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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion que lleva por titulo “Empatia de los
colaboradores y Satisfaccion de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C.,
Ate 20207, tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre la
empatia de los colaboradores y satisfaccion de los clientes. Asimismo, fue de
tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, nivel correlacional, disefio no
experimental, corte transversal. Para objeto de estudio se utilizé una poblacién
censal que abarca 31 clientes. De igual manera se utiliz6 como técnica la

encuesta y como instrumento el cuestionario tipo escala de Likert.

Para medir el coeficiente de fiabilidad utilizamos el alfa de Cronbach, de
igual forma utilizamos el coeficiente de Rho de Spearman=0.598 con una Sig.=
0.000<0.05, se concluyendo que existe correlacidon positiva considerable entre la

empatia de los colaboradores y la satisfaccion de los clientes.

Por eso sefialamos que a mayor empatia de los colaboradores de la
empresa P&P Textil se logrard aumentar la satisfaccion de los clientes. Se
concluye que la empatia de los colaboradores tiene una relacion directa con la

satisfaccion del cliente de la empresa P&P Textil S.A.C. 2020.

Palabras claves: Empatia de los colaboradores, Satisfaccién de los clientes,
identificacion de las necesidades, servicio postventa, control de la satisfaccion.
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ABSTRACT

The present research work entitled "Employee Empathy and Customer
Satisfaction of the company P&P Textil SAC, Ate 2020", had the general objective
of determining the relationship between employee empathy and customer
satisfaction. Likewise, it was of an applied type, with a quantitative approach,
correlated level, non-experimental design, cross section. For the purpose of
study, a census population was used that includes 31 clients. In the same way,
the survey was used as a technique and the Likert scale questionnaire as an

instrument.

To measure the reliability coefficient we use Cronbach's alpha, in the same
way we use Spearman's Rho coefficient = 0.598 With a Sig. = 0.000 <0.05
concluding that there is a considerable positive correlation between the empathy

of the collaborators and the satisfaction of the clients

This indicates that the greater the empathy of the employees of the P&P
Textil company, the greater the satisfaction of the clients will be achieved. It is
concluded that the empathy of the collaborators has a direct relationship with the
satisfaction of the client of the company P&P Textil S.A.C. 2020.

Keywords: Employee empathy, Customer satisfaction, identification of needs,

after-sales service, satisfaction control.

viii



l. INTRODUCCION

Cuando adquirimos un producto o servicio muchas veces nos basamos en
las expectativas que este nos ha generado, si cumple con lo ofrecido se genera
la satisfaccion y empatia por las personas que nos atendieron y brindaron su
servicio. A su vez, Journal of Cross-Cultural Psychology (2017) sefala que la
empatia denominada como inteligencia emocional es la capacidad de sentir o

pensar en una determinada situacion.

A nivel internacional se conoce que la satisfaccion se da con el fin de lograr
un optimo bienestar de las necesidades del consumidor con los productos o
servicios brindados. Asimismo, Khotler y Keller (2016) nos mencionan que la
satisfaccion muestra lo que un individuo piensa de la utilidad comprobada del
producto adquirido en relacién sus expectativas. Cuando la utilidad es por debajo
de lo que sea esperado, el consumidor se siente desilusionado; si es lo esperado,
el cliente estara conforme; si es mayor, el cliente estara extasiado. De igual
forma, Robbins (2018) nos recalca que la satisfaccion del comprador es la
conducta general que una persona tiene hacia su puesto de trabajo. Un
colaborador que esta complacido con su puesto de trabajo estad motivado hacia
el mismo; a diferencia de un colaborador que esta insatisfecho con su puesto, ya
que tendria actitudes negativas hacia él; esto influye en la empatia con el cliente
ya que se refleja en el trato que este brinda en su atencion. Khotler y Keller (2016)
nos mencionan que la empatia es la habilidad de cumplir con los clientes de
manera cautelosa e individual, contar con colaboradores que atiendan a los
consumidores de manera cordial y priorizar sus intereses ante cualquier otro

factor.

Asimismo, en el &mbito nacional sabemos que el 76% de los peruanos no se
encuentran satisfechos en su puesto laboral por diversos motivos; por ello, es
necesario desarrollar la empatia tal como nos menciona el Diario Gestion (2017)
la empatia nos permite optimizar el area de trabajo, el compromiso de los

colaboradores con las empresas y ayuda a reducir la tasa de rotacion laboral.

A nivel local encontramos diversos casos de empatia y satisfaccion entre los
colaboradores y los clientes del area de ventas de diversas empresas en Ate.

Por ello se estudiara a la empresa P&P Textil, que tiene 10 afios en el mercado,



desarrollandose en el rubro textil a nivel de lima metropolitana y aledafios,
dedicandose a la venta de telas y servicio de estampado laser, se encuentra
ubicado en calle alfareros 116 urb. El artesano—Ate, cuenta con 20
colaboradores. Por medio del &rea de ventas se pudo detectar la insatisfaccion
del cliente. En el presente trabajo se busca encontrar si existe relacion entre la
empatia de los colaboradores y satisfaccion de los clientes de la empresa P&P
Textil S.A.C. Se identificaron muchas necesidades del cliente por parte de los
colaboradores, percibiendo que un cliente insatisfecho es un factor agravante
tanto en imagen como en rentabilidad, de lo contrario, mediante control de la
satisfaccion se obtiene un consumidor leal y conforme a un servicio o producto,
dando como resultado una publicidad referencial por sus recomendaciones y
aumento de utilidad para la empresa a través del servicio postventa, lo que

implica seguir brindando una buena atencién posterior a la venta.

Para el desarrollo del estudio, se plante6 el problema general de la siguiente

manera:

¢, Cual es la relacion entre la empatia de los colaboradores y satisfaccion de los
clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020?

Asimismo, los problemas especificos se formularon de la siguiente manera:

e ¢ Cual es larelacion entre la empatia de los colaboradores y la identificacion
de las necesidades de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate
20207

e ¢ Cual es la relacion entre la empatia de los colaboradores y las estrategias
del servicio postventa de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate
20207

e ¢ Cual es la relacidon entre la empatia de los colaboradores y control de la

satisfaccion de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020?

Desde un enfoque tedrico, el presente trabajo esta elaborado y respaldado
por bases teorias y articulos cientificos tanto de empatia de los colaboradores y

satisfaccion de los clientes.
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Desde un enfoque metodoldgico, esta investigacion utilizara el método
cientifico para mostrar la validez de nuestras hipotesis, asimismo la investigacion
se da para crear conocimientos a través de instrumentos de confiabilidad y

validacion.

Desde un enfoque practico, el presente trabajo sirve para que la empresa
tome en cuenta los resultados hallados en esta investigacion asimismo podra ser

usado para posteriores estudios.

Desde un enfoque social, se beneficia la empresa la cual esta siendo objeto
de estudio ya que a través de la presente investigacion podrdn mejorar en
aquellas dificultades halladas que encontramos en la organizacién relacionada

con los clientes.
El objetivo general se plante6 de la siguiente manera:

Determinar la relacion que existe entre la empatia de los colaboradores y

satisfaccion de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.

Asimismo, tenemos como objetivos especificos se formularon de la siguiente

manera:

e Determinar la relacién que existe entre la empatia de los colaboradores y la
identificacion de las necesidades de los clientes de la empresa P&P Textil
S.A.C., Ate 2020.

e Determinar la relacion que existe la empatia de los colaboradores y las
estrategias del servicio postventa de los clientes de la empresa P&P Textil
S.A.C., Ate 2020.

e Determinar la relaciébn que existe entre la empatia de los colaboradores y
control de la satisfaccion de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate
2020.

La hipétesis general se planteé de la siguiente manera:

Existe relacién entre la empatia de los colaboradores y satisfaccion de los
clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.

Asimismo, tenemos como hipotesis especificas se formularon de la siguiente

manera:

11



Existe relacion entre la empatia de los colaboradores y la identificacion
de las necesidades de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C.,
Ate 2020.

Existe relacion entre la empatia de los colaboradores y las estrategias
del servicio postventa de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C.,
Ate 2020.

Existe relacion entre la empatia de los colaboradores y control de la
satisfaccion de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.

12



Il. MARCO TEORICO

Muchas veces usamos el termino empatia tanto en lo familiar, amical, etc.
Pero pocas veces lo usamos para el ambito laboral. Es por ello que en la
actualidad muchas empresas estan integrando e implementando el concepto de
la empatia laboral, lo cual dispone comprender a los demas, esto a su vez puede

generar la satisfaccion al cliente.

El portal CEPYNEWS (2020) en su articulo La empatia laboral: una aptitud
(aun) desconocida y muy beneficiosa; nos menciona que la actividad diaria en el
trabajo, la presion constante, la carga laboral, etc. nos lleva, muchas veces, a
centrarnos en nosotros mismos y no tener la capacidad de ver mas alla. Para dar
solucion este dilema las empresas aplican la empatia laboral. Wieseke (2012)
citado por Lee y Hwang (2020) nos dicen La empatia del colaborador es un factor
que tiene un efecto mas positivo por medio del servicio en la satisfaccion del

cliente.

Asi encontramos deficiencias en organizaciones a nivel nacional,
situandonos en la empresa de P&P Textil S.A.C. encontramos factores sujetos a
estudio con relacion a la empatia de los colaboradores y satisfaccién de los

clientes, debido a la disminucién en las ventas de este afno.

Segun Chavez (2017) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes minoristas de la empresa Jilin Eximport Cercado De
Lima, 2017”, su objeto de estudio fue determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, utilizo una metodologia
cuantitativa; aplicada, con nivel descriptivo-correlacional, disefio no experimental
y de corte transversal, muestra 35 clientes. Se concluy6 que la calidad de servicio
tiene una correlacion significativa con la satisfaccién de los clientes, para lo cual
utilizé el estadistico de Rho de Spearman = 0.746, Sig. 0.000.

Asimismo, Chumpitaz (2017) tal como mencionan tesis titulada “Empatia y
liderazgo transformacional en docentes de educacién basica regular de cuatro
instituciones educativas del distrito de San Martin de Porres, 2017”. Tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la empatia y liderazgo
transformacional en docentes de educacion basica regular de cuatro

Instituciones educativas. Por ello realizaron una investigacion cuantitativa, de
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caracter correlacional, disefio no experimenta y de corte transversal. Para medir
confiablidad y validez se sometio al estadistico Alfa de Cronbach=0.878, y Rho
de Spearman. Concluy6 que existe una correlacion positiva y muy significativa

directamente proporcional, con una correlacién .0420 y nivel de Sig. 0.003.

