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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique
SAC San Pedro de Lloc 2020; este estudio tuvo un enfoque cuantitativo de tipo
no experimental y transversal, ademas, la presente sostuvo un disefio de alcance
correlacional. La poblacion de estudio fue conformada por los usuarios de la
empresa CRT Cacique SAC, las cuales, solo 384 usuarios fueron utilizados como
muestra. En consecuencia, se pudo determinar que la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario de la empresa CRT Cacique SAC obtuvo un nivel éptimo,
segun la percepcion de los usuarios, luego de ello, se determiné la correlacion
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, la cual, se
realiz6 mediante el método de Rho de Spearman, debido a que, las variables no
eran paramétricas, en tal sentido, se tuvo como resultado un nivel de
significancia de 0.000 menor a 0.05, por lo tanto, segun la regla general de
Spearman se rechazd HO y se concluyd que si existe una relacion significativa
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la empresa
CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario, investigacion.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the
quality of service and user satisfaction of the CRT Cacique SAC San Pedro de
Lloc 2020 Company; This study had a quantitative approach of a non-
experimental and cross-sectional type, in addition, the present one supported a
design with a correlational scope. The study population was made up of users of
the company CRT Cacique SAC, which, only 384 users were used as a sample.
Consequently, it was determined that the quality of service and user satisfaction
of the company CRT Cacique SAC obtained an optimal level, according to the
perception of users, after that, the correlation between the variables quality of
service and satisfaction was determined. of the user, which was carried out using
the Spearman Rho method, because the variables were not parametric, in this
sense, a significance level of 0.000 less than 0.05 was obtained, therefore,
according to the Spearman’s general rule HO was rejected and it was concluded
that if there is a significant relationship between the variables quality of service
and user satisfaction of the company CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020.
Keywords: Quality of service, User satisfaction, research.
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l. INTRODUCCION

Actualmente cuando se habla de calidad de servicio, se piensa en el cliente
ya que estos hoy en dia buscan calidad tanto en servicios como en productos,
basicamente estan enfocados en la satisfaccion de sus necesidades, por ello las
comparfias se deben enfrentar a clientes mucho mas exigentes en relacion al
valor que aportara el producto o servicio que esta buscando, es aqui donde las
organizaciones buscan métodos que pretendan medir la satisfaccion de los
consumidores y de esta manera fidelizarlos. (Moya, 2016)

Arenal (2016) especifica que la calidad es el perfeccionamiento diario dentro
de las tareas que realiza la empresa, con el proposito de lograr un nivel de
excelencia que pretenda satisfacer las expectativas de sus usuarios. Para el
cumplimiento de la satisfaccion de la demanda los gerentes y trabajadores deben
tener una participaciéon comprometida.

La calidad de servicio es el soporte para el progreso de toda compafiia por
ello es importante, que cada una de los fragmentos que la conforman estén
involucradas conjuntamente para cumplir y exceder las expectativas que buscan
los clientes. Las pequefias y medianas empresas saben que obtener un nuevo
cliente cuesta entre 6 y 10 veces mas que mantener uno ya existente. Las pymes
a nivel mundial han comprendido lo estudiado, ahora estas invierten el 62% de
sus fondos destinados al area de marketing con el objetivo de brindar una mayor
satisfaccion a sus compradores, de acuerdo a un reporte difundido por
BIA/Kelsey y Manta. (PuroMarketing, 2014).

Segun Dimension Data (2019), empresa especializada en servicios de
tecnologia de la informacion, el 84% de las compafiias que concentran sus
actividades en perfeccionar la calidad de servicio han reportado incrementos en
Sus ingresos.

Segun ThinkJar (2019), empresa especializada en estrategias de negocios y
manejo de los clientes, el 77% de los usuarios recomendarian a una compafiia
luego de haber tenido una buena experiencia y haber cumplido con todas sus
expectativas.

A nivel nacional, segun un estudio realizado por la empresa consultora JL
Consultores, el 71% de los limefios no regresa a una empresa debido a una mala

experiencia en servicio, sobretodo en la actualidad en donde existe mucha



competencia en el mercado, por otro lado el 60% de los limefios considera que
la calidad de servicio tiene repercusion en su decision de compra. Por ello segun
Javier Lauz dirigente de JL Consultores, es fundamental que las compafias
estén al tanto de las preferencias de los consumidores y los aspectos que debe
reunir un buen servicio, pero no solamente las marcas se deben centrar en la
inversién en propaganda o en estudios de preferencia sino en preparar a su
personal, porque son ellos quienes tiene contacto directo con los usuarios. (JL
Consultores, 2019)

En la Libertad, segun un informe de la Gerencia de la Produccion y de la Sub-
Gerencia MYPE, se conoce que 8 de cada 10 MYPE se vienen abajo en sus
primeros 5 afios, siendo uno de los factores no tener informacion nueva, que les
permita tomar decisiones idoneas para satisfacer a su grupo meta ya sea un
mercado nacional o internacional. (Gerencia de la Produccion y Sub-Gerencia
MYPE, 2012).

La empresa a estudiar es CRT Cacique SAC la cual se dedica a certificar el
buen manejo y sostenimiento de los vehiculos que transitan por las rutas
publicas, se observa que en cuanto a revisién vehicular son muy minuciosos y
ofrecen una muy buena calidad en dicho aspecto. La problemética es que el
tiempo de espera es extenso, en cuanto a la entrega del certificado el tiempo de
demora es de 1 dia, para ser atendidos demoran de 20 a 30 minutos debido a
la cantidad de vehiculos que estan esperando, no usan las medidas de
proteccién requeridas en esta pandemia y ademas no cuentan con un area
donde los clientes puedan esperar mientras se realizan las revisiones
pertinentes, lo que provoca la molestia e insatisfaccion en los clientes. Esto lleva
a formular el siguiente problema: ¢Existe relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc,
20207

Las razones por las cuales se realizd este proyecto de estudio fueron:

Justificacién tedrica. La averiguacion se realizara con el objetivo de dar
entendimiento sobre la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
comprador y enriquecer las indagaciones empresariales.

Justificacion practica. Los resultados de este estudio comprobara la relacion
o el vinculo que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario, la cual

permitira que la empresa CRT Cacique tome decisiones sobre como ofrecer una
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mejor calidad de servicio que llene sus expectativas buscadas en el servicio y
asi la empresa obtendra mayores utilidades.

Justificacidbn metodoldgica. Esta indagacion busca medir la relacion o vinculo
de las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, en la cual se
utilizara la metodologia cientifica a través de la aplicacion de un cuestionario por
medio de este se obtendran los datos y asi conseguir que sea relevante y
fidedigna.

El objetivo general de esta investigacion es: Determinar la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC
San Pedro de Lloc, 2020.

Se cuenta con los siguientes objetivos especificos: Determinar el nivel de
calidad de servicio de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020;
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC
San Pedro de Lloc 2020; Determinar la relacion entre la dimension confiabilidad
y satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc
2020; Determinar la relacion entre la dimension capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc
2020; Determinar la relacién entre la dimension seguridad y satisfaccion del
usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020; Determinar
la relacion entre la dimension empatia y satisfaccién del usuario de la Empresa
CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020; Determinar la relacion entre la
dimension tangibles y satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC
San Pedro de Lloc 2020.

Se plantea la siguiente hipotesis “La calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc,
2020".



Il. MARCO TEORICO

Lépez (2018), en su estudio: “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, teniendo como
objetivo principal “determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”.
Usd una averiguacion de enfoque mixto de tipo cuantitativo, cualitativa y
descriptiva. La muestra de analisis estuvo compuesta por 365 consumidores, se
aplicé un formulario de 25 cuestiones con escala Likert. La investigadora finalizo
con gue existe una correlacion positiva entre la variable independiente y la
dependiente.

Rivera (2019), en su tesis:” La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador “, la cual tuvo como propésito:
“evaluar la calidad del servicio y la satisfaccién al cliente de la empresa
Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil”. Utiliz6 una investigacion de
método descriptivo, cuantitativo y deductivo. La muestra de esta averiguacion
estuvo establecida por 180 clientes exportadores, para la recoleccion de
informacion se empledé un formulario. Sus resultados mas sobresalientes:
presenta fisuras negativas tanto en capacidad de respuesta y fiabilidad, las
cuales deben ser erradicadas mejorando los procesos delegando tareas a cada
area gue tiene contacto directo con los consumidores. Por lo tanto el autor llego
a la conclusién que la variable calidad de servicio repercute en la satisfaccion
de los consumidores de la empresa Greenandes Ecuador.

