piura 2019.

Tablal
Resultados del Nivel Total del Servicio al Cliente Externo

Nivel Total del Servicio al Cliente externo Recuento % del N de tabla
Pésimo 0 0.0%
Mala 0 0.0%
Regular 1 0.5%
Buena 17 8.9%
Excelente 172 90.5%
Total 190 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la boutique Ellas y Ellos.

Los resultados de la variable servicio al cliente, indicaron que 172 encuestados
siendo el 90.5% del total de encuestados, calificd a la boutique Ellas y Ellos con
un excelente servicio al cliente a través de su percepciéon, mientras que el 8.9%
de los clientes externos encuestados denotaron que su percepcién es buena
referente al servicio que ofrece la boutique Ellas y Ellos. Por otro lado, se obtuvo

que el 0.05% de los encuestados perciben el servicio al cliente como regular.
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Objetivo especifico N°1: Conocer la calidad del servicio percibida por lo clientes
externos de la boutique Ellas y Ellos, Piura 2019.

Tabla?2
Nivel Total de la Calidad del Servicio

Nivel Total de la Calidad del Servicio Recuento % del N de tabla

Pésimo 0 0.0%
Mala 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 18 9.5%
Excelente 172 90.5%
Total 190 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la boutique Ellas y Ellos.

En lo que respecta a la dimension calidad del servicio, se obtuvieron los
siguientes resultados, donde se muestra que un 90.5% de los clientes externos
encuestados indicaron que la percepcion de la calidad del servicio al cliente de
la boutique Ellas y Ellos es excelente, por otro lado, el 9.5% de los clientes
externos encuestados manifestaron que la calidad del servicio que brinda la

boutique es buena.

Objetivo especifico N°2: Identificar la satisfaccion percibida por los

clientes externos de la boutique “Ellas y Ellos”, Piura 2019.

Tabla3
Nivel Total de la Satisfaccion del cliente

Nivel Total de la Satisfaccion del cliente  Recuento % del N de tabla

Pésimo 0 0.0%

Mala 0 0.0%
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Regular 1 5%

Buena 44 23.2%
Excelente 145 76.3%
Total 190 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la boutique Ellas y Ellos.

Interpretacion

Los resultados de la dimension satisfaccion del cliente expusieron que el 76.3%
que equivale a 145 cliente externos de la boutique Ellas y Ellos, se encontraron
con un excelente nivel de satisfaccion percibido. Asi mismo los resultados del
grafico de barras N° 03 sefial6 que el 23.2% de encuestados precisaron que el
nivel de satisfaccion percibida por los clientes es bueno. Para culminar con el
andlisis de los resultados arrojados referido a la dimensién satisfaccion del
cliente se pudo identificarque el 0.5% de los clientes muestran que el nivel de

satisfaccion que percibieron es regular.
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V. DISCUSION

Posteriormente de analizar los resultados de la investigacion, se
procedié a presentar la discusion, donde se distinguié los objetivos
planteados tomando en cuenta las teorias y los antecedentes escogidos en

esta investigacion.

Como primer objetivo especifico planteado es, conocer la calidad del
servicio percibida por lo clientes externos de la boutique Ellas y Ellos, Piura
2019. Parasuraman et al. (2014), precisa que la calidad del servicio es poder
establecer una desigualdad entre las existentes percepciones de los clientes
y las expectativas compuestas a priori, de tal forma que el cliente de los
productos o servicios ejecutara una evaluacion negativa o positiva conforme
a su experiencia. Los resultados del primer objetivo especifico, basado en
una adaptacion del método SERVQUAL el cual consiste en confiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y tangibilidad; indicaron que los
clientesde laboutique Ellasy Ellos perciben con un nivel excelente del 90.5%
la calidad del servicio. Segun Guzman (2017), en su investigacion, cual tiene
como finalidad determinar el nivel de calidad de servicio percibido por los
usuarios del Centro de Distribucion General de la Corte Superior de Justicia
de La Libertad — sede Bolivar 2017, encontramos que la variable calidad de
servicio presenta un nivel regular de aceptacion, se hizo unaobservacion a
profundidad en los resultados de las dimensiones de la calidad del servicioy
se encontré que existe un alto rechazo, con un nivel de aceptacién mala, es
en la Tangibilidad y Fiabilidad. Parigual a la investigacién presente los
resultados de los indicadores de la dimensién Calidad del servicio nos
sefialan que existe una buena mas no excelente aceptacion es en
Tangibilidad y de manera mas precisa en la percepcion en cuanto los

indicadores referidos a las instalaciones fisicas y equipos modernos.

