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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “La Calidad de Servicio y su influencia en la
Satisfaccion de los Clientes en la empresa Semagel SAC”, ha dado respuesta al
problema ¢Como influye la Calidad de Servicio en la Satisfaccion de los clientes
en la empresa Semagel SAC.?, el objetivo general ha sido: Determinar el nivel de
influencia de la Calidad de Servicio en la Satisfaccion de los clientes de la

empresa Semagel SAC.

La metodologia empleada para la elaboracion de esta tesis estuvo
relacionada al enfoque cuantitativo. Es un estudio descriptivo — explicativo, el
disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal. Para la
validez de los instrumentos se utilizé el juicio de expertos y para la confiabilidad

del instrumento se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach.

La muestra probabilistica, estuvo representada por 73 clientes de la empresa
Semagel S.A.C., la técnica e instrumento de recoleccion de datos han sido: la

encuesta, y se utilizé el método de analisis estadistico mediante el SPSS V. 22.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion del Cliente.
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ABSTRACT

This research, entitled "The Quality of Service and its influence on Customer
Satisfaction in the company Semagel SAC" has responded to the problem How
does Service Quality in Customer Satisfaction in the company Semagel SAC ?,
the overall goal has been: to determine the level of influence of the Quality of

Service customer Satisfaction company Semagel SAC .

The methodology used for the preparation of this thesis was related to the
quantitative approach. It is a descriptive - explanatory, the research design is not
experimental cross section. expert judgment was used for the validity of the
instruments and instrument reliability Cronbach alpha coefficient was used.

The probability sample, was represented by 73 enterprise customers
Semagel SAC technical and instrument data collection were: survey, and

statistical analysis method was used by SPSS V. 22.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction.
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INTRODUCCION

Hoy en dia los clientes tienen mayor opcion al momento de elegir donde
adquirir un servicio, es por ello que las empresas tienen mayores
competencias. La satisfaccion del cliente es el aspecto de mayor relevancia al
interior de los sistemas de calidad en el cual los clientes buscan servicios que
estén en capacidad de satisfacer sus propias necesidades y deseos. A nivel
internacional la compafia Francesa “‘SDMO — Energy solutions prodiver”,
conocida en numero mayor de 190 naciones, utiliza una metodologia de
calidad, que se confirma por su certificacién ISO 9001, la cual es garantia de
qgue se presente y controlen los plazos de la totalidad de sus servicios que se

proyectaron.

A nivel nacional, las empresas como Luvegi S.A.C, Epli S.A.C y Teir
S.A.C,, son las mas reconocidas en el Mercado. Luvegi S.A.C, con mas de 33
afios en el Mercado es una empresa que se orienta a satisfacer al cliente que

se ofrece productos y servicios de calidad rapidamente y con eficiencia.

También, los afios recientes se desarrollaron alianzas extranjeras con la
finalidad de ofrecer lo mas Optimo a sus clientes. Luvegi S.A.C, presenta una
elevada capacidad de fidelizar a los consumidores y ello se da porque existe
un gran compromiso en cumplir con sus servicios y las capacitaciones
permanentes que brinda a sus colaboradores. A nivel empresarial Semagel
S.A.C, cuenta con 04 afos en el Mercado y su ubicaciéon es en el distrito de
San Martin de Porres (S.M.P) el cual pertenece al sector de alquileres y
mantenimiento de grupos electrégenos. La empresa debido a los pocos afios
que tiene en el Mercado, no cumple con el grado de calidad que deberia
ofrecer a los clientes, por tal motivo existe una baja rentabilidad y es el
principal motivo ya que no existe una atencién personalizada y los clientes no
estan completamente satisfechos con la atencion que se les brind6 y prefieren

optar por los servicios de otras empresas.

Por ello se formulo la siguiente pregunta como problema general ¢De qué
manera influye la calidad de servicio (C.S) en la satisfaccién de los clientes
(S.C) en la empresa Semagel S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 20167,



asimismo se definid los siguientes problemas especificos ¢De qué manera el
personal calificado (P.C) influye en la S.C en la Empresa Semagel S.A.C, en el
distrito S.M.P, afio 20167, ¢(De qué manera la prestacion del servicio (P.S)
influye en la S.C en la Empresa Semagel S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio
20167, ¢De qué manera la adecuada infraestructura (A.l) influye en la S.C en
la Empresa Semagel S.A.C, en el Distrito de S.M.P, afio 2016?.