Sandoval (2018), en su estudio “Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa RYJ Climotos S.R.L” tuvo como propésito
general fue, “determinar de qué manera influye la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa RYJ Climotos S.R.L.- Chiclayo 2015”. La
metodologia empleada es de tipo descriptiva y explicativa; la muestra de estudio
es de 331 clientes. Empleé la técnica de la encuesta. El autor concluyo, si se
manipula adecuadamente los componentes que repercuten en la calidad de
servicio por lo tanto el cliente sentira que este cumplié con lo que él esperaba
acerca del servicio, esto quiere decir, que existe vinculo entre ambas variables.

Alvarez y Rivera (2019), en su tesis: “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”, el objetivo de

esta investigacion es “determinar el vinculo que existe por medio de la calidad
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de servicio y satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”.
Su metodologia es correlacional-transversal. La muestra estuvo integrada por
339 consumidores entre hombres y féminas, la recoleccion datos se obtuvo por
medio de un cuestionario de 20 items, los cuales 11 de ellos fueron para la
calidad de servicio y los restantes para la variable dependiente. Las autoras
concluyeron, que entre las variables en investigacion existe un nivel de
significancia resulto menor por lo tanto se acepta la H1 la cual explica que existe
relacion entre las variables de investigacion.

Condori (2018), en su investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes de la polleria Campollo-Brefia, 2018”, tiene como
finalidad “establecer la relacion de la Calidad de servicio y Satisfaccion del
Cliente”. La metodologia empleada es no experimental, el estudio tuvo como
muestra a 80 consumidores. El instrumento empleado fue la encuesta la cual
contenia 20 interrogantes, el autor finalizo exponiendo que existe una relacion
entre las variables de estudio.

Carrera y Chaupijulca (2019), en su investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las empresas de transporte publico en el distrito de
Pacasmayo 20197, tiene como finalidad “determinar la relacién que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las empresas de transporte
publico en el distrito de Pacasmayo”. La metodologia utilizada es de tipo
cuantitativo, descriptivo correlacional, no experimental, la muestra de estudio
estuvo constituida por 269 usuarios mayores de 18 afios. Se empled el
cuestionario con la escala de Likert. Las autoras concluyeron existente
parentesco entre la variable independiente y satisfaccion del comprador, con una
correlacion de Spearman de 0.232, siendo esta baja.

Segun Arenal (2016) La calidad de servicio es la facultad de complacer los
requisitos y expectativas de los consumidores, teniendo en cuenta que dichos
aspectos son volatiles, por ello la calidad de producto o servicio esta asociada a
la manera en cdmo se ofrece y el trato que se le da al cliente lo que lo hace
diferente. El cliente es el que calificara si el servicio que le ofertaron es de
“calidad”.

La calidad es la agrupacion de particularidades que tiene un producto o
servicio y a la vez es satisfacer los requerimientos de los consumidores, por ende

estos deberan cumplir con las especificaciones para los que han sido disefiados
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y adaptarse a las expectativas buscadas por los usuarios. La calidad no acaba
cuando se llega a lo deseado, sino que requiere que se realice un
perfeccionamiento continuo. (Cuatrecasas & Gonzales, 2017).

Para lograr la calidad de servicio es imprescindible asegurar la calidad en tres
aspectos: uno de ellos es el hardware los cuales son todos los elementos fisicos
con los que se relaciona el consumidor, el software es lo intangible se refiere al
trato con el cliente y por ultimo la calidad humana son los procedimientos para
conseguir la satisfaccion del comprador. (Uribe, 2017).

La calidad de servicio puede ser definida por las personas desde diferentes
perspectivas algunas de ellas son:

La perspectiva transcendental se trata de que cliente reconoce la calidad a
través de la experiencia percibida por el servicio.

El método basado en la manufactura, se fundamenta en el proceso para
efectuar un servicio o producto, obedeciendo con las especificaciones que
requiere el cliente.

Las definiciones basadas en el usuario, esta apunta hacia el cliente teniendo
en cuenta que cada uno de estos tienen deseos y necesidades diferentes.

Por dltimo las definiciones basadas en el valor, la calidad se refiere a
excelencia costeable, teniendo en cuenta el trueque entre el cumplimiento y el
precio del producto o servicio.

Estos enfoques sobre la calidad de servicio causan disconformidad entre los
gerentes de las areas que conforman una empresa. La naturaleza incorpérea y
polifacética de los servicios dificulta la valoracion de un servicio. (Lovelock &
Wirtz, 2015).

La calidad de servicio es obedecer y exceder las esperanzas de los usuarios
con el exclusivo objetivo de producir costo en los mismos. Las magnitudes de
calidad de servicio estd compuesta por diversos atributos, los consumidores son
los evaluadores de la calidad de un servicio y lo elaboran mediante 5 recursos:
Fiabilidad, capacidad de contestacion, estabilidad, tangibles y empatia. (Valls,
Rdéman, Chica, & Salgado, 2017).

La dimension de confiabilidad es una caracteristica de las compafias al
complacer las necesidades de los clientes, la cual consiste en entregar servicios
de una forma consciente, exacta y segura (Valls et al., 2017), incluyendo

puntualidad brindando un servicio preciso desde el primer instante. (Sotomayor
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& Hernan, 2015), algunas de sus patrticularidades son: compromiso con el cliente
y cliente como objetivo.

La dimension capacidad de respuesta es la capacidad que tiene la empresa
junto a sus colaboradores, de dar soluciones a las interrogantes o inquietudes
que tienen los clientes acerca de un servicio, algunas de sus particularidades
son: disposicién de atencion y servicio rapido.

La dimension seguridad hace referencia a las destrezas, conocimiento y
cortesia de los trabajadores con los consumidores, con el objetivo de transmitir
seguridad, algunas de sus particularidades son: medidas de sanidad y
empleados que inspiran seguridad.

La dimension de empatia es la cualidad que tiene la entidad para atender a
sus consumidores de manera cuidadosa y personalizada, algunos de sus
criterios son: respeto, amabilidad y resultados.

La dimension tangibles esta compuesta por la infraestructura como equipos,
materiales de comunicacion y el personal que utiliza la empresa para llevar a
cabo todo su proceso operativo y comercial, sus indicadores son: instalaciones.

La satisfaccion del usuario son sentimientos de placer o desilusién que se
generan cuando el cliente percibe un producto o servicio. Si los esfuerzos o el
desempeiio no cumplen con las necesidades o expectativas de los clientes estos
guedaran insatisfechos y si estos son iguales a las expectativas buscadas el
cliente quedara satisfecho. Un consumidor altamente satisfecho suele ser mas
leal, compra mas productos, recomienda el producto o a la empresa, no se fija
en las compafiias de la competencia, cuesta menos atenderlo y es menos
sensible al precio. (Kotler & Keller, 2016).

La satisfaccion del cliente: los usuarios diariamente se confrontan a una
variedad de productos o servicios los cuales podrian satisfacer algunas de sus
necesidades, por ello las empresas deben brindar ofertas de marketing basadas
en el nivel de conformidad de los clientes esto conlleva a que si se complacen
todos los requerimientos buscados (consumidores) estos se sientan a gusto y
complacidos por la empresa tras haber saciado sus necesidades de modo que
los especialistas en marketing deben ser muy minuciosos al momento de
establecer las expectativas que buscan cada uno de los usuarios dado que si

estas son bajas solo podra satisfacer a los que compran y no lograran captar a



mas compradores es aqui cuando la organizacion empieza a tener una conexion
y a forjar las relaciones con su grupo meta. (Kotler & Armstrong, 2017).