Teniendo como segundo objetivo especifico el identificar la
satisfaccion percibido por los clientes externos de la boutique Ellas y Ellos,
Piura2019. Armstrong y Kotler (2016), nos sefiala que aquella organizacion
gue alcance la satisfaccion del cliente obtendra clientes leales, generando su
regreso constantemente a la empresa, asi como también la difusion gratuita

la cual se basa en comunicar a otros su experiencia de compra,
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recomendandola de boca a boca y de este modo aparezcan nuevos clientes,
por ultimo la satisfaccion que el cliente tiene se especifica en el nivel de
estado emocional de una persona que resulta de un balance de la
productividad de un producto o servicio percibido, con lo que espera recibir.
En los resultados del segundo objetivo que establece la investigacion, se
pudo identificar que la satisfaccion de los clientes percibida frente al servicio
de la boutique es de un nivel excelente, pero la satisfaccion del cliente es la
Gnica dimensién donde ha tenido respuestas en regular, a comparacion de
su otra dimensién que fue calificada por los clientes solo como buenay
excelente. Se pudo observar un buen nivel de satisfaccion del cliente, pero,
también la discrepanciay desigualdad en las respuestas de algunos clientes
con relaciéon solo a la satisfaccion que perciben del servicio. En la
investigacion de Alvarez (2015), titulada como la satisfaccion de los clientes
y usuarios con el servicio que se ofrece en redes de supermercados
gubernamentales, En base a los resultados que se obtuvieron se determino
gueel indicerespecto a la calidad del servicio el cual presento un valor global
de 1,27 indicando que la percepcion del cliente es mas bajas que sus
expectativas en un 25.4%. En la investigacion de Alvarez se expresa una
deficienciadel cumplimiento de las expectativas por parte de la empresa a
sus clientesy usurariodonde como efecto la percepcién nollega a ser buena,
sin embargo en comparacion con los resultados de la presente investigacion
en cuanto al indicador expectativas del cliente, como parte de la dimension
satisfaccion, es el qgue encuentra con una mayor aceptaciéon, por ende se
evidencia que las expectativas que tiene el cliente externo si se cumplen a

través de su percepcion dentro de la boutique Ellas y Ellos.

Respecto al objetivo general formulado fue Determinar la percepcion
del servicio de los clientes externos de la boutique Ellasy Ellos, Piura 2019.
Serna (2015) define que el servicio al cliente radica en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente, respaldado en la atenciony en la
amabilidad. Los resultados de la presente investigacion mostraron que 172
personassiendoel 90.5% del total de clientes externos encuestados perciben
el servicio al cliente de la boutique como excelente. Esto se debe a que el

servicio al cliente es la implantacion de una relacion equitativa del
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cumplimiento de lo que espera obtener el cliente y la boutique, la funcidn
principal del servicio al cliente es acrecentar las experiencias que el cliente
percibio en laempresa. Sin embargo, en los resultados de la investigacion se
observa que el 8.9% del total de encuestados perciben que la boutique Ellas
y Ellos brinda un servicio Bueno, podemos determinar gracias al estudio de
nuestros indicadores que el indicador con mayor calificacion por los clientes
en lo que respecta el servicio al cliente que ofrece la boutique en la
confiabilidad, capacidad de respuesta y lealtad. En relacién a esto, en la
investigacion de Botiay Rivera (2014) con el fin de evaluar la percepcion del
clienteen cuantoala atencién,imagen de la empresa, calidad en el trato, nos
dice que en la empresa se enfatiza lo imprescindible de aumentary mejorar
la percepcion que el cliente externo tiene de la imagen de la empresa, no
porque los resultados sean del todo inaceptables, sino porque se ubican en
un nivel inaceptable muy lejos del nivel excelente que es necesario para una
empresa de posicion internacional. De manera analoga en la presente
investigacion se determind que la menor aceptacion con un nivel Bueno
acercado al Regular proveniente de la percepcion de los clientes respecto a

las instalaciones atractivas de la boutique Ellas y Ellas.
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VI. CONCLUSIONES