La tesis posee una justificacion teorica, ya que se apoya con aportes donde
se explica la naturaleza y conducta de las variables, de forma que posibilitara
la ampliacion y aplicacion de los saberes que se ha obtenido. En la
justificacion metodologia en la investigacion de las variables se recogieron los
datos por medio del cuestionario con escala de Likert, luego se desarrollé el
analisis contextual en el cual se estudiard el problema. En caso de la
justificacion practica el estudio se empleara a modo de desarrollar en futuras
investigaciones, con la finalidad de optimizar la C.S. y ofrecer la satisfaccion
plena de los consumidores. En cuanto a la justificacion social en el cual se
promocional el éxito de las organizaciones, también con lo que contribuira a la
dinamizacién economica a través del cual se beneficiaran al integro de la

comunidad.

Finalmente, la justificacion econdmica beneficiard a desarrollar y brindar
crecimiento en la economia de la organizacién, optimizando sus ingresos

debido a los resultados del buen desarrollo de las variables.

De esta manera, se propone como objetivo General determinar el nivel de
influencia de la C.S en la S.C de la empresa Semagel en el distrito de S.M.P,
afio 2016. Y como objetivo especifico; determinar la influencia del P.C en la
S.C de la empresa Semagel S.A.C en el Distrito de S.M.P, afno 2016;
determinar la influencia de la P.S en la S.C de la organizacion Semagel en el
Distrito de San Martin de Porres, ano 2016; determinar la influencia de la A.l
en la S.C de la compafiia Semagel en el Distrito de San Martin de Porres, afo
2016.



Por lo tanto, se propone como hipdtesis general (H.G): La C.S influye
signicativamente en la S.C de la empresa Semagel S.A.C, en el distrito de
S.M.P, afo 2016. Y como hipétesis especificas (H.E): ElI P.C influye
significativamente en la S.C de la empresa Semagel S.A.C, en el distrito de
S.M.P, afo 2016; La P.S influye significativamente en la S.C de la empresa
Semagel S.A.C, en el distrito de S.M.P. afio 2016; La A.l influye
significativamente en la S.C de la empresa Semagel S.A.C, en el distrito de
S.M.P, afio 2016.



Il. MARCO TEORICO

En el desarrollo del estudio se emplearon estos conceptos. Como
investigaciones internacionales se reviso el trabajo de Alvares, L. (2012) el
cual concluy6 que el usuario considera que el servicio supera sus expectativas
y eso se debe a la relacion que existe entre su adecuada infraestructura y la
calidad de sus productos, ademas de las diferentes gestiones que permite que
mantengan permanentemente informando a los clientes de las distintas
promociones que benefician a los usuarios. Asimismo, el trabajo de Cousin J.
(2013) el cual llego a la conclusion que, disefiar un plan de calidad al servicio
de cliente resulta importante ya que ello ayuda a crear expectativas a los
consumidores con el fin de incrementar las ventas en la compaiiia. Por ultimo,
Toniut, H. (2013) que concluye que el disefio implementado tomé al usuario a
modo de un ser con raciocinio que evalla distintos actores y cualidades de un

producto o servicio.

Como antecedentes nacionales se reviso el trabajo de Castro, B. (2007),
que concluye que si el factor inexperiencia no se atiende con una capacitacion
que se dé rapidamente y con efectividad afecta directamente a la calidad de
servicio. Asimismo, el de Pelaez, O. (2005), €l cual concluye que el proceso de
funcionamiento del servicio estd dentro de los niveles mas altos de la
satisfaccion y la facturacion junto con el soporte técnico son de menor
satisfaccidn, puntos resaltantes porque estan dentro del area que va
directamente vinculas con los clientes. Finalmente, el de Valladares, D. (2013),
gue concluira que se aprecia de manera general de la calidad del servicio que
la compaiia dio, es un control eficiente basado en la satisfaccion del cliente,
aun asi, cuando los valores se encuentran entre los limites de ni satisfaccion,
ni insatisfaccién y satisfaccion, dichos limitantes no son los requeridos para
gue se diga que la compairiia tiene en estandares de calidad del servicio
brindado.

Asimismo, a fin de conocer mas la influencia entre ambas variables que se
desarrollan en este estudio, se propone las siguientes teorias a fin de lograr
entender el tema en mencion; La tribologia de Juran desarrolla tres puntos

importantes dentro de la calidad de servicio la primera es la Planificacion de
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Calidad, el cual determinar ver quiénes son los usuarios con la finalidad de
definir cudles son las necesidades que se desea cubrir, asi como desarrollar

procesos para la elaboracion de productos.

El Segundo punto es el Control de Calidad, que mide netamente en la
conducta del producto o servicio y es comparado con sus propésitos con los

que actua acerca de la distincion.

El tercer punto es el mejoramiento de calidad, es cual es que se crea
ordenada en un cambio con ventajas; en otras palabras, establece un
desarrollo en la manera que gestiona. Asimismo, la calidad de servicio
satisface lo que necesitan o requieren de los usuarios, lo que significa apreciar
lo necesario y a la primera, con buena predisposicidon y espiritu servicial. Por
otro lado calidad de servicio también se entiende como la direccion que toman
los colaboradores de la empresa a fin de que se logre una buena satisfaccion

en los clientes.