Para Soriano y Siancas, (2016) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en una entidad bancaria de Trujillo, 2016” el objeto de estudio fue
determinar el impacto que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente, el disefio de investigacion no experimental, de tipo correlacional y corte
transversal, medicion cuantitativa. Para medir la confiablidad y validez se
someti6 al estadistico Alfa de Cronbach de 0.895, nivel de Sig. 0.000 y prueba
de Rho de Spearman 38.6%. Concluyeron que la calidad de servicio impacta

positivamente en la satisfaccion al cliente.

Segun Purizaca, (2018) en su tesis “Fidelizacion del cliente y servicio post
venta del &rea comercial de Americatel S.A. Lima 2018” tuvo como propa@sito
determinar la relacion entre la que existe entre la fidelizacion del cliente y el
servicio post venta del area comercial de Americatel Perd. Utiliz6 enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, de disefio no experimental y corte
transversal. De igual manera utiliz6 los estadisticos de correlacion Rho de
Spearman=0.925, significancia .000, concluyo una correlacion significativa muy

alta y directamente proporcional.

Asimismo, Velez, (2018) en su tesis titulada “Control organizacional en la
satisfaccion del cliente de la Barberia Rogelio Barber shop, San Martin de Porres
2018”. Método aplicado, disefio no experimental y de corte transversal, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo correlacional. Significancia 0.000. El estadistico
utilizado en esta ocasion fue Pearson coeficiente de correlacion 0.612 y, existe
una significativa relacion entre las variables del control organizacional con la

satisfaccion de los clientes.

Respecto al ambito internacional en el articulo, Monge, Carvajal, Ledesma, y
Valle, (2019), Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes
de la parroquia turistica Misahualli — Napo, Revista Turydes: Turismo y
Desarrollo, Vol. 12, Numero 27, pag.1-23, su objetivo fue estudiar las
dimensiones de la calidad y su relacion con la percepcion de cliente en la calidad

14



de servicio; si metodologia fue cuantitativa, el método respecto al método
estadistico se utilizé Pearson, asi como el Alpha de Cronbach 0.935, Correlacion
lineal simple, los valores existentes en la Correlacion Pearson fueron de 0.884
y Sig. de 0,023 con esto se concluye la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente.

Asimismo, Lopez, (2018), en su tesis para doctorado “Calidad del servicio y
la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil”’, su objetivo fue determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes, cuantitativo, método aplicado, correlacional, la Sig.
= 0,000. El estadistico utilizado fue Pearson 0.697. Asimismo, se concluye que
a mayor calidad del servicio ofrecido por el restaurante va a ver una mayor

satisfaccion al cliente.

Segun Morroy y Urcadiz, (2019). Calidad en el servicio de la satisfaccion del
comensal en restaurantes de La Paz, Mexico. Revista Administracion
Administrativa, Volumen 48, Numero 123, pag. 3-15. realizd el estudio a fin de
encontrar la relacion entre la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion
del cliente, cuantitavo, método correlacional, corte transversal, estadistico de
Cronbach 0.714, asimismo para la medicion de la relacion se utilizé el estadistico
de Pearson 0.81 dando como resultado la existencia de una relacion entre la

eficiencia de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.

Segun Lopez, (2016), en su tesis Relacion entre la inteligencia emocional y
satisfaccion del cliente de la municipalidad De la Democracia, departamento de
Escuincla. El objeto de estudio fue determinar si existe relacion entre la
inteligencia emocional de los colaboradores y la satisfaccion del cliente que
adquiere los servicios. Tipo cuantitativo, disefio descriptivo, metodoldgico
correlacional, estadistico de correlacion de Pearson 0.58 a través del resultado

obtenido de las variables podemos decir que presentan una relacibn moderada.

Para Umair, Zhang, Han y Haq, (2019) en su articulo Impact of logistics
management on customer satisfaction: a case of retail stores in Islamabad and
Rawalpindi, Revista American Journal of Industrial and Business Managemen,
vol 09, num 08, agosto, 2019, pp. 1723-1752, su objeto de estudio fue hallar la

relacion del impacto de la gestion logistica en la satisfaccion del cliente, tuvo un
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estudio descriptivo, de corte transversal, la confiabilidad se midi6 a través del
Alfa de Cronbach=0.7, Sig.=0.000, utilizaron estadistico de Pearson=.632, se

concluyo la existencia de una relacion positiva entre las variables.

Los trabajos y articulos cientificos antes mencionados nos sirven como
antecedentes y guias para la elaboracién de nuestro trabajo de investigacion que
sigue los mismos lineamientos; como podemos leer y observar parrafos arriba
los estudios mencionados tienen un enfoque cuantitativo que ayuda a medir los
resultados, tipo descriptivos — correlacional, de disefio no experimental ya que
las variables no son manipuladas y de corte transversal porque sean realizado

en un periodo de tiempo.

Como se observa la relaciébn empatia de los colaboradores y satisfaccion de
los clientes en las empresas son temas importantes, asimismo toda empresa
busca generar relaciones con sus clientes. Para Goleman (2019) la empatia es
la capacidad para percibir ciertas comunicaciones sutiles dadas por expresion
facial, tono de voz u otras expresiones no verbales. Asimismo, significa
comprender los problemas, valores e intereses que estan por debajo de los
sentimientos de otras personas. Ngo, Nguyen, Tran, Paramita (2020) mencionan
que comportamiento orientado al cliente al explicar la relacion empatia-
satisfaccion, predice que la empatia del empleado influye positivamente en el
comportamiento orientado al cliente, lo que a su vez mejora la satisfaccion del
cliente. En tal sentido es importante tener claro estos conceptos; como primera
variable tenemos a la empatia de los colaboradores donde Kasiri, Cheng,
Sambasivan y Sidin (2017), nos mencionan que la empatia de los empleados da
como resultado la satisfaccion del cliente, el boca a boca positivo y conduce a
generar una intensa lealtad. Otro autor que también nos comenta sobre la
empatia de colaboradores es Arenal (2017) quien nos menciona lo importante
gue es para los colaboradores mantener un vinculo cercano con el consumidor,
esto genera confianza entre ambos, asimismo la empresa obtiene que el cliente

se sienta tranquilo, ya que piensa que estan cubiertas sus necesidades.

Asimismo, Bermejo (2016) menciona que la empatia es ponerse en el lugar
del consumidor, para descubrir lo que él siente segun el producto o servicio
obtenido. La empatia se define como entendimiento o alcance, con la finalidad

de que el cliente sienta que en verdad estdn comprometidos. Para Njoki,
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Lawrence y Nkirina (2019), en la actualidad, se presta mucha atencion a la
determinacion de lo que los clientes quieren y valoran, esto ha aumentado la

importancia del colaborador en los sectores de servicios.

Podemos decir que la empatia no es otra que cambiar de lugar, ponerse en
frente al mostrador, en otras palabras, ocupar el lugar de la otra persona,
experimentar su sentir y pesar, asi poder mejorar, crear un vinculo cercano y que
cumpla con lo esperado tanto de parte los consumidores como de los
colaboradores; ya que esto lleva a crear lazos de fidelizacion.

Entonces podemos decir que las dimensiones que se desprenden de la
empatia segun Goleman (2019) son: comprender a los demas, que no es otra
cosa gue prestar atencion a los indicios de sefiales de emociones, estar atentos
a lo que nos dicen y ser sensible al punto de viste del cliente, asi poder brindar
la ayuda necesaria segun la necesidad. Asimismo, Alcausa (2017), en su articulo
menciona sobre este tema que es entender las emociones de otras personas sin
estar atentos a nuestras propias emociones. Por su parte,
Delpechitre, Rutherford y Comer (2019) mencionan que empatia tiene una
relacion positiva con los comportamientos orientados al cliente, la capacidad de
comunicacién de informacién y el compromiso con el vendedor. De igual forma
Greenberg (2017) seiala que las empresas mejor gestionadas son aquellas que

entienden que la empatia debe ser parte de su cultura.

Entonces podemos decir de esta dimension que es ser sensible a cualquier
indicio de necesidad del cliente y estar presto a atenderlo de la mejor manera,

siendo amable y respetuoso en el proceso.

Asimismo, Goleman (2019) nos menciona como segunda dimension ayudar
a los demas a desarrollarse; que viene a ser el reconocimiento y retribucion de
los resultados y avances de los demas colaboradores. Ceron, Atencia, Lopez,
Fernandez y Llangare (2017) nos mencionan que los colaboradores deben sentir
que su trabajo es el adecuado para sus facultades y que el trato para todos es
igual. En igual forma Shacklett (2017) sefiala que una actitud empética para
pegarse realmente tiene que ser adoptada en toda la empresa, especialmente
en la organizacion de servicios. Los valores orientados al servicio deben

promoverse y compartirse, y las empresas deben formar a los empleados,
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especialmente a los en funciones de cara al cliente, para manejar situaciones

interpersonales que pueden volverse complicadas y dificiles.

Se puede decir que esta dimension se basa en impulsar a que el colaborador se

desarrolle con equidad y respetando sus facultades.

Por dltimo, Goleman (2019) nos menciona como ultima dimension la
orientacién al servicio, que es entender las necesidades de los clientes para asi
poder adaptar los productos y servicios, para que poco a poco aumente su
satisfaccion. Para Belloso (2016), nos menciona que el servicio esta alineado a
sus valores y normas, donde influye la conducta de los colaboradores quienes
deben comprender e interiorizar la medida que los clientes valoran un buen
producto o servicio. Asimismo, Curras (2009) citado por Markovic, Iglesias, Singh
y Sierra (2018) indican que cuando los clientes asocian los comportamientos
éticos organizacionales con un conjunto de sus valores personales, es probable
que no solo se sientan identificados con la organizacién, sino que también
desarrollen un compromiso hacia ella. De la misma forma Jacobs (2020)
menciona que la pandemia podria haber comenzado un cambio radical, el
proposito del servicio ya no es simplemente aliviar los inconvenientes corrientes;

es proporcionar servicios fundamentales y necesarios para consumidores.

Podemos decir que toda productividad en la organizacién esta orientada
principalmente, en la adaptacién de los productos a lo que realmente necesita el
cliente, asimismo mentalizar al personal para que ofrezca un buen servicio y

manteniendo una conducta adecuada.