La satisfaccion del cliente es como el cliente se sintié al obtener un producto
o servicio y los esfuerzos que cada miembro de la empresa realizo para que
sientan que son valorados al preocuparse por satisfacer sus deseos. (Gil, 2020)

Segun Gil (2020), el autor plantea las siguientes dimensiones para poder
determinar el nivel de satisfaccion los cuales estan compuestas por: rendimiento
percibido, epectativas y satisfaccion de clientes, el autor define los siguientes
componentes:

El rendimiento percibido es el aprecio que el consumidor le da a un producto
o0 servicio luego de haberlo adquirido, algunas de sus particularidades son: esta
la determina el cliente, se obtiene del resultado que da el cliente, se basa en
percepciones del usuario y dependencia del estado de &nimo de los mismos.

Las expectativas es la posibilidad o la esperanza que tienen con el producto
0 servicio, algunas caracteristicas de las expectativas son: experiencias de
compras pasadas, opiniones de amistades, promesas de la empresa con la
oferta de marketing y promesas de sus competidores.

Niveles de satisfaccion tras haber adquirido un servicio o producto los niveles
que se pueden alcanzar son: insatisfaccion lo cual es cuando el esfuerzo de la
empresa no alcanzo las expectativas de los clientes, la satisfaccion se da cuando
se superan las expectativas y por ultimo la complacencia lo que quiere decir que

el desempefio excede los requerimientos del cliente.



lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Este analisis es de tipo aplicada, segun la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémico (2018) la investigacion aplicada se basa en aquellos
trabajos originales efectuados para alcanzar nuevos conocimientos, esta
investigacion tiene el proposito de dar respuestas a problemas especificos.

Su disefio es no experimental debido a que es un estudio en donde no se tiene
la intencion de manipular las variables autbnomas para ver el resultado sobre
otras variables, es decir es contemplar o medir problemas y variables tal como
suceden en el contexto en el que se encuentre.

La investigacion es de corte transversal porque la recopilacion de la
informacion se realizo en un unico momento. (Hernandez & Mendoza, 2018).

Utiliza un nivel correlacional simple debido a que se busca comprobar la
relacion entre dos o més variables. (Pimienta & De la Orden Hoz, 2017)

Ox

K

Oy

La representacion del disefio de investigacion es el siguiente:
Donde:

M = Muestra

Ox = VI: Calidad de Servicio

Oy = VD: Satisfaccion del Usuario

r=es el coeficiente de correlacion entre Ox y Oy.



3.2. Variables y Operacionalizacién

VI: Calidad de Servicio

Es cumplir y exceder con los requerimientos o expectativas de los usuarios
con el Unico objetivo de crear valor en los mismos. (Valls, R6man, Chica &
Salgado, 2017)

VD: Satisfaccion del Usuario
Es como este se sintié al obtener un producto o servicio y los esfuerzos que
cada miembro de la empresa realiz6 para que sientan que son valorados al

preocuparse por satisfacer sus deseos. (Gil, 2020)
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3.3. Poblacion muestra y muestreo
Poblacion

Para determinar la poblacion de analisis fue necesario indagar en el
fundamento cientifico que mencionan Privitera y Delzell (2018):

Es una agrupacion de todos los sujetos, componentes o datos de interés sobre
los que los investigadores generalizaran.

La poblacion de este analisis estd conformada por todos los consumidores de
la compafia CRT Cacique, de la cual la magnitud de la misma se desconoce.
Factores de inclusion

Se considerara a todos los usuarios de la empresa CRT Cacique SAC.
Factores de exclusion

Todos los que no son usuarios de la empresa CRT Cacique SAC.

Muestra

Para determinar la muestra de estudio fue necesario inquirir en el fundamento
cientifico que mencionan Doane, Seward y Chowdhury (2020):

La muestra es una porcion pequefia de la poblacion que se analizara, esto
implica observar solo algunos elementos selectos de la poblacion.

Para obtener el resultado de la muestra se empleara la férmula de poblacién
infinita. Se dispuso un nivel o intervalo de confianza del 95% y un error de 5%.
Se obtuvo una porcion de 384 usuarios a encuestar.

Muestreo

El método fue el muestreo probabilistico y el tipo muestreo aleatorio simple.
Todos y cada uno de los sujetos que constituyen la poblacion tienen la misma
verosimilitud de ser seleccionados.

Unidad de analisis

Un usuario de la empresa de CRT Cacique del distrito de San Pedro de Lloc.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Gil (2016), los procedimientos de recoleccién de datos abarcan los
instrumentos y recursos que se emplean para examinar las observaciones.
Técnica de encuesta

Segun Martinez (2015), la encuesta es una herramienta de la investigacion la
cual se basa en obtener informacion de los sujetos encuestados, empleando un
cuestionario disefiado de forma previa para la recopilacion de informacion

relevante y especifica.
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Instrumento del Cuestionario

Se utilizo el cuestionario para la recopilacion de la informacion, en el cual
consiste en un grupo estandar de interrogantes, elaboradas para capturar
informacion de los encuestados. (Hair, Wolfinbarger, Money, Samouel, & Page,
2015). Se empleo las alternativas de escala de Likert, la cual consiste en que
cada individuo encuestado debe contestar en un rango de tres, cinco o mas
opciones. (Gil, 2016). Por lo tanto, se medird con la siguiente clasificacion de
respuestas: totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo.
Validez

La validez es el grado en que las técnicas e instrumentos de recopilacion de
datos miden el fenbmeno, es decir se relacionan con lo veridico de los
resultados. (Mufioz, 2016). La validez se realizara a través de juicio de expertos,
los cuales se encuentran en el anexo 7, a continuacién una relacion de ello:
Tabla 1

Tabla de relaciéon de validacion

. Calidad de Satisfaccion del
Nombre y Apellidos o .
Servicio Usuario
Carlos Cedron Medina Procede a Aplicar Procede a Aplicar
Haniel Solis Mufioz Procede a Aplicar Procede a Aplicar
Luz Angelita Moncada Vergara Procede a Aplicar Procede a Aplicar

Fuente: Elaboracion propia
Confiabilidad

Segun Mufoz (2016), la confiabilidad se refiere a la congruencia de los datos
obtenidos, esta tiene relacion con la técnica e instrumentos utilizados en la
investigacién, lo que afirma resultados compactos. La confiabilidad se calculd
por medio del estadigrafo alfa de Cronbach, a través del programa SPSS V.27,
donde, el valor fue (0.848), en la variable Calidad de Servicio, (0.773) para la
variable Satisfaccion del usuario ambos valores son aceptables lo que quiere

decir que el instrumento de recoleccion de la informacion es fiable.
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3.5. Procedimiento

Luego de la recopilacién de la informacion se procede a codificarlos, lo cual
consiste en asignarles algun valor que los represente, esto es necesario para
poder analizarlos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2016).

Es necesario emplear algunas herramientas o paquetes estadisticos que nos
ayuden a analizar los datos cuantitativos. (Mufioz, 2016)

Se realizar4 trabajo de campo, el cual consistird en la aplicacion de un
instrumento a la muestra obtenida de la empresa en investigacion,
posteriormente los datos que se recopilaran seran ingresados en una hoja de
Excel, este programa nos ayudara a realizar la codificacion de los mismos.

Seguidamente, se realizara el calculo de prueba de normalidad para las
variables en estudio, a través del paquete estadistico SPSS V.27, el tipo de
prueba de normalidad a emplearse sera la de Kolmogorov, la cual se aplica a
muestras mayores a 50 con el objetivo de saber si las variables prosiguen o no
una distribucién normal (Droppelmann, 2018). (Romero, 2016). El resultado
obtenido ha sido que las variables no prosiguen una reparticion regular, por
consiguiente se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman este examen
se usa una vez gue las variables no son paramétricas. (Andrés & Luna, 2015).
3.6. Método de andlisis de datos

La informacion obtenida fue analizada a detalle y por ello se procedera a
escoger los paquetes SPSS V.27 y Excel 2013 posteriormente la informacién
procesada sera tabulada, representada en tablas y figuras con sus respectivas
interpretaciones con el objetivo de conseguir un analisis claro, conciso y
ordenado.

3.7. Aspectos éticos

El instrumento de este estudio esta validado por expertos en la materia de

investigacién y la identificacion de los informantes de dicho estudio fue de total

confidencialidad.
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IV. RESULTADOS

4.1 Contrastacion de la hipétesis general

Planteamiento de la hipétesis

Ho: No existe una relacion significativa entre las variables calidad de servicio
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc,
2020.

Hi: Si existe una relacion significativa entre las variables calidad de servicio
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc,
2020.