La Teoria de las necesidades de Maslow, explica que todos los seres
humanos quieren desarrollar sus deseos mas elevados cuando van

satisfaciendo sus necesidades basicas.



. METODOLOGIA
3.1 Nivel, tipo y disefio de investigacion

El estudio presenta un nivel “Explicativo - Causal’, pues se observara la
causa y el efecto entre las variables. Es decir, la conducta de una variable en

funcién de otra(s); ya que son disertaciones de causa-efecto.

El tipo de investigaciones son aplicadas porque los saberes que se

adquirieron se practicaran.

Su disefio metodologico es de tipo no experimental, pues no son
manipuladas las variables a estudiar y es transversal pues la recogida de los

datos es en un momento determinado.
3.2 Variable y operacionalizacion

Variable independiente: C.S, se define como una respuesta a nivel de las
emociones del consumidor frente a su analisis de la discrepancia que se

percibe al comparar las experiencias anteriores y expectativa del servicio.

Variable dependiente: S.C, es una respuesta a partir de las emociones del
cliente frente a su analisis de la discrepancia que se percibe entre su

experiencia anterior y su expectativa del servicio.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo
La poblacién esta conformada por 90 clientes de la empresa Semagel S.A.C.

Con la siguiente formula se calcul6 la muestra bajo el muestreo probabilistico

aleatorio simple

2(N 1+



Dénde:

e Poblacion (N) 90

e Nivel de confiabilidad (p) 95%
e Coeficiente de confianza (z) 1.96
e Margen de error (e) 5%
e Proporcion de aceptacion (p) 50%
e Proporcion de no aceptacion (q) 50%

(005)2+(90 1)

La totalidad de la muestra esta conformada por 73 clientes.
3.4. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

La encuesta esta constituida por el instrumento del cuestionario, lo que
posibilitara la medicion y el andlisis de la incidencia de la variable

independiente en la variante dependiente
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

El estudio se realiz6 en base a un juicio de expertos, en la que se recurrio a la

informacion de los siguientes catedraticos:

e Dr. Pedro, Costilla Castillo
e Dr. Narciso, Fernandez Saucedo

e Dr. Henry, Huamanchumo Venegas

Basado a su experticia realizaron la evaluacion de contenido, criterial y la
construccion de las interrogantes, los mismos que mencionaron que existe

suficiencia y dado por valor el instrumento para su aplicacién.
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

La confiabilidad del instrumento desarrollé6 por medio de un estudio piloto con
39 clientes de la empresa, quienes respondieron las encuestas en el cual
7



existieron 28 interrogantes en ambas variables, los que se analizaron con el
programa al estadistico SPSS 22 en cuanto a la confiabilidad mostrada en la
Tabla 1y 2 de Alfa de Cronbach (Ver anexo 01).

Para la tabla 2 de estadistica de fiabilidad de Alfa de Cronbach resulto
0.933, considerando como de excelente confiabilidad segun la tabla 3 de
estandarizacion de coeficientes citada por el autor. (Ver anexo 1)

3.5. Método de analisis de datos

En la siguiente disertacién se uso el de clase hipotética deductiva con el tipo
de estadistica descriptiva e inferencial por medio del aplicativo de estadistica
SPSS V.22, el cual acumulé la informacion, después se procedié a calcular la
distribucion de frecuencia y estadististica inferencial por medio del proceso,
se empleé el Rho de Spearman con el cual se definid si se aceptaba o

rechazaba la hipétesis.
3.6. Procedimientos

Se toma la informacion relevante para la recoleccion de datos, las fuentes
fueron primarias, ya que el investigador obtiene los datos de manera directa,
por consiguiente; el instrumento a utilizar es el cuestionario las cuales se

aplicaran mediante la técnica de la encuesta en forma personal.

3.7. Aspectos éticos

Esté centrado en la veracidad de la informacion al ser tomada en campo y los

datos encontrados publicados.



V. RESULTADOS

Figura 1: Dimension P.C

Personal calificado (agrupado)
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Interpretacion: Ala luz de los que resultados que se obtuvieron en la tabla 4 (ver
anexo 2), se evidencia que el 25% que representa a 18 clientes de la totalidad
indican que la empresa cuenta con P.C, mientras que un 23% que representa a 17
clientes considera que en la entidad no hay colaboradores con calificacion. Pero,

hay un 52% que representa a 38 clientes mencionan que aun dudan.