Como segunda variable tenemos a la satisfaccion de los clientes que en
términos generales es como un servicio o producto, cumple o supera las
expectativas generadas; de igual manera tenemos varios autores con conceptos
del punto de vista administrativo uno de ellos es Khotler y Keller (2016) los cuales
nos mencionan que la satisfaccion es la mezcla de emociones, felicidad o
desilusion que crea el individuo con el fin de contrastar el valor percibido en el
uso versus las expectativas que tenia. Los clientes desarrollan percepciones a
favor de un producto al cual la marca les provoca sentimientos de seguridad. Las
empresas intentan alcanzar altos nivel de satisfaccion del cliente y a su vez

deberan brindar niveles de satisfaccion aprobados para otros interesados.
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Asimismo, Flores (2017) menciona que la satisfaccién del cliente esta
fundamentada en varios factores internos de la empresa, formando referencia a

las valoraciones positivas y negativas.

De igual forma Mora y Mariscal (2019) mencionan que la satisfaccion del
cliente es un factor que motiva a los colaboradores en su actuar y genera un

comportamiento de impacto directo en el desempefio laboral.

En otras palabras, los autores nos mencionan que la satisfaccion del cliente
consiste en alcanzar estandares que este tiene en referencia de un producto o
servicio brindado, en el cual se influyen muchos factores incluyendo el trato que

nos brinda la empresa.

Asimismo, dimensionamos a la satisfaccion de los clientes en tres, una de
ella es la identificacion de las necesidades de los clientes donde Khotler y Keller
(2016) nos mencionan que normalmente, los consumidores tienen
preocupaciones en relacion con el servicio asociado a un producto; les preocupa
la transparencia y los costos adicionales. Cuando la fiabilidad es significativa, los
proveedores de servicios ofrecen garantias para impulsar las ventas y proveer
apoyo. En equipos de mayor costoso, los fabricantes brindan servicios de
mantenimiento, reparacion, instalacion y capacitacion de personal. Las
empresas deben entender la ventaja competitiva y el propdsito estratégico. Por
ello Lim, Tuli y Grewal (2020) mencionan que una empresa obtiene sus
beneficios netos de la generacion de ventas después de contabilizar los costos
asociados, la relacion entre la satisfaccion del cliente y los costos permanecen

en gran parte sin examinar.

Para Jimenez (2017), quien define la satisfaccion del cliente como la
necesidad para participar en el mercado, lo cual a su vez depende de diversos
factores. Conocer la necesidad de los clientes es una condicion util, pero
alcanzarla para ganar en los mercados actuales es diferente. Un entendimiento
claro del consumidor permite adecuar la oferta a sus necesidades y también
crear las comunicaciones ideales para que se conozca y posicione el producto
en la mente del consumidor. Muchas empresas utilizan medios sociales para dar
a conocer las apreciaciones de sus clientes y su comportamiento. Este

conocimiento esta derivado del andlisis o de la formulacion de preguntas
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directas. Asimismo, Rust y Oliver (1994) citado por Kumar y Soni (2020) definen
la satisfaccion como la respuesta de los clientes hacia el cumplimiento de sus
deseos, que es tanto una evaluacion como una respuesta basada en emociones.
Para Ling, Cui, Chung y Li (2019) el aumento de las sefiales en base a la
satisfaccion del cliente mejora en la calidad como en las ofertas de una

organizacion en relacion con competidores.

Es por ello que identificar las necesidades que presenta un cliente es
importante ya que ayuda a crear estrategias y nos da una ventaja competitiva
frente a nuestros competidores tanto directos como indirectos; asimismo es

beneficioso para la rentabilidad.

Como segunda dimension de la satisfaccion tenemos a las estrategias del
servicio postventa donde Khotler y Keller (2016), nos mencionan que la calidad
de los departamentos de servicio al cliente varia enormemente, hay
departamentos que solo derivan llamadas, otros sin embargo se encuentran
ansiosos por recibir sugerencias peticiones y quejas de los clientes, para darle
solucion rapidamente. Hay empresas que hacen un esfuerzo para contactar a
los consumidores y brindar los servicio después de que la venta ha finalizado, el
cliente puede experimentar dudas al encontrar caracteristicas no agradables o
inquietantes del producto, o al escuchar apreciaciones agradables sobre otras
marcas, las comunicaciones deben proporcionar evaluaciones y creencias que

solidifiquen su eleccién y le ayuden a estar seguros con la marca elegida.

Para Chalis (2020), la formas de mejorar la calidad del servicio son descubrir
y comprender los deseos del cliente. Asimismo, Escudero (2016) nos sefiala
como la calidad del servicio postventa es primordial como la calidad del producto.
Un buen servicio postventa no puede remediar una mala calidad en el producto
adquirido, de igual manera un mal trato por un colaborador del servicio postventa

puede invalidar las ventajas de un producto de calidad

Es por ello que las estrategias post venta son importantes ya que ayudan a
identificar las necesidades que el cliente esta presentando al finalizar una
compra o un servicio, se debe supervisar la satisfaccion postventa y las acciones
postventa. Las acciones que un cliente insatisfecho puede realizar son varias,

una de ellas es inducir a sus amigos contra el producto o dejar de consumir.
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El 4rea de post venta es una pieza clave para toda empresa ya que ahi
encontramos todos los tipos de sentir de los clientes, por ello las empresas deben
ser cuidadosas con el trato que se brinda, las respuestas que dan y la
experiencia que se lleva el cliente después de a ver sido asistido por dicha érea.
Ya que esta Ultima ayuda a la recomendacion y difusiébn de la marca en el

mercado.

Por ultimo, encontramos que la tercera dimension es el control de la
satisfaccion del cliente sobre ello Khotler y Keller (2016) nos indican que es
evaluar periédicamente como asisten a sus consumidores e identificar los
elementos que favorecen a su satisfaccion, con el fin de mejorar sus estrategias
y operaciones. Las empresas evallan sistematicamente la satisfaccion de sus
consumidores porque es un elemento importante para la fidelizacién. Woodruff y
Gardial, (1996) citado por Garver y Williams (2020) indican que los
investigadores de mercado a menudo implementan estudios de satisfaccion del
cliente para descubrir como mejorar la experiencia del cliente. Dentro del control
de la satisfaccion encontramos a las técnicas como las encuestas periédicas, por
otro lado, las empresas evallan el desempefio de sus competidores; y es por
eso que vigilan la tasa de pérdida de clientes, y contactan a aquellos
consumidores o usuarios que han dejado de comprar o prescindir de los servicios
de la empresa para averiguar cual fue el motivo. De igual manera Parasuraman
(1985) citado por Ye, Dong y Lee (2017) sefialan que la empatia en el servicio
captura la atencién personalizada que los empleados dan a los clientes y la
capacidad de respuesta indica el nivel de servicio rapido y respuestas oportunas

a las consultas de los clientes.

En dltima instancia tenemos a aquellas las empresas que suelen contratan
compradores secretos los cuales reportan los puntos fuertes y débiles con

relacion a lo experimentado en la atencion y compra con la competencia.

Sobre la dltima dimensién se puede decir que controlar o llevar indices de la
satisfaccion es otro elemento importante y primordial, ya que a travées de ella

podemos mejorar y percibir los cambios que generan los clientes.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

Para, Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) sefiala que la investigacion
aplicada esta fundamentada en los resultados, se formulan problemas e
hipotesis de trabajo para solucionar la problematica. Hernandez, Fernandez &
Baptista, (2014), citado por Rojas (2018) sefiala que el enfoque cuantitativo
corresponde al paradigma positivista, parte de teorias existentes aprobados por
la comunidad cientifica, asimismo este enfoque pretende alcanzar la objetividad

de la investigacion por medio del método deductivo.

En cuanto al disefio no experimental Hernandez (2016) menciona que son
investigaciones sin manipular las variables y solamente aprecian los sucesos en
su ambiente natural para que posterior sean analizados. De igual forma Candela,
Cea, Galindo, Valilla (2010) citado por Moreno (2018) sefala que los estudios
correlacionales se enfocan en aclarar o describir los vinculos presentes entre las
variables. También mencionan Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) que
es de corte transversal ya que el seguimiento de una variable no se hace durante
mas de 5 afios, se estudia esa variable simultineamente en un periodo de tiempo

corto menor a un afo.

La presente investigacion es de tipo aplicada porque busca solucionar
problemas reales de manera practica, con una realidad que se da dia a dia en
las empresas, tiene un enfoque cuantitativo porque parte de teorias vigentes y
trabajos previos, asimismo es de disefio no experimental considerando que no
se manipulan las variables, nivel correlacional de modo que buscamos entender
la relacién de dos variables y de corte transversal debido aplica en un periodo de
tiempo determinado.
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3.2. Variables y operacionalizacién
Para Paramo (2018) sefiala que la variable cualitativa es aquella que describe
y puede convertirse, en cuantitativa al hacerlo mejoramos el analisis de la

informacion.
El presente trabajo consta de dos variables:
V1: Empatia de los colaboradores.
V2: Satisfaccion a los clientes.
Asimismo, la operacionalizacion de la variable se muestra en el Anexo 1.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion) y unidad de anélisis

3.3.1 Poblacion:

Para Hernandez (2016) la poblacién es el grupo de estudio que coinciden con
determinadas descripciones. Asimismo, Naupas, Valdivia, Palacios, y Romero,
(2018) definen a la poblacion como el total de las unidades de estudio, que

comprenden las caracteristicas necesarias, para ser sefialadas como tales.

La presente investigacion se considerara a toda la poblacion que viene a ser

31 clientes. En consecuencia, esta sera una poblacién censal.

Para Hayes (2000) citado por Taipe y Rojas (2016) mencionan que la
estadistica censal, es utilizado cuando se necesitan conocer las ideas de los

integrantes o cuando se tiene una base de datos con acceso.

e Criterios de Inclusion: en el presente trabajo se tomard en
principalmente a los 31 clientes con mayor frecuencia de compra, mayor
volumen y clientes mas antiguos.

e Criterios de Exclusion: en el estudio no se tomara en cuenta a los

clientes con menor frecuencia de compra y menor volumen.

Para Hernandez (2016) la unidad de andlisis, viene a ser los individuos que
seran observados, los colaboradores o casos a quienes en ultima etapa se les

aplicara el instrumento.