Tabla 2

Andlisis de relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccién del usuario de
la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc, 2020.

Calidad de  Satisfaccion del

servicio usuario
Coeficiente
_ 1.000 AQTH
. de correlacion
Calidad de .
o Sig.
Rho de servicio _ 0.000
(bilateral)
Spearman
N 384 384
Satisfaccion Coeficiente
_ . A4T** 1.000
del usuario  de correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Segun lo visto en la tabla 2 el grado de significancia (P=0.000), es menor a
0.05, por consiguiente se repele HO y se admite H1, en tal sentido, se verifico
existente interaccién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de
la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020, con un grado moderado

de coeficiente de correlaciéon (0,447).
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4.2 Nivel de calidad de servicio de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de
Lloc, 2020.

Tabla 3

Nivel de calidad de servicio de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de
Lloc, 2020.

Nivel Cliente %
Malo 0 0%
Regular 56 15%
Bueno 328 85%
Total 384 100%

Fuente: Datos obtenidos de la muestra.

Segun los datos conseguidos, se muestra como la calidad de servicio esta en
un grado bueno, pues, el 85% de los usuarios de esta indagacion nota un grado

elevado de calidad de servicio brindada por la Empresa CRT Cacique SAC.
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4.3 Nivel de satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro
de Lloc, 2020.
Tabla 4

Nivel de satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro
de Lloc, 2020.

Nivel Cliente %
Malo 0 0%
Regular 59 15%
Bueno 325 85%
Total 384 100%

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Estos datos muestran que la mayor parte (59%) de usuarios de la Empresa

en investigacion, estima que el grado de satisfaccion es bueno.
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4.4 Contrastacion de los objetivos especificos

4.4.1 Planteamiento de objetivo especifico 1

HElo: No hay una relacion significativa entre la dimensién confiabilidad y
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc
2020.

HE1:: Si hay una relacion significativa entre la dimensioén confiabilidad y
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc
2020

Tabla 5

Andlisis de correlacion entre la dimension confiabilidad y satisfaccion del usuario
de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020

Satisfaccion

. Confiabilidad
del usuario
Coeficiente
_ 1.000 0.284
_ _ de correlacion
Satisfaccion del _
. Sig.
usuario ) 0.000
(bilateral)
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente
_ 0.284 1.000
de correlacion
Confiabilidad Sig.
_ 0.000
(bilateral)
N 384 384

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

En este caso el valor de significancia (P=0,000) es inferior a 0.05, por lo cual
significa que existe relacion relevante entre la dimension confiabilidad y la
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc
2020 y extrajo una correlacion de 0.284 lo cual demuestra que la influencia es
baja.
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Planteamiento de objetivo especifico 2

HE20: No existe una relacion significativa entre la dimension capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro
de Lloc 2020.

HEZ21: Si existe una relacion significativa entre la dimension capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro
de Lloc 2020

Tabla 6

Andlisis de correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion
del usuario de la Empresa CRT Caciqgue SAC San Pedro de Lloc, 2020.

Satisfaccion del Capacidad de

usuario respuesta
Coeficiente de
y 1.000 A27*
_ _ correlacion
Satisfaccion del .
. Sig.
usuario . 0.000
(bilateral)
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
_ A27* 1.000
. correlacion
Capacidad de _
Sig.
respuesta _ 0.000
(bilateral)
N 384 384

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

En este caso el el valor de significancia (P=0,000) es inferior a 0.05, por lo
cual significa que existe relacion relevante entre la dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccién del usuario de la Empresa CRT Cacigue SAC San
Pedro de Lloc 2020 y extrajo una correlacion de 0.427 lo cual demuestra que la

influencia es moderada.
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Planteamiento de objetivo especifico 3

HE3o: No existe una relacién significativa entre la dimension seguridad y
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc
2020.

HE31: Si existe una relacion significativa entre la dimension seguridad y
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc
2020

Tabla 7

Andlisis de correlaciéon entre la dimension seguridad y satisfaccion del usuario
de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc, 2020.

Satisfaccion del

_ Seguridad
usuario
Coeficiente de
_ 1.000 ,341**
correlaciéon
Satisfaccion del _
_ Sig.
usuario ) 0.000
(bilateral)
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
. ,341** 1.000
correlacion
Seguridad Sig.
J _ J 0.000
(bilateral)
N 384 384

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

En este caso el valor de significancia (P=0,000) es inferior a 0.05, por lo cual
significa que existe relacion relevante entre la dimension seguridad y la
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc

2020 y extrajo una correlacién de 0.341 lo cual muestra que la influencia es baja.
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Planteamiento de objetivo especifico 4

HE40: No existe una relacion significativa entre la dimension empatia y

satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc

2020.

HE41: Si existe una relacion significativa entre la dimension empatia y

satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc

2020
Tabla 8

Andlisis de correlacion entre la dimension empatia y satisfaccion del usuario de

la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc, 2020.

Satisfaccion del

_ Empatia
usuario
Coeficiente de
. 1.000 ,416**
correlacion
Satisfaccion del _
_ Sig.
usuario . 0.000
(bilateral)
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
. ,416** 1.000
correlacion
Empatia Sig.
P _ J 0.000
(bilateral)
N 384 384

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

En este caso el p valor (0,000) es inferior a 0.05, por lo tanto, si hay una

relacion relevante entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario de la

Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020 y extrajo una correlacion

de 0.416 lo cual muestra que la influencia es moderada.
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Planteamiento de objetivo especifico 5

HE50: No existe una relacion significativa entre la dimension tangibles y
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc
2020.

HES51: Si existe una relacion significativa entre la dimension tangibles vy
satisfaccion del usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc
2020

Tabla 9

Andlisis de correlacion entre la dimension tangibles y satisfaccion del usuario de
la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020.

Satisfaccion del

_ Tangibles
usuario
Coeficiente de
_ 1.000 ,407**
correlaciéon
Satisfaccion del _
_ Sig.
usuario ) 0.000
(bilateral)
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
. LA07** 1.000
correlacion
Tangibles Sig.
J _ J 0.000
(bilateral)
N 384 384

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

En este caso el nivel de significancia es (P=0,000) es inferior a 0.05, por lo
tanto, significa que existe relacion relevante entre tangibles y la satisfaccion del
usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc 2020 y se alcanzé

una correlacion de 0.407 lo cual expresa que la influencia es moderada.
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V. DISCUSION

Este estudio tuvo como proposito mostrar la importancia de la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, como también, la manera en como la
relacion de estas dos variables influyen en la empresa, por ello se presentan las
siguientes discusiones.

Los resultados de la presente investigacion, muestran que si existe una
relacion significativa, p=0,00 < 0,05, con una correlacién de Spearman de 0.447
entre las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario, lo cual significa
que, a mayor calidad de servicio brindada por la empresa mayor sera la
satisfaccion de los usuarios; al igual que Rivera (2019), quien en su investigacion
realizada a los clientes de la empresa Greenandes Ecuador, pudo determinar
que las variables estudiadas siguen una correlacion moderada (0.457), estas
logran ser positivas se muestra que la calidad de servicio y la satisfaccién del
cliente consiguen tener una interaccién. Sin embargo, Cuatrecasas y Gonzales
(2017) especifica que la calidad es el conjunto de particularidades que posee un
servicio y al mismo tiempo es satisfacer aquellos requerimientos que buscan los
clientes, por ello, las empresas en cuestion debe cumplir con las especificaciones
buscadas por los clientes.

Asimismo, se determind el nivel de la calidad de servicio de la entidad CRT
Cacique SAC, esta se pudo efectuar de acuerdo a la percepcién de los usuarios,
la cual el 85% de ellos considera que, actualmente la calidad de servicio se
encuentra en un nivel 6ptimo; esto quiere decir que, la empresa toma decisiones
orientadas a perfeccionar la calidad de servicio; de igual manera, ocurre con las
autoras Carrera y Chaupijulca (2019), quienes en su investigacion realizada a
los clientes de las empresas de transporte publico en el distrito de Pacasmayo
20197, determinaron que los usuarios perciben que, el nivel de calidad de servicio
se encuentra en un nivel alto, dado que, el 95% de los participantes lo aseguran.
Al igual que las empresas anteriores, Arenal (2016) indica que, la calidad de
servicio esta asociada a la manera en cémo se ofrece y el trato que se le da al
cliente lo que lo hace diferente, lo cual, permite que la empresa se preocupe en
crear nuevas estrategias de atencion al cliente.