1. Para concretizar nuestro estudio de investigacion donde se evalué la
dimension calidad del servicio, teniendo presente sus cinco dimensiones,
segun el método ServQual se logré conocer el indice de la calidad del
servicio percibida por sus clientes externos presentando un valor global
donde los clientes de la boutique expresan percibir la calidad del servicio
de un nivel excelente, Siento esto sustento de que indiscutiblemente los
clientes externos de la boutique se encuentran totalmente complacidos y
con un alto nivel de aceptaciéon hacia los productos de la boutique,
manifestando que para sus estandares y mediante su percepcion el
servicio de la boutique Ellas y Ellos es excelente.

2. Asi mismo, la satisfaccion percibida del cliente a través del servicio que
ofrece la boutique Ellasy Ellos, de acuerdo a los resultados obtenidos, se
finalizé que la satisfaccién perciba por sus clientes externos es excelente
en un gran porcentaje, demostrando que la boutique cumple en sus
clientes significativamente larealizacion de sus expectativas, su lealtad y
la difusion gratuita de la tienda por medio de ellos. Sin embargo, de las
dos dimensiones que presenta la investigacion, es la que tiene menor
aceptacion, asi también es la Unica que muestra porcentaje de respuesta
en el nivel regular, siendo irrefutable las existentes fallas en la gestion de
la satisfaccion del cliente que la boutique generaen sus clientes externos.

3. De manera general, en lo que respecta a nuestra variable de estudio
servicio al cliente, se puede afirmar que el servicio brindado en la boutique
Ellas y Ellos de la ciudad de Piura es excelente, debido que en los
resultados se determiné que 172 de los clientesexternos encuestados se
encuentran complacidos, familiarizados y dichosos en cuanto al servicio
qgue brinda la boutique, ademas observando a profundidad los resultados
obtenidos se pudo distinguirque de los ocho indicadores, siete de ellos,
evidencian un nivel de aceptacién y respuesta como bueno o excelente.

Se amerita resaltar que no existe ningunindicadoro Item que refleje un
nivel pésimo o malo en lo que consiste el servicio al cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Serecomiendaala boutique hacerun presupuesto de inversiéon en lo que
respecta infraestructura e imagen de la tienda. Se considera de suma
importancia la presencia fisica de unatienda debido a que es la primera
impresién antes de que un cliente ingrese a unatienda, ademas, es el
espacio en el que los clientes se desplazan e interactian,y depende de
la confortabilidad y lucidez, que el cliente quiera permanecer mas tiempo
dentro de la tienda o retornar a ella. Asi también debido a las pocas, pero
existentes deficiencias de la calidad del servicio, se recomienda
implementar en la boutique mejoras en cuanto a la seguridad que ofrece
la boutique para sus clientesy para esta misma. Corroborar la salud metal
de los guardias que cuiden la tienda durante las horas de atencién o en
Su cierre, para que no existan amenazas de sucesos desastrosos que
después terminen convirtiéndose en gastos no deseados para la
empresa.

2. Se recomienda tomar interés e invertir en el marketing, donde se tenga
como objetivo principal el incentivar a los clientes externos a tener
actividad en las redes sociales de la boutique; se pueden implementar
estrategias donde se premie al cliente que tenga mas vistas en las
publicaciones cuando este haya visitado o comprado en la boutique,
logrando la capacion y retencion de nuevos clientes, ademas el costo de
la premiacion que se le da a los clientes no tiene comparacion con los
altos costos de publicidad quelas redes sociales ofrecen para las tiendas.
Siendo esto aln mas provechoso para la boutique Ellas y Ellos. Asi mismo
como medida correctiva y de mejora correspondiente a la satisfaccion, se
recomienda a la empresa implementa un plan en busca de la plena
satisfaccion de sus clientes debido a que es en este tema donde la
empresa presenta menores porcentajes de aceptacion o puntuacion alta
de sus clientes externos, este plan de satisfaccion podria basarse en la
adaptacion de nuevas tendencias de ventas, crear eventos de sale de
productos, enviarregalos o gif de descuentosa susclientes externos mas
fieles, estar constantemente en las redes sociales interactuando con cada