Es por ello que el presente trabajo tiene una poblacion censal de 31 clientes,

y la unidad de analisis es igual a un cliente.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica:

Lopez, y Fachelli, (2016), sefiala a la encuesta como una técnica que se
utiliza para la investigacion, con resultados favorables o desfavorables
generando informacién, desarrollada en un ambito social y sirve para una

investigacion aplicada.
3.4.2 Instrumento:

De igual forma Hernandez (2016), sefiala que el instrumento de la encuesta
es el cuestionario, grupo de interrogantes relacionada a una o mas variables que
se mediran, a su vez indica que el cuestionario se puede medir por medio de la
escala de Likert que es el grupo de items que se muestran en modo de afirmacién
para calcular el comportamiento, esto a su vez se divide en tres, cinco o siete
categorias. Para Peter (1979) citado por Dawes, Stocchi y Dall'Olmo-Riley
(2020), la escala refleja con precision lo que esta midiendo.

La recopilacion de datos para las variables mencionadas lineas arriba en la
empresa P&P Textil S.A.C. se medira por la encuesta como técnica, empleando
el cuestionario como instrumento, con ella se medira a través de la escala de
Likert, esto nos ayudara a obtener una base de datos cuantificados, finalmente

determinar la relacion de las variables y las dimensiones.
3.4.3 Validez de Contenido o Juicio de expertos:

Asimismo, Hernandez (2016), sefiala como el nivel de un instrumento mide
la variable que pretende medir. Pasa la evaluacion de un grupo de expertos que

juzgan la validez del instrumento para su aceptacion al comprar criterios.

Para nuestro trabajo hemos utilizado el juicio de tres expertos en materia de
administracion para la validacion de nuestro instrumento asi poder aplicarlo en

nuestra poblacion censal.
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Tablal Validacion de expertos primera variable

V1: EMPATIA DE LOS COLABORADORES

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 88% 89% 89% 266%
Objetividad 88% 89% 89% 266%
Pertinencia 88% 89% 89% 266%
Actualidad 88% 89% 89% 266%
Organizacion 88% 89% 89% 266%
Suficiencia 88% 89% 89% 266%
Intencionalidad 88% 89% 89% 266%
Consistencia 88% 89% 89% 266%
Coherencia 88% 89% 89% 266%
Metodologia 88% 89% 89% 266%

TOTAL 2660%
cv 89%

Autor: Se realizé segln resultado de los experto (2020)

Como se puede observar en segun los criterios de validacion de expertos,

en nuestra primera variable sea obtenido un 89%, por ello podemos concluir

gue si cumple con los estandares estableci

Tabla 2 Validacion de expertos segunda variable

dos.

V2: SATISFACCCION DE LOS CLIENTES

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 87% 88% 90% 265%
Obijetividad 87% 88% 90% 265%
Pertinencia 87% 88% 90% 265%
Actualidad 87% 88% 90% 265%
Organizacién 87% 88% 90% 265%
Suficiencia 87% 88% 90% 265%
Intencionalidad 87% 88% 90% 265%
Consistencia 87% 88% 90% 265%
Coherencia 87% 88% 90% 265%
Metodologia 87% 88% 90% 265%

TOTAL 2650%
cv 88%

Autor: Se realizd segln resultado de los experto (2020)

Como se puede observar en segun los criterios de validacion de expertos, en

nuestra segunda variable sea obtenido un 88%, por ello podemos concluir que

si cumple con los estandares establecidos.

25



Tabla3 Nombre de los Expertos

N° de Experto Grado / Apellidos y Nombres
Experto N° 1 Mg. CERVANTES RAMON, EDGARD FRANCISCO
Experto N° 2 Dr. NAVARRO TAPIA, JAVIER FELIX
Experto N° 3 Mg. ARAMBURU GENG CARLOS

Autor: Se tomaron los datos de los expertos (2020)

3.4.4 Confiabilidad:

Para George y Mallery (2003) citado por Diaz, Gonzalez, Jara y Mufioz (2018)
nos mencionan que esta técnica es una medida de consistencia interna de
pruebas o cuestionarios. Si los elementos de un cuestionario estan
correlacionados entre si, el valor alfa es aumentado. Estos valores oscilan entre
0 y 1, en los que O significa "no fiabilidad total” y 1 significa “fiabilidad total”.
Cuanto mas se acerque el valor alfa a 1, mayor es la confiabilidad del

cuestionario.

La confiabilidad se da cuando aplicada en situaciones similares arroja el

mismo resultado.

Tabla4 Escala de medicion de Alfa de Cronbach

COEFICIENTE INTERPRETACION

o>0.9 Excelente

0,9>0>0,8 Bueno

0.8>a>0.7 Aceptable

0,7>a>0,6 Cuestionable

0,6> 0> 0,5 Deficiente
0.5>a Inaceptable

Autor: Adaptado por Diaz, Gonzalez, Jara, & Mufioz (2018) basado en George y Mallery
(2003)
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Tabla5 Estadistica de Confiabilidad General
Escala;: GENERAL

Sintesis de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 31 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 31 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,935 38

Con referencia a la tabla 5 se usé el programa SPSS V25 el cual permitié
poder determinar la confiabilidad del instrumento, a través del cual se evidencia
un excelente grado de confiabilidad de 0.935 con esta informacion se concluye

gue el instrumento de investigacion se puede aplicar a la poblacién censal.

Tabla6 Estadistica de Confiabilidad: Empatia de los colaboradores
Escala: V1. EMPATIA DE LOS COLABORADORES

Sintesis de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 31 100,0
Excluido? 0 0

Total 31 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,857 19

Con referencia a la tabla 6 se us6 el programa SPSS V25, a través del cual
se evidencia un buen grado de confiabilidad de 0.857 con esta informacion se
concluye que el instrumento de investigacion se puede aplicar a la poblacion

censal.
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Tabla7 Estadistica de Confiabilidad: Satisfacciéon de los clientes
Escala: V2: SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Sintesis de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 31 100,0
Excluido? 0 0

Total 31 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,901 19

Con referencia a la tabla 7 se uso el programa SPSS V25, a través del cual
se evidencia un excelente grado de confiabilidad de 0.901 con esta informacion
se concluye gue el instrumento de investigacion se puede aplicar a la poblacion

censal.

3.5. Procedimientos

El presente estudio se inicié con el planteamiento del titulo, identificando las
variables, posterior a ello se plasmo el problema general y especifico, objetivos
e hipdtesis; para la medicién de la relacion de ambas variables se utilizara como
técnica la encuesta que se empleara a los clientes de la empresa P&P Textil
S.A.C. por medio del instrumento, cuestionario, tipo escala de Likert, con la
informacion obtenida se tabulard por medio del Excel para posteriormente
ingresar los datos al programa SPSS y demostrar si existe relacién entre dichas

variables.

3.6. Método de analisis de datos

3.6.1 Estadistica Descriptiva:

Segun Hernandez (2016) nos menciona que la estadistica descriptiva se
ejecuta aplicando los rangos de medida de las variables, para ello se describen

los valores, puntuaciones o valores obtenidas para cada variable.
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En este caso utilizaremos la estadistica descriptiva para detallar los datos que
se consiguieron de la encuesta procesados en el SPSS tanto de las variables

como de las dimensiones.
3.6.2 Estadistica Inferencial:

Asimismo, Lopez y Fachelli (2016), nos indican que la estadistica inferencial
es la accion de razonar mediante lo particular; que constituye la muestra que
representa a lo general (poblacion). La validez derivard de acuerdo a la
representacion de la muestra, por ende, el nivel de error y la incertidumbre de

las afirmaciones que se deriven.

Para el siguiente analisis se utilizara la informacién recabada de las
encuestas para poder procesarla, es necesario, primero utilizar el Excel luego se
ingresard al SPSS, programa estadistico para conseguir los resultados
descriptivos e inferenciales; esto nos ayudara saber si existe la relacién entre

nuestras variables.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion se llevara acabo con la previa autorizacion del gerente
general de la empresa P&P Textil S.A.C. Asimismo, se tomara en consideracion
los siguientes aspectos éticos como: justificacion, que viene a ser el beneficio
para la comunidad cientifica o beneficio social. Beneficencia, informacion que se
puede brindar sobre el tema. Probidad, presentacion de los resultados tal como
se obtienen a través de la encuesta; autonomia, este trabajo se esta realizando
de forma independiente, y el respeto a la propiedad intelectual, usando para ello
el método APA.
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IV. RESULTADOS
4.1 Analisis Descriptivo

4.1.1 Estadistica descriptiva de Empatia de los Colaboradores

Tabla8 Resultado descriptivo de Empatia de los Colaboradores

EMPATIA DE LOS COLABORADORES

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido NI DE ACUERDO NI EN 3 9,7 9,7 9,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 24 77,4 77,4 87,1
TOTALMENTE DE 4 12,9 12,9 100,0
ACUERDO
Total 31 100,0 100,0

EMPATIA DE LOS COLABORADORES

Porcentaje

NIDE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

EMPATIA DE LOS COLABORADORES

Figural: Empatia de los colaboradores

En la figura 1 mostramos, de los 31 encuestados, con respecto a la primera
variable el 77.42% respondio con “de acuerdo” equivalente a 24 clientes, de igual
manera un 12.9% respondi6é “totalmente de acuerdo” equivalente a 4 clientes y
finalmente el 9.68% respondid “ni de acuerdo ni en desacuerdo” equivalente a 3

clientes.
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4.1.2 Estadistica descriptiva de Satisfaccion de los Clientes

Tabla 9 Resultado descriptivo de Empatia de los Colaboradores
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido NI DE ACUERDO NI EN 3 9,7 9,7 9,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 16 51,6 51,6 61,3
TOTALMENTE DE 12 38,7 38,7 100,0
ACUERDO
Total 31 100,0 100,0

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Porcentaje

NIDE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Figura 2: Satisfaccion de los Clientes

En la figura 2 mostramos, de los 31 encuestados, con respecto a la segunda
variable el 51.61% respondié con “de acuerdo” equivalente a 16 clientes, de igual
manera un 38.71% respondio “totalmente de acuerdo” equivalente a 12 clientes
y finalmente el 9.68% respondié “ni de acuerdo ni en desacuerdo” equivalente a

3 clientes.