Ademas, se determing el nivel de satisfaccion del usuario de la empresa CRT
Cacique SAC, donde se obtuvo un resultado que, el 85% de los usuarios,

perciben un nivel bueno de satisfaccion, esto comprueba que la calidad de
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servicio esta relacionada con la satisfaccion del usuario, lo que significa que la
empresa en investigacion complace las necesidades de los usuarios a traves de
la calidad de servicio. De igual forma sucede con Sandoval (2018), quien pudo
determinar que el nivel de satisfaccion de los usuarios la Empresa RYJ Climotos
S.R.L es buena, puesto que, el 51.7% de los clientes lo afirmo en dicho estudio.
En tal sentido, Kotler y Keller (2016), indican que la satisfaccion es el placer que
sintio un usuario luego de haber obtenido un servicio, por lo tanto, al obtener
clientes mas satisfechos seran mas leales, recomendaran el servicio y seran
menos sensibles al precio.

La confiabilidad es una pieza de la calidad de servicio, la cual, en la presente
investigacion, se pudo determinar la relacion entre esta y la variable satisfaccion
del usuario; la cual se hallé que existe una correlacidén baja positiva (0.284) y un
nivel de significancia de p=0,00 < 0,05, e indica que, la confiabilidad del servicio
ofrecido por la empresa CRT Cacique SAC, tiene un papel importante en la
satisfaccion de los usuarios, puesto que, para lograr la satisfaccion de los
usuarios, se debe entregar un servicio preciso cumpliendo las promesas hechas
a los usuarios, esta dimension es muy relevante muchos usuarios se fijan en este
aspecto antes de tomar un servicio. Segun los autores Sotomayor & Hernan
(2015), consideran que la confiabilidad es importante para ofrecer un servicio
puntual desde el primer instante en el que se esta ofreciendo.

La siguiente dimension es la capacidad de respuesta, la cual se pudo
relacionar con la variable satisfaccion del usuario, donde se obtuvo como
resultado que existe una correlacion positiva moderada (0.427) y un nivel de
significancia de p=0,00 < 0,05, entre ambas partes, esta dimension es importante
para proporcionar un servicio excelente, las estrategias de comunicacion
empleadas en esta etapa seran imprescindibles para lograr la satisfaccion que
buscan los usuarios. Tal es el caso de Alvarez y Rivera (2019) en su
investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes
de Caja Arequipa agencia Corire 2018”, pudo determinar que existe una relacién
significativa con un intervalo de 0.000 < 0.05 y una correlacibn moderada de
0.586. Como dicen los autores Valls, Roman, Chica y Salgado (2017) la
capacidad de respuesta implica solucionar dudas o inquietudes acerca de un

servicio.
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Acerca del subsiguiente objetivo, se encontré como resultado que existe una
relacion significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los
usuarios, mostrando una correlacion positiva baja de 0.341 y un nivel de
significancia de p=0,00 < 0,05, para la empresa es imprescindible trasmitir
credibilidad y confianza a través del desempefio en el servicio. Ademas, ante el
resultado expuesto de nuestro estudio, Valls, Réman, Chica y Salgado (2017)
recalcan que esta dimension hace referencia a las destrezas, conocimiento y
cortesia de los colaboradores con los usuarios, con el Unico fin de que los
clientes se sientan seguros y satisfechos con el servicio ofrecido por la empresa.

En referencia al sexto objetivo especifico, se obtuvo que si existe una relacion
significativa entre empatia y la satisfaccion de los usuarios, presentando una
correlacion de 0.416, y un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05, esta dimensién
guarda relacién porque es una etapa muy sensible debido a que se debe tener
la capacidad de entender al usuario tratandolo de manera cuidadosa, la empresa
CRT Cacique buscara estrategias para que sus colaboradores sepan escuchar
a los usuarios y satisfacer sus necesidades. Segun Valls, Rbman, Chica y
Salgado (2017), la empatia consiste en esas cualidades que poseen los
colaboradores, es la manera como tratan, la comprension que se les da a los
mismos todo ello para poder atenderlos de manera cuidadosa y personalizada.

Finalmente, tangibles en la cual se obtuvo que existe una relacion directa entre
tangibles y satisfaccion del usuario, este resultado es ratificado con la prueba de
Rho de Spearman con una relacién significativa de p=0,00 < 0,05 y un nivel de
correlaciéon de 0,407, que nos permite afirmar de que existe una relacion lineal
directa entre estas dos variables. Este es menor que los obtenidos por Alvarez y
Rivera (2019) en su investigacion realizada a los clientes de Caja Arequipa
agencia Corire 2018, muestran que los elementos tangibles tienen correlacion
con la satisfaccion del cliente (Rho=0.538, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05).
Segun Valls, Réman, Chica y Salgado (2017), explican que la dimensién
tangibles son aquellos equipos, instalaciones y materiales que repercuten en

brindar un servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Dado los resultados de la presente averiguacion, en base a la informacion

recopilada en los usuarios de la empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc,

2020, se obtienen las siguientes conclusiones.

1.

La calidad de servicio guarda relacion con la satisfaccion de los usuarios de
la empresa CRT Cacique SAC, esto quiere decir que, la empresa tienen un
buen nivel en calidad de servicio, utilizando los recursos de forma eficiente,
mejorando la confiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y
tangibles, se tendra como resultado que, el nivel de la satisfaccion sea, de
igual sentido favorable.

El nivel de la calidad de servicio de la empresa CRT Cacique SAC se
encuentra en un nivel bueno, por lo que se concluye que la organizacion en
mencion ejecuta de manera correcta aquellos aspectos que repercuten en la
calidad tales como buena atencién al usuario, respuestas rapidas, precios
accesibles y otros aspectos en los cuales el cliente evalla un servicio de
calidad; es por ello que los clientes perciben que la calidad ofrecida es buena.
Asimismo, la satisfaccion de los usuarios de la empresa CRT Cacique SAC
se halla en un nivel bueno, dado que, la empresa se preocupa por estar a la
altura de las necesidades buscadas por los clientes tales como generar
buenas experiencias, ser cortés con el cliente, dar respuestas coherentes,
servicio rapido entre otros, es por ello, que se ve reflejado en la satisfaccion
de los mismos.

Una de las dimensiones que influye en la variable dependiente, es la
confiabilidad, pues entre la dimension y la satisfaccion del usuario existe una
relacion positiva baja, ya que, es aqui donde empieza el proceso de calidad
de un servicio brindando un servicio digno de confianza.

Otra de las dimensiones, como la capacidad de respuesta, guarda relacion
con la satisfaccion del usuario, es un proceso en donde se tiene que tener
estrategias de comunicacion con el cliente para darles respuestas rapidas y
coherentes; con esto se logra aumentar el nivel de satisfaccion de los
usuarios.

La seguridad, es una de las dimensiones que se relaciona de manera

significativa, con la satisfaccion del usuario, en este aspecto se ofrece un
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servicio seguro, de confianza y con la transparencia que se requiere, esto
genera que el nivel de satisfaccion sea elevado.

La empatia, es otra de las particularidades de la calidad de servicio la cual
guarda una correlacion positiva moderada con la satisfaccion del usuario, uno
de los procesos mas importantes es la dimension en mencion aqui se tiene
cuidado y se tiene una atencion individualizada con el usuario con el objetivo
de brindar un nivel elevado de satisfaccion.

Por dltimo, la dimension tangibles, consigue una relacion positiva moderada
con la satisfaccion del usuario en cuanto la infraestructura, equipos y personal
el cliente percibe estos aspectos y los considera de gran relevancia al

momento de calificar el servicio.

26



VIl. RECOMENDACIONES
Segun las conclusiones se indica las proximas sugerencias con base a las
variables en estudio, debido a que se concluyd existente interaccion significativa

entre ambas variables.

Para perfeccionar la calidad de servicio se deberia de oir al comprador, saber
gue desea para satisfacer sus expectativas, y mas que nada laborar en grupo,
para que la satisfaccion de estos incremente la eficiencia de la Empresa CRT
Cacique SAC.