cliente, y crear un sistema de puntos canje segun las compras continuas
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del cliente donde como efecto el cliente se sienta netamente motivado a
la comprar en la empresa siempre.

Serecomienda el mejorar y modernizar los procesos administrativos de la
empresa como los inventarios, la caja, la cartera de clientes, las fuentes
de financiamiento, los ingresos y egresos, las cuentas por cobrar,
etcétera, esto haria que la administraciéon se maneje de forma mas
rigurosa, eficiente y eficaz, dejando atras el uso de papel y calculos

manuales que pueden fallary, hacer mas lentoy tedioso estos procesos.
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ANEXO 1

VARIABLE

Servicio al

cliente

DEFINICION
CONCEPTUAL
(2015),

manifiesta que el

Serna

servicio al cliente
consiste en la
satisfaccion de las
necesidades y
del

cliente, basado en

expectativas

la amabilidady en la

atencion.

Fuente: Elaboracion propia.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DIMESIONES

Calidad de

servicio.

Satisfaccion del

cliente

DEFINICION
OPERACIONAL
Dicha variable se midio
utilizando el cuestionario
SERVQUAL, el cual fue
adaptado a la investigacion
que se aplic6 a los
usuarios. Parasuraman, et

al. (2014)

La dimension satisfaccion
del cliente se mide por
medio de un cuestionarno
que abarca items, en
donde se tiene en cuenta
los indicadores para la

realizacion la investigacion.

INDICADORES

-Confiabilidad
-Capacidad de
respuesta
-Empatia
-Seguridad
-Tangibilidad

-Lealtad
-Difusion gratuita
-Expectativas del

cliente

ESCALA DE
MEDICION

NOMINAL



Anexo 2

Anexo 3

PROBLEMATICA

¢Cuales la
percepcion del
servicio de los
clientes externos
de la boutique
Ellas y Ellos, Piura
20197

MATRIZ DE CONSISTENCIA

OBJETIVO

Obijetivo general

Determinar la percepcion del
servicio de los clientes externos
de la boutique Ellas y Ellos, Piura
2019.

Objetivos especificos

-Conocer la calidad del servicio
percibida por lo clientes externos
de la boutique Ellas y Ellos, Piura
2019.

-ldentificar la satisfaccion
percibida por los clientes externos
de la boutique Ellas y Ellos, Piura
2019..

Fuente: Elaboracion Propia.

VARIABLES DIMENSIONES

Calidad de servicio

Servicio al

cliente

Satisfaccion del

cliente

METODOLOGIA

Disefio de investigacion

No experimental

Tipo de investigacion
Aplicada

Nivel de investigacion
Observatorio y Descriptiva

Poblacion

376 clientes externos
Muestra

190 clientes externos
Técnica

Encuesta
Instrumento

El cuestionario



CUESTIONARIO
Estimado(a):
El objetivo de este cuestionario es obtenerinformacidén necesaria acerca de las expectativas del servicio en la boutique “ELLAS Y ELLOS”. La
informacion es de caracter confidencial reservado;ya que los resultados seran manejados solo parala informacion. Se le agradece su valiosa
y autentica colaboracién.
Sexo:F M
Marcar con un aspa (x) en el item donde indique larespuesta que mas se acerca su modo de pensar:

ESCALA DE VALORACION DEL SERVICIO AL CLIENTE
Siempre Casi siempre A veces Casinunca Nunca
5 4 3 2 1