4.1.3 Estadistica descriptiva de Identificacion de las Necesidades
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Tabla 10 Resultado descriptivo de Identificacion de las Necesidades
IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido NI DE ACUERDO 3 9,7 9,7 9,7

NI EN

DESACUERDO

DE ACUERDO 16 51,6 51,6 61,3

TOTALMENTE 12 38,7 38,7 100,0

DE ACUERDO

Total 31 100,0 100,0

IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES

Porcentaje

NIDE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES

Figura 3: Identificacion de las Necesidades

En la figura 3 mostramos, de los 31 encuestados, con respecto a la primera
dimensién el 51.61% respondidé con “de acuerdo” equivalente a 16 clientes, de
igual manera un 38.71% respondi6 “totalmente de acuerdo” equivalente a 12
clientes y finalmente el 9.68% respondié “ni de acuerdo ni en desacuerdo”

equivalente a 3 clientes.
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4.1.4 Estadistica descriptiva de Estrategia del Servicio Postventa

Tabla 11 Resultado descriptivo de Estrategia del Servicio Postventa

ESTRATEGIAS DEL SERVICIO POSTVENTA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Vélido NI DE ACUERDO NI EN 1 3,2 3,2 3,2
DESACUERDO
DE ACUERDO 20 64,5 64,5 67,7
TOTALMENTE DE 10 32,3 32,3 100,0
ACUERDO
Total 31 100,0 100,0

ESTRATEGIAS DEL SERVICIO POSTVENTA

Porcentaje

NIDE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

ESTRATEGIAS DEL SERVICIO POSTVENTA

Figura 4. Estrategia del Servicio Postventa

En la figura 4 mostramos, de los 31 encuestados, con respecto a la segunda
dimension el 64.52% respondié con “de acuerdo” equivalente a 20 clientes, de
igual manera un 32.26% respondio “totalmente de acuerdo” equivalente a 10
clientes y finalmente el 3.23% respondié “ni de acuerdo ni en desacuerdo”

equivalente a 1 clientes.
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4.1.5 Estadistica descriptiva de Control de la Satisfaccion

Tabla 12 Resultado descriptivo de Control de la Satisfaccion

CONTROL DE LA SATISFACCION

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido NI DE ACUERDO NI 3 9,7 9,7 9,7
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 16 51,6 51,6 61,3
TOTALMENTE DE 12 38,7 38,7 100,0
ACUERDO
Total 31 100,0 100,0

CONTROL DE LA SATISFACCION

Porcentaje

NIDE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

CONTROL DE LA SATISFACCION

Figura5: Control de la Satisfaccion

Como resultado de la figura 5 mostramos, de los 31 encuestados, con
respecto a la segunda dimension el 51.61% respondié con “de acuerdo”
equivalente a 16 clientes, de igual manera un 38.71% respondi6 “totalmente de
acuerdo” equivalente a 12 clientes y finalmente el 9.68% respondié “ni de

acuerdo ni en desacuerdo” equivalente a 3 clientes.
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4.2 Estadistica inferencial

Prueba de normalidad

Para la determinacién del estadistico que utilizaremos en la contrastacién de

la hipotesis necesitamos encontrar el tipo de distribucion, para ello se usan los

estadisticos a continuacion:

HO: La distribucion de la muestra es normal
H1: La distribucion de la muestra no es normal
Decision:

Sig. p valor = 0.05 se acepta la hipotesis nula

Sig. p valor < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

Tabla 13  Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
EMPATIA DE LOS ,398 31 ,000 ,655 31 ,000
COLABORADORES
SATISFACCION DE LOS ,287 31 ,000 773 31 ,000
CLIENTES

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Este resultado de la tabla 13 indica que el grado de libertad fue de 31 por

ello la prueba de normalidad que se utilizé fue de Shapiro-Wilk por encontrarse

dentro del rango. De igual manera el nivel de sig. fue igual a 0.000 por lo que se

rechazé la HO, la distribucion no es normal por lo tanto se aceptara la H1, por lo

gue se aplicard para contrastacion las hipétesis el estadistico de Rho de

Spearman.
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Prueba de Hipotesis

Por su parte Hernandez (2016), nos menciona que la correlacion de Rho

Spearman es determinar la existencia de una relacién lineal entre dos variables

a una escala ordinal. Este coeficiente toma como rangos -1.0 (correlacion

negativa perfecta) hasta +1.0 (correlacion positiva perfecta) considerando O

como ausencia de correlacion entre las variables.

Tabla 14 Grado de Correlacion

GRADO DE CORRELACION
RANGO RELACION
-0.90 8 -1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.50 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa debil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva debil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Adaptado Hernandez y Fernandez (2016)
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Hipotesis general
Prueba estadistica de la hipétesis:

HO: No existe relacion entre la empatia de los colaboradores y satisfaccion de
los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.

H1: Existe relacion entre la empatia de los colaboradores y satisfaccion de los
clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.

Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es = 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla1l5 Prueba de Hipotesis General: Empatia de los colaboradores y
Satisfaccion de los clientes
Correlaciones
SATISFACCION

EMPATIA DE LOS DELOS
COLABORADORES CLIENTES

Rho de EMPATIA DE LOS Coeficiente de 1,000 ,598™
Spearman COLABORADORES correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 31 31
SATISFACCION DE Coeficiente de ,598" 1,000
LOS CLIENTES correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 31 31

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En relacion con la tabla 15 en cuanto a la Sig. (bilateral) el valor resultante
fue de 0,000< 0,05 se rechazo HO y se acept6 la H1. De igual forma, aplicando
el estadistico de Rho de Spearman el resultado obtenido de la evaluacion,
muestra que el coeficiente de correlaciéon es 0,598 en tal sentido se demostrd
gue existe correlaciéon positiva considerable de acuerdo a la tabla de valoracién

establecida en la tabla 14.
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Hipotesis especifica 1
Prueba estadistica de la hipétesis

HO = No existe relacion entre la empatia de los colaboradores y la identificacion

de las necesidades de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020

H1= Existe relacion entre la empatia de los colaboradores y la identificacién de

las necesidades de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020
Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es = 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 16  Prueba de Hipétesis Especifica 1. Empatia de los colaboradores y la
identificacion de las necesidades de los clientes

Correlaciones
IDENTIFICACION

DE LAS EMPATIA DE LOS

NECESIDADES COLABORADORES

Rho de IDENTIFICACION DE Coeficiente de 1,000 ,598™
Spearman LAS NECESIDADES correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 31 31

EMPATIA DE LOS Coeficiente de ,598™ 1,000
COLABORADORES correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 31 31

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En relacién con la tabla 16 en cuanto a la Sig. (bilateral) el valor resultante
fue de 0,000< 0,05 se rechazo HO y se acept6 la H1. De igual forma, aplicando
el estadistico de Rho de Spearman el resultado obtenido de la evaluacion,
muestra que el coeficiente de correlaciéon es 0,598 en tal sentido se demostrd
gue existe correlaciéon positiva considerable de acuerdo a la tabla de valoracién

establecida en la tabla 14.
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Hipotesis especifica 2
Prueba estadistica de la hipétesis

HO = No existe relacion entre la empatia de los colaboradores y las estrategias

del servicio postventa de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.

H1= Existe relacion entre la empatia de los colaboradores y las estrategias del

servicio postventa de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.
Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es = 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 17 Prueba de Hipétesis Especifica 2: Empatia de los colaboradores y
las estrategias del servicio postventa de los clientes

Correlaciones
ESTRATEGIAS
DEL SERVICIO EMPATIA DE LOS
POSTVENTA COLABORADORES

Rho de ESTRATEGIAS DEL Coeficiente de 1,000 ,370"
Spearman SERVICIO correlacién
POSTVENTA Sig. (bilateral) . ,040
N 31 31
EMPATIA DE LOS Coeficiente de ,370° 1,000
COLABORADORES correlacion
Sig. (bilateral) ,040
N 31 31

*.La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En relacion con la tabla 17 en cuanto a la Sig. (bilateral) el valor resultante
fue de 0,040< 0,05 se rechazo HO y se acept6 la H1. De igual forma, aplicando
el estadistico de Rho de Spearman el resultado obtenido de la evaluacion,
muestra que el coeficiente de correlaciéon es 0,370 en tal sentido se demostrd
que existe correlacion positiva media de acuerdo a la tabla de valoracion

establecida en la tabla 14.
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Hipotesis especifica 3
Prueba estadistica de la hipétesis

HO = No existe relacion entre la empatia de los colaboradores y control de la

satisfaccion de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.

H1= Existe relacion entre la empatia de los colaboradores y control de la

satisfaccion de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.
Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es = 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 18 Prueba de Hipétesis Especifica 3: Empatia de los colaboradores y

control de la satisfaccion de los clientes.
Correlaciones
CONTROL DE LA EMPATIA DE LOS
SATISFACCION  COLABORADORES

Rho de CONTROL DE LA Coeficiente de 1,000 ,519™
Spearman SATISFACCION correlacién
Sig. (bilateral) . ,003
N 31 31
EMPATIA DE LOS Coeficiente de ,519" 1,000
COLABORADORES correlacién
Sig. (bilateral) ,003
N 31 31

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En relacion con la tabla 18 en cuanto a la Sig. (bilateral) el valor resultante
fue de 0,003< 0,05 se rechazé HO y se acepté la H1. De igual forma, aplicando
el estadistico de Rho de Spearman el resultado obtenido de la evaluacion
muestra que el coeficiente de correlacion es 0,519 en tal sentido se demostro
gue existe correlaciéon positiva considerable de acuerdo a la tabla de valoracion

establecida en la tabla 14.

40



V. DISCUSION

A través del estudio empatia de los colaboradores y la satisfaccion de los
clientes de la empresa P&P Textil S.A.C. 2020, se obtuvieron los resultados
positivos, esto se pudo lograr a través del uso del cuestionario y el SPSS, esto
nos ayudara en la contrastacion con nuestros antecedentes mencionados y

bases teoricas que nos ayudaran a afianzar nuestros datos obtenidos.