En base a la primera dimensioén confiabilidad, se recomienda ofrecer el servicio
prometido asi como también capacitar a cada colaborador para que puedan estar

al nivel de las preguntas propuestas por lo clientes.

Para la segunda dimensién capacidad de respuesta, se recomienda que cada
colaborador optimice el tiempo de servicio y respetar el orden de llegada de cada

cliente.

Por otro lado la dimension seguridad se indica que brinden estabilidad, llevando
a cabo mejoras en el campo de la limpieza de los establecimientos y cumplir con

las medidas sanitarias exigidas en esta coyuntura.

Para la dimension empatia, se propone gue los colaboradores mantengan la
amabilidad que es elemental al momento de brindar el servicio, asi como también
estar atentos frente a cualquier duda que puedan tener los usuarios; para ello
cada miembro de la empresa debe estar debidamente capacitado para de esta

forma poder dar un servicio de calidad.

Por ultimo la dimensién tangibles se recomienda que muestren infraestructuras
comodas y atractivas y mas que nada limpias, brindar un aspecto positivo donde
los trabajadores tengan un uniforme que los diferencie y usar los implementos
de seguridad adecuados de esta forma el usuario mostrara la conformidad por

el servicio recibido y se sienta satisfecho.
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Anexo 1. Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio-Satisfaccion del cliente

Tabla 10

Operacionalizacion de la variable Calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

2 2 ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
Compromiso con el cliente
Confiabilidad
, Cliente como objetivo
La calidad de
servici_o es Capacidad de Disposicion de atencion
cumplir y exceder respuesta o
con los El instrumento Servicio rapido
requerimientos o que se empled Medidas de sanidad
expectativas de para la _
Calidad de Servicio los usuarios con recopilacion de Seguridad Empleados que inspiran Ordinal
el Unico objetivo la informacion, seguridad
de crear valor en fue el
los mismos. cuestionario Respeto
(Valls, Rbéman, . Amabili
Chica & Salgado, Empatia apiidad
2017) Resultados

Tangibles

Instalaciones



Satisfaccion del
cliente

La satisfaccion del
cliente es como el
cliente se sinti6 al
obtener un producto
0 servicio y los
esfuerzos que cada
miembro de la
empresa realizo
para que sientan
gue son valorados al
preocuparse por
satisfacer sus
deseos. (Gil, 2020)

La técnica
empleada para la
recopilacion de la
informacion es la
encuesta

Rendimiento
percibido

Expectativas

Niveles de
satisfaccion

Estados de animo

Experiencias
anteriores

Insatisfaccion

Satisfaccion

Complacencia

Ordinal

Fuente: Datos obtenidos de fuentes bibliogréaficas



Anexo 2: Instrumentos de recoleccién datos.

CUESTIONARIO

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario de la empresa CRT Cacique SAC, 2020

INSTRUCCIOMES: A continuzcion, se presentan las siguientes afirmacicones relacionadas a |z Calidad de Servicio,

erila cuzl, usted deberd marcar con wn aspa (X] Iz alternativa correspondiente 2l cazillero de su preferencia, utilice

la siguiente escala:

{1) Totalmente en desacuerdo [2) En desacuerdo (3] Ni de acuerdo mi en desacuerdo (4] De acuerdo (5]

Totalmente de acuerdo

we | PREGUNTAS 1|2 3[4a]s
COMPROMIZO CON EL CLIENTE

o1 Cuzndo usted tiene un problema, la empresa muestra interés en resolverlo

a2 El personzl de la empresa realiza bien el servicio desde gue usted acude = ella.
CLIEMTE COMO OBJETIVO

[1E3 El personzl dz |z empresa comprande las necesidades especificas de los
UsUArios.
DISPOSICION DE ATENCION

a4 Considerz que el personal de la empresza de revisiones técnicas manifiesta
dizposicion para ayudarlos.
SERVICIO RAFIDO

05 El personal brinda um servicio con prontitud

as Lz empress se esfuerza por mantener un buen nivel de comunicacion hacia 2l
cliente
MEDIDAS DE SANIDAD

a7 El personal cumple con los protocolos de seguridad requeridos.
EMPLEADOS QUE INSPIRAM SEGURIDAD

Ak} El comportamiento del personzl de la empresa CRT Cacigue le inspira confianza

0 El personal tiene conocimiento suficiente para responder a sus inguistudes
REZFETO

10 Lz empresz cultiva y promueve valores como: respeta, amabilidad, cortesiz,
hanestidad, confiabilidad y honradez
AMABILIDAD

11 Lz empress se encuentra siempre disponible al lamado de sus clientes.
RESULTADOS

12 La empresa se caracteriza por cumplir con su trabajo eficazmente para brindar
un servicio de calidad
INSTALACIOMES

13 Lz empress de revisiones técnicas cuenta con equipos modernos

14 Lzs instalaciones fisicas d2 esta empresa son adecuadas v atractivas.

Muchas gracias por su gentileza




CUESTIOMARIO

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario de la empresa CRT Cacique S5AC, 2020

IMSTRUCCICMES: & continuacian, se presentan las siguientes afirmaciones relacionadaz 2 |z Satisfaccion del
Usuzrio, em lz cual, usted deberd marcar con un aspz (X} Iz alternative correspondients al casillero de su

preferencia, utilice Ia siguiente escala:

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Wi de acuerdo ni en desacuerdo (4] De acuerdo (5]

Totalmente de acuerdo

W PREGUNTAS = | = | : | : |
ESTADOS DE ANIMO

o1 Ze encuentra satisfecho con la atencian recibida por el personal de |z empresa
de revisionez técnicas
EXFERIENCIAS AMTERIORES

a2z Conzidera que el servicio brindado por |z empresa s ajusta 2 todos los clizntes

a3 Lz atencion que brinda el personal de |z empresa de revisiones técnicas es
mejor que la de otras empresas del mismao rubro

o4 Considerz que los precios brindados por |z empresa estan al alcance de todos
INSATISFACCION

05 El zervicic en CRT Cacique no fue lo que esperaba
SATISFACCION

s El zervicio que brinda la empresa es satisfactorio

a7 Ze encuentra satisfecho con el tiempo de atencidn que le brindan |z empresa
COMPLACENCIA

[af3 El zervicio brindado por |2 empresa excede sus expectativas

s e encuentra satisfecho con las instalaciones del local de la empreza

Muchas gracias por su gentileza



Anexo 3: Célculo del tamafio de la muestra.

DETERMINACION DEL TAMANO DE "n"

Tabla de Error Z
-Célculo de proporciones con poblacion infinita o de tamafio desconocido.
Variables: Pongr en % 90% 164
[ 1.9 05% \ Formula: 1% 1.70
D 05 92% 175
& 05 7* o |18
E 0.05 n= = 94% 188
E* SR
96% 205
07% 21
08% 23
09% 258

Anexo 4: Nivel de confiabilidad de la variable calidad de servicio.
Tabla 11

Nivel de confiabilidad de la variable calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,848 14

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Anexo 5: Nivel de confiabilidad de la variable satisfaccién del usuario.
Tabla 12

Nivel de confiabilidad de la variable satisfaccidon del usuario.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
773 9

Fuente: Datos obtenidos de la muestra



Anexo 6: Prueba de normalidad para las variables
Tabla 13

Prueba de normalidad para las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc, 2020

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.208 384 0.000
Satisfaccion del 0.363 384 0.000

usuario

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Regla general:

HO: Los datos analizados siguen una distribucién normal

H1: Los datos analizados no siguen una distribucién normal

Cuando p >0.05 Aceptamos la Hipétesis Nula

Cuando p <0.05 Rechazamos la Hipétesis Nula de manera significativa

El valor de significancia es 0.000, el cual es menor a 0.05, por lo cual se rechaza

la hipotesis HO, esto quiere decir que los datos no siguen una distribucién normal.