Dimension calidad del servicio
N° item: Confiabilidad 1 2 3 4 5
Los colaboradores de la boutique “Ellas & Ellos” que lo atendieron le inspiran confianza
Usted percibe real la informacion que brindan los colaboradores de la boutique “Ellas & Ellos” acerca del
producto
Usted percibe fiable el servicio al cliente que brinda la boutique “Ellas & Ellos”
Usted percibe por parte de los colaboradores un sincero interés en ayudarlo a solucionar sus necesidades
Usted cree que la entrega de productos solicitados que realiza la boutique “Ellas & Ellos” es confiable
° ftem: Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5
Usted percibe que los colaboradores de la boutique “Ellas & Ellos” realizan un servicio con honestidad
Usted percibe que la boutique la boutique “Ellas & Ellos” se caracteriza por resolver los problemas
anticipandose a estos
Usted percibe a los colaboradores estar capacitados en cuanto al conocimiento en venta de los productos
de la boutique.
9  Usted percibe que la boutique “Ellas & Ellos” cumple con los tiempos de entrega de producto
Ne° ftem: Empatia 1 2 3 4 5
10 Usted percibe en la atencion de los colaboradores de la boutique “Ellas & Ellos” paciencia
11 Usted percibe una atencién con cortesia por los colaboradores de la boutique “Ellas & Ellos”
12 Los colaboradores de la boutique “Ellas & Ellos” saben escuchar sus necesidades
13 Los colaboradores de la boutique “Ellas & Ellos” se muestran interesados en cubrir sus necesidades

N -

~Nozohsw

(o]



14

NO
15
16
17
18
NO
19
20
21
22

NO
23
24
25
26
27
NO
28
29
30
31
NO
32
33
34
35

Cuando acude ala boutique tiene algun problema en contactar a una persona que puedaresponder sus
demandas
ltem: Seguridad
Usted percibe seguridad en las transacciones y pagos que realiza dentro de la boutique “Ellas & Ellos”
Usted percibe en la boutique la existencia de medidas de prevencion ante desastres naturales
Usted percibe seguridad al momento de retirarse de la boutique “Ellas & Ellos”
Usted percibe apta la seguridad de vigilancia con la que cuenta la boutique “Ellas & Ellos”
ftem: Tangibilidad
Usted percibe presentables a los colaboradores de la boutique “Ellas & Ellos”
Usted percibe que la boutique “Ellas & Ellos” cuenta con equipos modernos
Usted percibe atractivas las instalaciones fisicas de la boutique “Ellas & Ellos”
Usted percibe conveniente los horarios de atencion de la boutique “Ellas y Ellos”
Dimension satisfaccion del cliente
item: Lealtad
Compra usted otros productos del rubro de la boutique “Ellas & Ellos”
Realiza compras frecuentes en la boutique “Ellas & Ellos”
Usted se siente conforme con el abastecimiento de productos con el que cuentala empresa “Ellas & Ellos’
Usted se siente segura comprando en la boutique “Ellas & Ellos”
Usted prefiere a la boutique “Ellas & Ellos” ante otras tiendas
ltem: Difusion gratuita
Usted comenta sus experiencias en la boutique “Ellas & Ellos” con sus familiares y conocidos
Usted recomendaria a la boutique “Ellas & Ellos”
Usted comenta la ubicacion de la boutique “Ellas & Ellos”
Usted postea su visita a la boutique “Ellas & Ellos” en las redes sociales
item: Expectativas del cliente
Usted percibe que las prendas de la boutique “Ellas & Ellos” son de calidad
Usted percibe que la estética del local “Ellas y Ellos” es buena
Usted percibe que la atencion de la boutique “Ellas & Ellos” es mejor que cualquier otra a la que frecuente
Usted percibe accesible el precio de los productos de la boutique “Ellas & Ellos”



Anexo 4

Validacién de los instrumentos

CEsAR VaLLEJo YO,

i\ﬁl UCV CONS;I;/NC DE VALIDACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
del instrumento:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para los clientes
externos de la boutique Ellas | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

& Ellos-Piura.