Segun los resultados obtenidos del objetivo general consiste en determinar la
relacion que existe entre la empatia de los colaboradores y la satisfaccion de los
clientes de la empresa P&P Textil S.A.C. 2020 revisando la tabla 15, se evidencia
un nivel de correlacion positiva considerable entre la empatia de los
colaboradores y la satisfaccién de los clientes considerando que el coeficiente
de correlacién de r= 0.598, teniendo Sig. 0.000<0.05, reflejando que la empatia
de los colaboradores tiene una relacion directa con la satisfaccion de los
clientes; estos datos al compararlos con los hallados por Chumpitaz (2017) en
su tesis titulada Empatia y liderazgo transformacional en docentes de educacion
basica regular de cuatro instituciones educativas del distrito de San Martin de
Porres, 2017, quien evidencia una correlacion positiva y muy significativa, con
su r=0.420 y Sig 0.003. Con estos resultados obtenidos se comprueba que la
empatia esta directamente relacionada con liderazgo transformacional.
Asimismo, al comparar los datos hallados por Chavez (2017) en su tesis Calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes minoristas de la empresa Jilin Eximport
Cercado De Lima, 2017, quien indica que existe una correlacién significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, para ello se utilizo el
estadistico de r = 0.746, Sig. 0.000. Por consiguiente, con estos resultados, se
afirma que la empatia de los colaboradores presenta una correlacion positiva
considerable con la satisfaccion de los clientes. De la misma forma Goleman
(2019) la empatia es la capacidad para percibir ciertas comunicaciones sutiles
dadas por la expresién facial, tono de voz u otras expresiones no verbales.
Asimismo, significa comprender los problemas, valores e intereses que estan por
debajo de los sentimientos de otras personas. Asimismo, Mora y Mariscal (2019)

seflalan que la satisfaccion del cliente es un factor que motiva a los
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colaboradores en su actuar y genera un comportamiento de impacto directo en

el desempefio laboral.

Segun el primer objetivo, determinar la relaciébn que existe entre la empatia
de los colaboradores y la identificacion de las necesidades de los clientes de la
empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020. Los resultados de la tabla 16 muestran un
nivel de correlacion positiva considerable con un coeficiente de Rho Spearman
de 0,598 y con un nivel de Sig. de 0.000 <0.05; reflejando que empatia de los
colaboradores tiene una relacion directa con la identificacion de las necesidades.
Comparando los resultados obtenido por Soriano y Siancas, (2016) en su tesis
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una entidad bancaria de Truijillo,
2016; teniendo una Sig. 0.000<0.05 con una prueba de r=0.386. Por lo tanto,
concluyeron que la calidad de servicio impacta positivamente en la satisfaccion
del cliente. Con estos resultados se afirman que la empatia de los colaboradores
tiene una relacion directa entre identificacion de las necesidades del cliente de
manera favorable. De la misma forma Khotler y Keller (2016) nos mencionan que
normalmente la identificacion de las necesidades del cliente, se dan debido a
gue estos tienen preocupaciones en relacién con el servicio asociado a un
producto; les preocupa la transparencia y los costos adicionales. Cuando la
empatia con el colaborador es significativa, se ofrecen garantias para impulsar
las ventas y proveer apoyo, las empresas deben entender la ventaja competitiva

y el propadsito estratégico.

Como segundo objetivo especifico tenemos, determinar la relacion que existe
la empatia de los colaboradores y las estrategias del servicio postventa de los
clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020. Los resultados de la tabla
17 arrojaron una correlacion positiva media con un coeficiente de r=0,370 y
teniendo un Sig. 0.04<0.05; reflejando que la empatia de los colaboradores tiene
una relacion media con las estrategias del servicio postventa. Comparando los
resultados con Purizaca, (2018) en su tesis Fidelizacion del cliente y servicio post
venta del area comercial de Americatel S.A. Lima 2018, teniendo una Sig.
0.000<0.05 con r=0.925 se concluyd que la fidelizacion del cliente tiene una
correlacion significativa muy alta con el servicio postventa. Con estos resultados
se afirma que la empatia de los colaboradores tiene una relacion directa con las

estrategias del servicio postventa de manera favorable. De igual forma Escudero
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(2016) nos menciona que las estrategias post venta son importantes ya que
ayudan a identificar las necesidades que el cliente esta presentando al finalizar
una compra 0 un servicio, se debe supervisar la satisfaccion postventa y las
acciones postventa a traves de la empatia que los colaboradores le brindan a los

clientes.

Segun el tercer objetivo especifico, determinar la relacién que existe entre la
empatia de los colaboradores y control de la satisfaccion de los clientes de la
empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020. Los resultados de la tabla 18 arrojaron
una correlacion positiva considerable con un coeficiente de r= 0,519 y un Sig.
0.003<0.05; reflejando que la empatia de los colaboradores presenta relacion
directa con el control de la satisfaccion de los clientes. Comparando los
resultados con Velez, (2018) en su tesis titulada Control organizacional en la
satisfaccion del cliente de la Barberia Rogelio Barber shop, San Martin de Porres
2018. Teniendo una Sig. 0.000<0.05 con una prueba de Pearson 0.612 se
concluyé que el control organizacional con la satisfaccion de los clientes tiene
una correlacién significativa. Con estos resultados se afirma que la empatia de
los colaboradores tiene una relacion directa con el control de la satisfaccion de
los clientes de manera favorable. De forma similar Woodruff y Gardial, (1996)
citado por Garver y Williams (2020) mencionan que a menudo implementan
estudios de satisfaccion del cliente para descubrir como mejorar la experiencia
del cliente, con reconociendo las necesidades del cliente a través de la empatia

de los colaboradores.
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VI. CONCLUSIONES

Por medio de la investigacion empatia de los colaboradores y satisfaccion de
los clientes en la empresa P&P Textil S.A.C, a través de sus objetivos se pudo

determinar lo siguiente:

Primera: A través del objetivo general, determinar la relacion que existe entre
la empatia de los colaboradores y la satisfaccion de los clientes de la empresa
P&P Textil S.A.C. 2020. De acuerdo a los resultados obtenidos del Rho
Spearman 0.598 y Sig. 0.000 se establecié que existe una correlacion positiva
considerable entre ambas variables. Lo que sefala que al ayudar a desarrollarse
al colaborador mediante la capacitacion generamos mayor empatia de los
colaboradores de la empresa P&P Textil esto logrard aumentar la satisfaccion de
los clientes. Se concluye que la empatia de los colaboradores tiene una relacion

directa con la satisfaccion del cliente de la empresa P&P Textil S.A.C. 2020.

Segunda: De la misma forma, el primer objetivo especifico, determinar la
relacion que existe entre la empatia de los colaboradores y la identificacion de
las necesidades de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020. Por
medio de los resultados obtenidos del Rho Spearman 0.598 y Sig. 0.000 se
establecié que existe una correlacion positiva considerable entre la primera
variable y la primera dimension. Lo que manifiesta que a mayor empatia de los
colaboradores de la empresa P&P textil se logrard aumentar la identificacion de
las necesidades de los clientes por medio del estudio de mercado. Se concluye
que la empatia de los colaboradores presenta una relacion directa con la
identificacion de las necesidades de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C.
2020.

Tercera: De la misma forma, el segundo objetivo especifico, determinar la
relacion que existe la empatia de los colaboradores y las estrategias del servicio
postventa de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020, a través de
los resultados obtenidos del Rho Spearman 0.370 y Sig. 0.04 se establecio que
existe una correlacion positiva media entre la primera variable y la segunda
dimensién. Lo que indica que a mayor orientacién al servicio se logra mayor

empatia de los colaboradores de la empresa P&P textil asi se lograra desarrollar
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las estrategias del servicio postventa. Se concluye que la empatia de los
colaboradores tiene una relacion directa con las estrategias del servicio
postventa de la empresa P&P Textil S.A.C. 2020.

Cuarta: De la misma forma, el tercer objetivo especifico, determinar la
relacion que existe entre la empatia de los colaboradores y control de la
satisfaccion de los clientes de la empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020. Mediante
los resultados obtenidos del Rho Spearman 0.519 y Sig. 0.003 se establecio que
existe una correlacion positiva considerable entre la primera variable y la tercera
dimensién. Sefalando que a mayor empatia de los colaboradores de la empresa
P&P textil se obtendra mayor control de la satisfaccion de los clientes mediante
la encuesta post atencion. Se concluye que la empatia de los colaboradores tiene
una relacién directa con el control de la satisfaccion de los clientes de la empresa
P&P Textil S.A.C., Ate 2020.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere en la empatia de los colaboradores y satisfaccion de los
clientes, trabajar méas en la relacion colaborador-cliente mediante el trato directo
en las instalaciones de la empresa, a través de capacitaciones y charlas
motivacionales semanales al personal. Mejorar el ambiente de trabajo en la

oficina de atencioén al cliente, a través de una remodelaciéon del area.

Segunda: Se sugiere en empatia de los colaboradores y la identificacion de
las necesidades de los clientes, diversificar los productos, mediante un estudio
de mercado para identificar los productos que estan siendo requeridos por la
demanda. Asimismo, mayor énfasis en el conocimiento del producto a través de
muestras para los clientes dandoles a conocer las calidades de materiales que
brinda la empresa. Captacion de nuevos clientes, por medio de la insatisfaccion

de clientes en otras empresas.

Tercera: Se sugiere en la empatia de los colaboradores y las estrategias del
servicio postventa de los clientes, mayor rapidez en atencion a los reclamos,
mediante revision de los procesos del area de postventa. Implementar los
comprobantes electrénicos para la garantia del producto, a través del correo

brindado por el cliente.