Anexo 7: Validacion de expertos
TALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTICACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de Servicio

DATOS GENERALES:
Apellidos v nombres del especializta Carze e institucion dende labora Nombre del instrumento Antor{s) del instrumento
X . . e e i oo Crnuz Pisfil, Jozz Guillermo
M 5 X M Docerte DTC - UCY Cuestionario sobre Calidad de Servicio -z S f
Mg Carlos A Cedrdn Medina 5 5 3 Varzs Falips, Extefeny Elizsbedh
Titalo del estudio- Calidzd de Servicio ¥ Satisfaccion del Usuario de la Empresa CRT Cacique 3AC San Pedro de Lloc, 2020
ASPECTOS DE VALIDACION:
e — cemThman | ASTUALEG | omsasizac | sccmmver | ooy | cowssTEs | commmmel
DIMENS DI ADORES TEME GPCIONES LE o e 4 ALIDa < A
IONES ) RESFUESTA ] 3 E M [ w[E| M[R][E|M]n]|E|[M[w|[E|M][n] B |M]n] 8| M| w] E
Cuzndo usted tiene wm problems, ba E K K =
ampraia  mueia miordn an b4 bt E E
2 Comproesizo con ol masolvarlo
-] chisxmte El parsonzl de lx sespresa meahiza X K K b
= dem &l servicio desde que ustad X E b b
=2 acode 2 alla.
o Elparsonal da 2 amprose comprasds E E E E
Cliants comp ckjatheo Ias mecesidades sapecliicss de low E A A A
masion
Consderz goe ol personal de la X K X =
" DHsposicion de amprasa de evisionss lonicas - x x x
oo aeeciin manifiesta disposicidn pam '
BY ayudarlos.
HE El personal brinda ue servicio con X ho E =
a4 N proesinid E = E E
] Sarvicia rapida
U La smpresa se esflerza por X ho E =
mpeiozar um bopm  mivel  de . X K K =
copvamicacioe kacia &l clisate -
El penceal compls com los Ly = E E X
o Mledides do Samidad pootocodos de segurided requanidos. s X x = =
Rl El comporizzuiento dal perecmal .,.. X K X =
Ia' Iz empmesa CRT Cacique o inspirs iz k4 x hod hod
B Explazdos que conflansy =
o inspiran seguridad El pemecmal tiono comocimicmn 1 E K K =
saficiemts para responder a3 s ) E x = E
inguistudas
La smpresz X K X =
valoras com
- Rasputn cortesla, Bonsstidad, confizhibidad ¢ E E E E
'_E omrades
- La smupresa 58 sncusmirs siesprs X X E kS
E Amabilidad dizporthla al llamado 4z sus cliantes. X ¥ E E
la aempresa = = E &
Fasultades cursplir com & k4 E E K
pars hrindar un &
La ampresa de rovisiones thcmicas X E E =
4% cuenia con sqripos modamos 5 b T T
=] Las mutalaciomss Baices de astz
i salacinnn — . P—
g Instalaciones smprasa zon aderuadas v atractivas, T = = =
[
i 2 E E




Leyvenda: M: Malo E:Regular  B: Bueno
X Procede o aplicacion.
Procede zu 2plicacion previo levantamiento de las obsenracione: que se adjuntan.
OFINION DE APLICABILIDAD: Mo proceds su aplicacion
18070829
Chepeén 10/11:2020 B57819333
= 1
(:‘:3 == .
Lugar v fecha DNIL N* Firma v sello del experto Telefono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos ¥ nombre: del expecialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del imstrumente

Antor{a) del instrumente

Me. Carlos A, Cedron Medina

DTC-UCV

Cuestionario zobre Satisfaccion del Usnario

Cruz Fi=fil, Joze Guillermo
Varas Felipe, Estefany Elizabeth

Toralo del estudio: Calidad de Servicio y Satizfaccion del Usnario de l2 Empresa CRT Cacigue 3AC San Pedro de Lloc, 2020,

ASPECTOS DE VALIDACTON:

Satisfaccion del Usnario

CLizmpsp | CSMETREDA | scTraime | oRawiza | swFpomwer | meTewcros | cosmsTEs | commmewc | amTmarooo
INDICADORES o Fl Coiy a ALIDUD =1 L LOGLL
OPCIGNES DE M w] B[ w [sla|w| e[ M w] e M s 8| M| s = w]w] 8| ] =] 8] M 2] =
DIMENSIONES ITEME EESTUESTA
2. = = = = =
al =l 56 eocospira  sabksfecho con la
_'a"' = Estados ds anino | atancionrecitddz por el parsonal de lz b b b b
] E ampraia do rovisionss tbcnicas
=
Considara qoe <! servicio brindadoe X X X K K
por 12 omopresa s ajmsta @ todos los b+ b+ b+ b+
clisnras
= La atancitm gos brimda ol persozal 4 E E E E E
B - Iz smopresa de revisiones Becmicas @6
ul Expuriancizg major g la de otras empreses dal E E E E
a axderionas Py preses G
£l mnignsd mabre
i
Conssdara que los precics brimdades e E E E E E
por 1z ampresa eitin 2l alzance de X X X X
fadas mazrda ()
cziz oo dozasonede (1)
= = = = =
a e El servicia em CRT Caciqua no fim ko E E E E
Insatisfaccica g% asparaka
g R R R R x x x x x
o Fl servicio qoe brinda la amprasa o5
g Sasficcim | Snne E E E E E
A Se soousnira satisfecke com o tampe hot hot hot hot
- s Atemcitm que le brindan 12 sesprasa
n
ﬁ E1 sarvicio brindads por la ampresa E E E E E
sl - axceds R sapactativas E E E E
= Complacemcin B
S encoentma setisfeche com Das b b b b b
instalaciomes dal lo = 12 ampresz E E E E




Levenda:

OPINION DE AFLICAEILIDAD:

M: Mslo E:Regular  B: Bueno

X Procede su aplicacion.

Procede wu aplicacion previo levantamiento de las obzervacionse: que se adjuntan.

Mo proceds su aplicacion.

Chepén 10 /11 2020 18070920
c‘c‘:')——’l(_ { 1, 05719333
— .
Lugar v facha DNI. N* Firma v zello del experto Telifonn




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICID DE EXFERTOS

Apellidos v nombres del especializta

Carzo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Antor{s) del instrumento

Soliz Mufioz Haniel

Dacents TOV

Cuestionario sobre Calidad de Semvicio

Cnuz Pisfil, Joze Guillemmo
Varas Felipe, Estefany Elizabeth

Titalo del estudio: Calidad de Servicio v Satisfaccion del Uzuario de l2 Empresa CRT Cacique 3AC San Pedro de Lloc, 2020

ASPECTOS DE VALIDACION:

Calidad de Servicio

DOMERS DNDICADORES

IONES

ITEME

OPCIONES DE

BESFLESTA

CEIETOVIDAD ACTUALIDG ORCANIZAC

DNTENCION

COHEEZ™NCT
ALIDAD E=2Y A

SIETOLODD

LOGLL

=)

MIR[EBE|MIR|B| MR

[

dad

Compeoezizo con el
chismte

Cuzndo nsted tiene wm problems, fa
ampraid  muNsa mieds oan
masolvarlo

El parsomzl de 12 smspresa mealiza
biem &l serviclo desde que ustad
acode 2 alla.

Confial

Clisnts comp ohjstvo

Elparsonal dz la empresz compraads
las pecesidades sspeciilces de los
AT

Disposicion da
aeecioe

Consxdara que ol personal da la
ampresa de revisionss teonicas
manifiesta disposicitm para
ayudarlos.

Capacidad de
Pespmesta

Sarvicio ripido

El perzonal brindz ur servicio con
prostiind

La cmpresa se esflerza por
mamtomar um  boem mivel de
coevanicacise kacia ¢l chsete

Medidas do Samidad

El pamceal comple com 1o
protocclos de segoridad mequeridos.

Emploados qua
inspian seguridad

Segaridad

El compartamicnto dal persomal de
Iz amprasa ORT Cacique le inspira
confianza

X X X

El perscmal fisme comocimismin
soficients para responder A sus
momistud

Faspato

La ampeesz cultiva 7 prosmvmevs
valores como: respeto, amzhilidad,
cortesla, komestidad, confiahilidad ¥
Eomrades

Apzakilidad

Empatia

La mprest 5@ socusmira slesopre
dispontbla al llamado da sus clisntas.

Fasultades

La ompresz s carachariza por
cumplir con sz trabajo eficxmmecnts
para brinder un sarvicic de calidad

Inszalaciones

Tangibles

La ampresz de revisiomes tecmican
cusma com squpas modamos

Las metalaciomes faices @ esta
ampresa son adecuadas v atractivas.