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

NANNSNNASA

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a Ids 22

mes de mayo del 2019.
e L
Dra. : @“‘/ Q'O Pl N
DNI . JoveedAO
Especialidad : _A.c wsleedin
E-mail : 1Mega@u:wccw'/°‘
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Percepcion del servicio de los clientes externos de la boutique Ellas & Ellos, en el mes de mayo, Piura-

2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61-80

Excelente

81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

11 16

21

26 | 31

36

41

46

51

61

76

81

91

10

15 | 20

25

30 |35

45

50

55

g8

65

70 |75

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

&

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

e

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ia
investigacién

4.0Organizacién

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la A
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
teoricos- v
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacién .
entre las /
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracién de la /
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se est4
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 22de Mayo de 2019.

e ngw"/ @,M %/W K
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Teléfono: —
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
del instrumento:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para los clientes

externos de la boutique Ellas | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
y Ellos.

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

\\\\\\ \\ SN

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la caudad de Piuraalos 2,2 dias del
Mayo de 2019.

Mg.
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. oo (B
Especialidad AW‘/‘/-’M
E r::?l : ugh frmerd, e Ut mal . ca,
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Percepcidn del servicio de los clientes externos de la boutique Ellas & Ellos, en el mes de mayo, Piura-

abordado en la
investigacion

2019”
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 835 21-40 41- 60 61- 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 1M1 |16 |21 |26 |31 [36 [41 |46 |51 |56 |61 [e6 |71 |76 |81 |86 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 35 [40 |45 |50 |55 |60 (65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado :‘5
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas
observables ?5
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico

4.0rganizacién

Existe
organizacién
légica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la 25
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la %
investigacién
8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e Z}/S
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracién de la )j
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

il

Piura, 22de mayo de 2019.
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
del instrumento:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para los clientes
externos de la boutique Ellas | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
& Ellos-Piura.

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

SNSRI

8.Coherencia
9.Metodologia
En sefial de conformidad firmo la presente en la ciydggdePiura alos 22 dias del
Mayo de 2019. A
M :§ «8) 9982
g. : ol
DNI . opp®5028 -
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- HUCv
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Percepcién del servicio de los clientes externos de la boutique Ellas & Ellos, en el mes de mayo, Piura-

2019”
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
. W Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21- 40 41-60 61 - 80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0 |6 [11 [16 |21 |26 |31 |36 |41 [46 |51 |56 |61 |66 |71 [76 |81 |86 |91 |96
5 |10 (15 [20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 (55 (60 [65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado o
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas
observables il
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ila v
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacién
légica entre sus P
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y /
calidad.




|

6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del A
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- o~
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién
entre las o
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la e
elaboracién de la
investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estad

validando. Deberd colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes e%

Piura, 22, de diciembre de 2018.

Mgtr.:
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Anexo5
MUESTRA

Para lograr la muestra se efectud la formula poblacién finita, expuesta a

continuaciéon

o Z*(p)(q)
" e2(N—1) 4+ Z2PQ

Donde:

n = Tamano de lamuestra

N = 376 clientes

Z=1.96
e=5%
P=05
Q=05

~ 376(1.96%)(0.5)(0.5)
"= 0.05)2(376 — 1) + (1.962)(0.5)(0.5)

n =190.27
n =190

La muestra es un total de 190 clientes, la cual se obtuvo de la formula estadistica

cuantitativa finita.



Anexo 06: Calificacién y valoracién del Cuestionario.
Tabla4

Calificacion y valoracién del cuestionario para el servicio al cliente

OPCIONES VALORACION AFIRMACION
1 1 Nunca
2 2 Casinunca
3 3 A veces
4 4 Casi siempre
5 5 Siempre

Fuente: Elaboracién Propia.

Tablab

Validacion del instrumento segun los expertos.

Servicio al cliente Expertos Caracter

Validador 1 Validador 2 Validador 3 Final

Claridad 4 4 4 Bueno
Objetividad 4 4 4 Bueno
Actualidad 4 4 4 Bueno

Organizacion 4 4 4 Bueno
Suficiencia 4 4 4 Bueno
Internacionalidad 4 4 4 Bueno
Consistencia 4 4 4 Bueno
Coherencia 4 4 4 Bueno
Metodologia 4 4 4 Bueno

Fuente: Elaboracion Propia.