Cuarta: Se sugiere en la empatia de los colaboradores y control de la
satisfaccion de los clientes, mediante encuestas, a través de correos electronicos
posterior a la venta y mensuales. Buzén de sugerencias, que se realice la

recoleccién semanalmente.
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de las Variables:

MATRIZ OPERACIONAL

ESCALA DE

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Comunicacién en la organizacion ;
Comprend’er alos Clima organizacional 3
demas 4
Sensibilidad >
Goleman (2019, p.7) La empatia es . . 6
la capacidad para percibir ciertas La variable empatia de los : PP 7
pacicad p pe colaboradores sera Satisfaccion laboral
comunicaciones sutiles dadas por . X L 8
P el tono de voz, expresion facial u operacionalizada a través de Ia 9
V1: Empatiade los 2 técnica de la encuesta, por medio| Ayudar a los demas a . ..
lab d otras expresiones no verbales. del instrumento en este caso el d I Capacitacion 10
colaboradores Asimismo significa comprender los . . esarrollarse 11
. cuestionario, a su vez se
problemas, intereses y valores que dimensionara en tres ftems para L. 12
estan por debajo de los N > p Reconocimiento 13
. medir si existe relacion con la V2.
sentimientos de otras personas. 14
Valores dentro de la empresa 15
Orientacion al servicio |Normas i?
Fidelizacion del cliente ig
bilidad 20 ORDINAL
Fiabilida
21
ifi i6 L 22
Identlflcaglon de las Costos adicionales
necesidades 23
Estudio de mercado gg
Khotler y Keller (2016, p.128) La variable satisfaccion de los 26
Conjunto de sentimientos de placer | clientes 'sera ope'rac_lonallzada a Calidad de servicio >7
o decepcidn que se genera en una través de la técnica de la
V2: Satisfaccion persona como consecuencia de encuesta, por medio del Estrategias del servicio 28
de los clientes comparar el valor percibido en el instrumento en este caso el postventa Atencion de quejas y sugerencias 29
uso de un producto (o resultado) cuestionario, a su vez se 30
contra las expectativas que se dimensionara en tres items para Garantia 31
tenian. medir si existe relacién con la V1. 32
Comunicacion con el cliente :‘Z
Control de la Evaluacion de desempefio 35
Satisfaccion p 36
37

Encuesta Post Atenciéon




Matriz de Consistencia-V1: Empatia de los Colaboradores

: ESCALA DE
VARIABLES |DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS z
VALORACION
Comunicacion 1 | ¢Considera Ud. que existe buena comunicacién entre los colaboradores?
en la ) ¢Considera Ud. que la comunicacion realizada por los funcionarios es clara 'y
organizacion precisa?
Comprender a |Clima 3 | ¢Cree Ud. Existe un buen trato entre los colaboradores?
los demas organizacional | 4 |¢Percibe Ud. un ambiente agradable en el centro laboral?
5 | ¢Cree Ud. que los colaboradores son receptivos al estimulo externo?
Sensibilidad 6 ¢ Considera Ud. que la informacion brindada por el colaborador es relevante en
su atencion al cliente?
. 7 | ¢Cree Ud. que el jefe del departamento motiva a sus colaboradores?
Mot 5
otivacion
8 | ¢ Considera Ud. que el colaborador se siente motivado en su area de trabajo? 1. Totalmente en
9 ¢ Considera Ud. que nuestros colaboradores se encuentran capacitados para desacuerdo
V1: Empatia atender a los clientes? 2. En desacuerdo
Ayudar a los L _ P o 3. Ni de Acuerdo
de los . Capacitacion ¢Cree Ud. que los colaboradores conocen los procedimientos de atencion a los ;
demas a 10 clientes? ni en desacuerdo
colaboradores | desarrollarse 1l t aborad ficient & atencion al bablico? 4. De Acuerdo
¢ Crees que nuestros colaboradores son eficientes en la atencion al publico® 5. Totalmente de
12 ¢Estéd Ud. de acuerdo que el personal que labora en atencion al publico se le Acuerdo
Reconocimiento otorgue un reconocimiento cada mes?
13| ¢ Ha percibido crecimiento de los colaboradores dentro de la organizacion?
Valores dentro 14| ¢ Percibe Ud. honestidad dentro de la empresa de parte de los colaboradores?
de la empresa |15 ¢ Percibe Ud. un trato cordial y amable de parte de los colaboradores hacia los
P clientes?
Orientacién al 16 | ¢ Observa que los colaboradores estan correctamente uniformados?
servicio Normas o
17 | ¢ Para Ud. son visibles las normas de la empresa?
Fidelizacion del |18 ]¢Cree Ud. que el colaborador le brinda una atencién personalizada?
cliente 19| ¢ Siente confianza en el asesor de ventas?




Matriz de Consistencia V2: Satisfaccion de los clientes.

. ESCALA DE
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
VALORACION
Fiabilidad 20| ¢ El producto brindado cumple con sus expectativas?
21| ¢Considera Ud. que los productos brindados por la organizacion son fiables?
Identificacion ¢Cree Ud. Que Ia_l publicidad que realiza la empresa respecto a sus productos son
de | Costos 22 cargados a los clientes?
elas adicionales ) _ _
necesidades 23 | ¢ Esta de acuerdo con los precios de los productos ofrecidos?
Estudio de 24| ¢Cree Ud. que la empresa ofrece un abanico de productos acorde con el mercado?
mercado 25| ¢ Cree Ud. que nuestro producto esta bien posicionado en el mercado?
_ 26 | ¢ Esta de acuerdo con el servicio que se brinda?
Ca"‘.""!d de 27 | ¢ Considera que los productos ofrecidos son de calidad? 1. Totalmente de
Servicio . . . . Acuerdo
V2: _ 28 | ¢ Considera que nuestras instalaciones son agradables y de facil acceso? 2 De Acuerdo
Satisfaccion ES:C?é%g'as del Atencion de 29| ¢ Considera Ud. que sus reclamos son atendidos con prontitud? 3. Ni de Acuerdo ni
de los guejasy . . ) . 5 en desacuerdo
clientes postventa sugerencias 30 | ¢ Considera Ud. que las soluciones que se le brindan son las esperadas* 4. En desacuerdo
31| ¢Cree Ud. que el tiempo de garantia es el adecuado? 5. gzg:;z;g%e”
Garantia 32 ¢Esta de acuerdo que se le envie el comprobante de garantia por un medio
electronico?
Comunicacion 33 ¢Coq5|dera gue la informacion brindada po.r'el colabgrador ?s.transparentg
. ¢ Esta de acuerdo con los canales de atencion (e-mail, telefonica, presencial)
con el cliente |34
brindados por la empresa?
Control de la Evaluacion de |35]¢Considera que los colaboradores brindan una 6ptima atenciéon?
Satisfaccion desempefio 36 | ¢ Siente que el colaborador satisface sus expectativas con su atencion?
; i i imi ?
Encuesta Post 37 ¢C0n,5|dera Ud. que se le realiza gn correcto segmmlento p(l)s.tventa. .
Atencién 38 ¢ Esta de acuerdo que nos comuniquemos con Ud. via telefénica posterior a la

venta?




Anexo 2: Instrumento de Recoleccion de Datos

Cuestionario: “Empatia de los colaboradores”

*a-mail;
*Obligatorio

INSTRUCCIONES: La informacién que nos brinde sera solo de conocimiento confidencial para uso

de nuestro trabajo de investigacion, de forma objetiva y veraz responda las siguientes preguntas:

Tomar en cuenta la valoracién donde:
1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de Acuerdo ni en desacuerdo

4: De Acuerdo

5: Totalmente de Acuerdo

. ESCALA
EMPATIA DE LOS COLABORADORES
1/2[3]4]s
Comprender a los demas

1 ¢ Considera Ud. que existe buena comunicacion entre los
colaboradores?

) ¢ Considera Ud. que la comunicacién realizada por los funcionarios
es clara y precisa?

3 | ¢Cree Ud. Existe un buen trato entre los colaboradores?

4 | ¢ Percibe Ud. un ambiente agradable en el centro laboral?

5 | ¢Cree Ud. que los colaboradores son receptivos al estimulo externo?

6 ¢,Considera Ud. que la informacion brindada por el colaborador es
relevante en su atencion al cliente?

Ayudar a los demas a desarrollarse

7 | ¢Cree Ud. que el jefe del departamento motiva a sus colaboradores?

3 ¢, Considera Ud. que el colaborador se siente motivado en su area de
trabajo?

9 ¢ Considera Ud. que nuestros colaboradores se encuentran
capacitados para atender a los clientes?

10 ¢,Cree Ud. que los colaboradores conocen los procedimientos de
atencion a los clientes?

11 ¢, Crees que nuestros colaboradores son eficientes en la atencion al
publico?

12 ¢ Esta Ud. de acuerdo que el personal que labora en atencion al
publico ser le otorgue un reconocimiento cada mes?

13 ¢ Ha percibido crecimiento de los colaboradores dentro de la
organizacién?

Orientacidn al servicio

14 ¢éPercibe Ud. honestidad dentro de la empresa de parte de los
colaboradores?

15 ¢éPercibe Ud. un trato cordial y amable de parte de los colaboradores
hacia los clientes?

16 | ¢ Observa que los colaboradores estan correctamente uniformados?

17 | éPara Ud. son visibles las normas de la empresa?

18 | éCree Ud. que el colaborador le brinda una atencién personalizada?

19 | éSiente confianza en el asesor de ventas?




Cuestionario: “Satisfaccion de los Clientes”

*e-mail:
*Obligatorio

INSTRUCCIONES: La informacion que nos brinde sera solo de conocimiento confidencial para uso de

nuestro trabajo de investigacion, de forma objetiva y veraz responda las siguientes preguntas:

Tomar en cuenta la valoracién donde:
1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de Acuerdo ni en desacuerdo

4: De Acuerdo

5: Totalmente de Acuerdo

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

ESCALA

1/2]3]4]s

Identificacion de las necesidades

1 | ;El producto brindado cumple con sus expectativas?

) ¢ Considera Ud. que los productos brindados por la organizacion son
fiables?

3 ¢, Cree Ud. Que la publicidad que realiza la empresa respecto a sus
productos son cargados a los clientes?

4 | ; Esta de acuerdo con los precios de los productos ofrecidos?

5 ¢ Cree Ud. que la empresa ofrece un abanico de productos acorde
con el mercado?

6 ¢,Cree Ud. que nuestro producto esté bien posicionado en el
mercado?

Estrategias del servicio postventa

7 | ¢Esta de acuerdo con el servicio que se brinda?

8 | ;Considera que los productos ofrecidos son de calidad?

9 ¢ Considera que nuestras instalaciones son agradables y de facil
acceso?

10 | ; Considera Ud. que sus reclamos son atendidos con prontitud?

11 ¢ Considera Ud. que las soluciones que se le brindan son las
esperadas?

12 | ; Cree Ud. que el tiempo de garantia es el adecuado?

13 ¢ Esta de acuerdo que se le envie el comprobante de garantia por un
medio electrénico?

Control de la Satisfaccion

14 ¢ Considera que la informacion brindada por el colaborador es
transparente?

15 ¢Esta de acuerdo con los canales de atencion (e-mail, telefonica,
presencial) brindados por la empresa?

16 | ; Considera que los colaboradores brindan una 6ptima atencion?

17 ¢ Siente que el colaborador satisface sus expectativas con su
atencion?

18 | ; Considera Ud. que se le realiza un correcto seguimiento postventa?

19 ¢Esta de acuerdo que nos comuniquemos con Ud. via telefonica

posterior a la venta?