Levenda:

OFINION DE APLICABILIDAT:

M: Mabko

E:Regular  EB: Bueno

X

Procede su aplicacion.

Procede =u aplicacion previo levantamiento de las obzenadonse: que se adjuntan.

Mo proceds su aplicacion.

Chepén /1172020

BO3L87349

277171 831

Lugar v fecha

DNIL K®

Firma v zello del experto

Telefono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTREUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos ¥ nombres del expecialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Antor{s) del instrumento

Cuestionario sobre Satisfaccion del Usnario

Crnuz Pisfil, Joze Guillermo
Varas Felipe, Estefany Elizabeth

Trralo del estudio: Calidad de Servicie y Satizfaccion dal Tinario de l2 Empresz CRT Cacique 3AC San Pedro de Lloc, 2000,

ASPECTOS DE VALIDACTON:

Satisfaccidn del Usmario

cragapan | CEMETOEDA | iCTrALmA | oRGavza | SUTIOIENCD | INTEWCION | COMMISTEN | COSERENC | METALOODD
[NDICADORES o ] Cris a ALIDAD = [ LOGLS
CPCIONES DE M m] B[ v [sle| M e] e[ M w] e M g | M| e w] 8| 8] w] 5] W] %] =
DIMENSIENES ITEME BESTUESTA
'—o_- £
al e wooota  sabsfecho con la
_'a"' = Estados da nimo | atencian recibida por al parsonal de 12 b b b b b b b i i
8 E ampresa de ravisionss iecnicas
=
Considara qoe & servicio hrndedoe
por 12 coapresa s afasta 2 todes los i i X X X X X X X
clizntes
.:é La atncidm goe beinde ol peemomal de
e Iz smpresa de revisiomss técmicas &5 i - - - . - -
E Ev:_p_n_r_...n:l_a. mejor goe b1 de ofras ampeeses dsl i X X X X X X X X
a amiarioras e
N miknza nabro
i
Totelments de acecndn (51
Conssdarz que bos precios brimdados y a
por 12 smpresa estin 2l alcamce de | ke ] X X X X X X X X
todas E arda (1)
Tetimeziz mn dozasmede (1)
Insstisfaccica }'_'Im'm:- wn CRT Caciqua o fim Lo i X X X X X X X X
g 0e arparaka
a - i X X X X X X X X
& El servicio qoe brimdz 2 smpmesa &s
o Eatizfacciim Histactos | . . . . . .
& 5o sncuanira satisfecko cow & tampo A X X X X X X X X
M d atsncidn quae le brindan 12 sespresa
'y
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il E1 sarvicio brindado por la empresa R = = - - - -
B - axceds RIS expactativas A x x x ks ks ks ks ks
= Complacencia i
S0 encosefra satisdecho com Qs i = - - . - -
instalaciomes dal local 3= s ampeosa 4 X X X X X X b b




Leyenda:

OFINION DE APLICABILIDAD:

M: Malo F: Regular  B: Bueno

X Procede o aplicacian.

Procede zo aplicacion previo levantamiento de las obsenaciones que se adjuntan.

No proceds su aplicacion.

Chepin 11 /11

2020

30397540 /‘-‘EQ

7T 1T 231

Lugar y fecha

DNL N*® Firma v 3ello del experto
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DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Moncada Vergara Luz Angelita

Docente UCV

Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Cruz Pisfil, José Guillermo
Varas Felipe, Estefany Elizabeth

Titulo del estudio: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario de la Empresa CRT Cacique SAC San Pedro de Lloc, 2020

ASPECTOS DE VALIDACION:

Calidad de Servicio

. ACTUALIDA | ORGANIZAC | SUFICIENCI | INTENCION | CONSISTEN | COHERENCI | METOLOD(
INDICADORES . CLAKINAD ORIETIVIDAD ) 10N A ALIDAD CIA A LOGIA
ONES. ITEMS RESPUESTA”
! M | R M [R|B|M|R|B|M|[R|B|M|R[B|[M[R[B|[M[R|B|M|[R[B|M[R
Cuando usted tiene un problema, la
empresa muestra  interés  en X X X X X X X
3 Compromiso con el resolverlo
b=} cliente El personal de la empresa realiza
= bien el servicio desde que usted X b ¢ X X X X X
E acude a ella.
=
3 El personal de la empresa comprende
Cliente como objetivo | las necesidades especificas de los X X X X X X X
usuarios.
Considera que el personal de la
Disposicion de p e revisi écni
3 s atencion manifiesta disposicion para X X X X X X X
28 ayudarlos.
% a El personal brinda un servicio con
-8 L prontitud X X X X X X X
=4 Servicio rapido
© La empresa se esfuerza  por
mantener un buen nivel de —— 4 X X X X X X X
icacion hacia el cliente I:m';'oc'('s) ¢
De rd 4
g | DL (pSONAl TiHBple: SO _1GS s X X X X X X X
- de p de seguridad requeridos. i )
3 El comportamiento del personal de
5 la empresa CRT Cacique le inspira | En desacuerdo (2) X X X X X X X
5o Empleados que fi i
Q s 2 s — Te en
0 inspiran seguridad El personal tiene conocimicnto | gesacuerdo (1)
suficiente para responder a sus X X X X X X X
inquietudes
La emp cultiva y p
valores como: respeto, amabilidad,
Respeto cortesia, honestidad, confiabilidad y X X X X X X X
‘.3 honradez
=9 s La emp se iemp
E anabilidad disponible al llamado de sus clientes. X X X X X X X
La empresa se caracteriza por
Resultados cumplir con su trabajo eficazmente X X X X X X X
para brindar un servicio de calidad
La empresa de revisiones técnicas
2 cuenta con equipos modemos X X X X X X X
) Las instalaciones fisicas de esta
g’ Instal p son adk das y atractivas.
£ X X X X X X X




Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno
X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacion.
Chepén 09/11/2020 18110664 . I 949457900
Lugar y fecha DNIL. N° Firma y sello del experto Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMEN TO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del especialista Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento
g . i : Cruz Pisfil, José Guillermo
Moncada Vergara Luz Angelita Docente UCV Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario Varas Felipe, Estefany Elizabeth

Titulo del estudio: Calidad de Servicio ¥ Satisfaccion del Usuario de la Empresa CRT Cacique SAC

San Pedro de Lloc, 2020.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Satisfaccion del Usuario

N

CLARIDAD | OWETIVIDA | ACTUALIDA | ORGANIZA | SUFICIENCI | INTENCION | CONSISTEN COHERENC | METOLODO
INDICADORES D o CION A ALIDAD (ST 1A LOGIA
iON OPCIONES DE MIRTB RBMRBMRBMRBMRBMRBMRBMRB
DIMENSIONES ITEMS RESPUESTA
8
5 ‘§ Se encuentra satisfecho con la
B2 Estados de animo | atencion recibida por el personal de la X X X X X X X X
'g E_ empresa de revisiones técnicas
o
Considera que el servicio brindado
por la empresa se ajusta a todos los X X X X X X X X
clientes
§ La atencion que brinda el personal de
=1 > S la empresa de revisiones técnicas cs
g E:npf'@‘:m mejor que la de otras empresas del X X X X X X X X
& mismo rubro
= Totalmente de acuerdo (5)
Considera que los precios brindad De acuerdo (4)
por la empresa estén al alcance de | Indiferente 3) X X X X X X X X
todos En desacucrdo (2)
Total aad do (1)
" El servicio en CRT Cacique no fue lo X X X X X X X X
. Insatisfaccion que csperaba
g _ - X X X x X X X X
g El servicio que brinda la empresa es
g Satisfaccion
g Se encuentra satisfecho con el tiempo X X X X X X X X X
3 de atencion que le brindan I empresa
3
] El servicio brindado por la empresa
> 2 X X X X X X X X
z Complacencia excede sus expectativas
Se encuentra satisfecho con las
instalaciones del local de la X X X X b X X s




Leyenda:

OPINION DE APLICABILIDAD

M: Malo R: Regular

B: Bueno

X Procede su aplicacion,

Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

Chepén 09/ 11 /20

18110664

949457900

Lugar y fecha
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