Anexo 3: Formato aprobado por experto N°1

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

I.1.Apellidos y nombres del informante: Mg. CERVANTES RAMON EDGARD FRANCISCO

I.2.Cargo e Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
1.3.Especialidad del experto: INVESTIGACION

I.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5.Autor del instrumento: Aquije Vasquez, Angela Stephany Evelyn / Salvador Trejo, Adrian

Arturo

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Muy
- Bueno
Deficiente Regular bueno [Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21 -40% 41 - 61 181 - 100%
60%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 88
apropiado
Esta expresado de manera 88
OBJETIVIDAD coherente y ldgica.
Responde a las necesidades 38
PERTINENCIA internas  y externas de la
investigacion
Esta adecuado para valorar 88
ACTUALIDAD aspectos y estrategias de mejora
. Comprende los aspectos en 88
ORGANIZACION calidad y claridad.
Tiene coherencia entre indicadores 38
SUFICIENCIA y las dimensiones.
Estima las estrategias que 88
INTENCIONALIDAD| responda al propdsito de Ila
investigacion
Considera que los items 88
utilizados en este instrumento
CONSISTENCIA son todos y cada uno propios del
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del 38
presente instrumento adecuado
COHERENCIA al tipo de usuario a quienes se
dirige el instrumento
. Considera que los items miden lo 88
METODOLOGIA que pretende medir.
) 88
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: Empatia de los colaboradores
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 4
05 4




06

07

08

09

10

11

12

VRN Y Y ERNER NN

13

14

15

16

17

18

19

NIENENENENIENRY
[EEN

1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

88

7 | | 7

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, 31 de diciembre del 2020

EDGARD FRANCISCO CERVANTES RAMON
DNI N° 06614765



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
|. DATOS GENERALES:

I.1.Apellidos y nombres del informante: Mg. CERVANTES RAMON EDGARD FRANCISCO
I.2.Cargo e Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1.3.Especialidad del experto: INVESTIGACION

I.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
I.5.Autor del instrumento: Aquije Vasquez, Angela Stephany Evelyn / Salvador Trejo,

Adrian Arturo

ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Muy
- Bueno
Deficiente Regular bueno |Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21 -40% 41 - 61 181 - 100%
60%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 87
apropiado
Esta expresado de manera 87
OBJETIVIDAD coherente y ldgica.
Responde a las necesidades 7
PERTINENCIA internas  y externas de la
investigacion
Esta adecuado para valorar 87
ACTUALIDAD aspectos y estrategias de mejora
) Comprende los aspectos en 87
ORGANIZACION calidad y claridad.
Tiene coherencia entre indicadores 7
SUFICIENCIA y las dimensiones.
Estima las estrategias que 87
INTENCIONALIDAD| responda al propdsito de Ila
investigacion
Considera que los items 87
utilizados en este instrumento
CONSISTENCIA son todos y cada uno propios del
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del 87
presente instrumento adecuado
COHERENCIA al tipo de usuario a quienes se
dirige el instrumento
a Considera que los ftems miden lo 87
METODOLOGIA que pretende medir.
) 87
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: Satisfaccion de los clientes
ITEM MEDIANAMENTE
NP SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 4
08 v




09 4
10 4
11 v
12 v
13 v '
14 |y

15 |«v1
16 |V

17 |v

18 |v

19 |v

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

87

Ate, 31 de diciembre del 2020

EDGARD FRANCISCO CERVANTES RAMON

DNI N° 06614765




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

I.1.Apellidos y nombres del informante: Dr. /. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX
I.2.Cargo e Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

I.3.Especialidad del experto: INVESTIGACION

I.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario

I.5.Autor del instrumento: Aquije Vasquez, Angela Stephany Evelyn / Salvador Trejo, Adrian

Arturo

ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Muy
- Bueno
Deficiente Regular bueno |Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21 -40% 41 - 61 181 - 100%
60%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 89
apropiado
Esta expresado de manera 89
OBJETIVIDAD coherente y ldgica.
Responde a las necesidades 89
PERTINENCIA internas  y externas de la
investigacion
Esta adecuado para valorar 89
ACTUALIDAD aspectos y estrategias de mejora
. Comprende los aspectos en 89
ORGANIZACION calidad y claridad.
Tiene coherencia entre indicadores 89
SUFICIENCIA y las dimensiones.
Estima las estrategias que 89
INTENCIONALIDAD) responda al propésito de Ia
investigacion
Considera que los items 89
utilizados en este instrumento
CONSISTENCIA son todos y cada uno propios del
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del 89
presente instrumento adecuado
COHERENCIA al tipo de usuario a quienes se
dirige el instrumento
. Considera que los items miden lo 89
METODOLOGIA que pretende medir.
] 89
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: Empatia de los colaboradores
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 4
05 v
06 v
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1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 89

Ate, 31 de diciembre del 2020 A

JAVIER FELIX NAVARRO TAPIA
DNI N°08814139



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
|. DATOS GENERALES:

I.1.Apellidos y nombres del informante: Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX
I.2.Cargo e Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

I.3.Especialidad del experto: INVESTIGACION

I.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario

I.5.Autor del instrumento: Aquije Vasquez, Angela Stephany Evelyn / Salvador Trejo,

Adrian Arturo

ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Muy
- Bueno
Deficiente Regular bueno |Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21 -40% 41 - 61 181 - 100%
60%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 88
apropiado
Esta expresado de manera 88
OBJETIVIDAD coherente y ldgica.
Responde a las necesidades 38
PERTINENCIA internas  y externas de la
investigacion
Esta adecuado para valorar 88
ACTUALIDAD aspectos y estrategias de mejora
« Comprende los aspectos en 88
ORGANIZACION calidad y claridad.
Tiene coherencia entre indicadores 88
SUFICIENCIA y las dimensiones.
Estima las estrategias que 38
INTENCIONALIDAD) responda al propésito de Ia
investigacion
Considera que los items 88
utilizados en este instrumento
CONSISTENCIA son todos y cada uno propios del
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del 88
presente instrumento adecuado
COHERENCIA al tipo de usuario a quienes se
dirige el instrumento
a Considera que los ftems miden lo 88
METODOLOGIA que pretende medir.
) 88
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: Satisfaccion de los clientes
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 4
02 v
03 v
04 4
05 4
06 v
07 v
08 v




09 4
10 4
11 v
12 v
13 v '
14 |y

15 |«v1
16 |V

17 |v

18 |v

19 |v

OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 88

Ate, 31 de diciembre del 2020

JAVIER FELIX NAVARRO TAPIA
DNI N°08814139



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
|. DATOS GENERALES:

I.1.Apellidos y nombres del informante: Mg. ARAMBURU GENG CARLOS

I.2.Cargo e Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
I.3.Especialidad del experto: ADMINISTRACION

I.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
I.5.Autor del instrumento: Aquije Vasquez, Angela Stephany Evelyn / Salvador Trejo,

Adrian Arturo

ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Muy
- Bueno
Deficiente Regular bueno |Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21 -40% 41 - 61 181 - 100%
60%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 89
apropiado
Esta expresado de manera 89
OBJETIVIDAD coherente y ldgica.
Responde a las necesidades 89
PERTINENCIA internas  y externas de la
investigacion
Esta adecuado para valorar 89
ACTUALIDAD aspectos y estrategias de mejora
" Comprende los aspectos en 89
ORGANIZACION calidad y claridad.
Tiene coherencia entre indicadores 89
SUFICIENCIA y las dimensiones.
Estima las estrategias que 89
INTENCIONALIDAD| responda al propdsito de Ila
investigacion
Considera que los items 89
utilizados en este instrumento
CONSISTENCIA son todos y cada uno propios del
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del 89
presente instrumento adecuado
COHERENCIA al tipo de usuario a quienes se
dirige el instrumento
. Considera que los items miden lo 89
METODOLOGIA que pretende medir.
) 89
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: Empatia de los colaboradores
ITEM MEDIANAMENTE
NP SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 4
02 v
03 v
04 v
05 4
06 v
07 4
08 v
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I, OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, 31 de diciembre del 2020

89

CARLOS ABRAHAM ARAMBURU GENG
DNI N° 44075484



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

I.1.Apellidos y nombres del informante: Mg. ARAMBURU GENG CARLOS

I.2.Cargo e Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
I.3.Especialidad del experto: ADMINISTRACION
I.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
I.5.Autor del instrumento: Aquije Vasquez, Angela Stephany Evelyn / Salvador Trejo, Adrian

Arturo

ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Muy
- Bueno
Deficiente Regular bueno [Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21 -40% 41 - 61 181 - 100%
60%
80%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 90
apropiado
Esta expresado de manera 90
OBJETIVIDAD coherente y logica.
Responde a las necesidades 90
PERTINENCIA internas  y externas de la
investigacion
Esta adecuado para valorar 90
ACTUALIDAD aspectos y estrategias de mejora
. Comprende los aspectos en 90
ORGANIZACION calidad y claridad.
Tiene coherencia entre indicadores 90
SUFICIENCIA y las dimensiones.
Estima las estrategias que 90
INTENCIONALIDAD| responda al propdsito de Ila
investigacion
Considera que los items 90
utilizados en este instrumento
CONSISTENCIA son todos y cada uno propios del
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del 90
presente instrumento adecuado
COHERENCIA al tipo de usuario a quienes se
dirige el instrumento
. Considera que los items miden lo 90
METODOLOGIA que pretende medir.
) 90
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: Satisfaccion de los clientes
ITEM MEDIANAMENTE
NP SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 4
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 4




08

09
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13
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15
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17
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II.  |OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, 31 de diciembre del 2020

90

CARLOS ABRAHAM ARAMBURU GENG
DNI N° 46461881



Anexo 4: Matriz de Datos V1 Empatia de los colaboradores
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Matriz de Datos V2 Satisfaccion de los Clientes
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, AQUIJE VASQUEZ ANGELA STEPHANY EVELYN, SALVADOR TREJO
ADRIAN ARTURO estudiantes de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES de la
escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
LIMA ATE, declaramos bajo juramento que todos los datos e informacién que acompafian
la Tesis titulada: "Empatia de los colaboradores y satisfaccion de los clientes de la
empresa P&P Textil S.A.C., Ate 2020.", es de nuestra autoria, por lo tanto, declaramos

gue la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda

cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado

académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos

Firma

SALVADOR TREJO ADRIAN ARTURO
DNI: 46660856

ORCID 0000000283085315

Firmado digitalmente por:
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