Figura 2: Dimension P.S
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Interpretacion: De acuerdo a los resultados en la tabla 5 (ver anexo 2), se
evidencia que el 33% que representa a 24 clientes del total consideran que la
compafiia ofrece una 6ptima prestacién de servicio, mientras que un 22% que
representa a 16 clientes consideran que la empresa no cuenta con una buena
prestacion de servicio. Sin embargo existe un 45% que representa a 33

clientes senalan que estan en duda.
Figura 3: Dimension 3
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Interpretacion: Acorde a los resultados que se consiguieron se evidencia en
la tabla 6 (ver anexo 3) que el 51% numero representativo a 37 clientes de la
totalidad, consideran que la empresa cuenta con una adecuada
infraestructura, mientras que un 8% que representa a 6 clientes piensan que
la empresa no posee una adecuada infraestructura. Aunque existe un 41%

que representa a 30 clientes indican que estan dudando.
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Figura 4: Dimension 4

Percepcion al cliente (agrupado)
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Interpretacion: En correspondencia a los resultados obtenidos en la tabla 7
(ver anexo 3), se evidencia que el 35% que representa a 26 clientes del total
considera que tienen una buena percepcion de la empresa, mientras que un
21% que representa a 15 clientes consideran que no tiene una buena

percepcion. Sin embargo existe un 44% que sefialan que estan en duda.

Figura 5: Dimension 5
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Interpretaciéon: Sobre los resultados en la tabla 8 (ver anexo 3) se observa
que el 27% representa a 20 clientes del total consideran que reciben una
adecuada percepcion por parte de la empresa, mientras que un 15% que
representa a 11 clientes considera que no reciben un V.P. Sin embargo existe

un 58% que representa a 42 clientes sefalan que estan en duda.

Figura 6: Dimension 6

Expectativas del cliente (agrupado)
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Interpretacion: De acuerdo a las cifras resultantes en la tabla 9 (ver anexo 3),
se observa que el 33% que representa a 24 clientes del total consideran que la
entidad llega a cumplir con las expectativas del cliente, mientras que un 14%
que representa a 10 clientes consideran que la empresa incumple con las
expectativas del usuario. Aunque, existe un 53% que representa a 39 clientes

mencionan que aun dudan.
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ANALISIS INFERENCIAL

CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Ho.- La C.S. no influye significativamente en la S.C. de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

H;.- La C.S si influye significativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

De acuerdo al coeficiente Rho de Pearson, se muestra que, si hay relacion
significativa entre la V.l y la V.D, se halla un valor en la tabla 10 (ver anexo 4),
en el cual p=0.000 a un grado significativo de 0.01 (bilateral), y un nivel de
correlacion de 0.698; lo que sefala que la relacién es positiva modera segun

la tabla 11 de coeficientes de correlacion (ver anexo 4).

En la regla de decision, si valor p es mayor que 0.05 se acepta la Hipoteiss
nula y si valor p es menos que 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.

Frente a las cifras resultantes de tipo estadistica que se presentaron
rechazando la hipétesis nula, aceptando la alterna.

Asi concluimos con lo siguiente:

La C.S si infuye significativmente en la S.C de la empresa Semagel S.A.C,

en el distrito de San Martin de Porres, afio 2016.
HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: El P.C no influye signficativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

Hi: El P.C si influye signifcativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

Sometiendo al coeficiente Rho de Pearson, se muestra que si hay relacion
significativa entre el P.C y la variable dependiente, en el cual se halla en la

tabla 12 (ver anexo 5) con un valor que se calcula en el cual p=0.000 a un

13



N.S de 0,01 (bilateral), y un N.R de 0.633 por ende la correlacién es positiva
modera de acuerdo a la tabla 10 de correlacion (ver anexo 4).

Frente a lo evidente en la estadistica que se presentaron se decide

rechazar la Ho y se acepta la H; verdadera.

Se concluye:

El P.C si influye signifcativamente en la satisfaccion de los clientes de la

empresa Semagel S.A.C, en el distrito de S.M.P. afio 2016.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: La P.S no influye significativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

H,. La P.S si infuye significativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

En la Tabla 3 (ver anexo 5), se evidencia que si existe relacion elocuente
entre la dimension 2 y la variable dependiente, se halla con un valor que se
calcula donde p= 0.000 a un nivel de significancia de 0,01 (bilateral), y un nivel
de relacion de 0.672 lo cual revela que la correlacion es positiva moderada de

(ver anexo 4).

Después, frente la evidencia estadistica que se presentan se rechaza la Ho
y se acepta la H; verdadera.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Ho: La A.l no influye significativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

H;: La A.l si influye significativamente en la S.C. de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

Someten al coeficiente Rho de Pearson, se evidencia que si existe relacion
significativa de la D3 adecuada infraestructura y la V.D satisfaccion del cliente,

en la que se halla con un valor que se calcula en el cual p= 0.000 a un N.S de

14



0.01 y un N.R de 0.548 con lo que se evidencia que la correlacion es pasitiva

moderado (ver anexo 4).

Por lo tanto se decide rechazar la Ho y se acepta la H;, el cual la A.l si
influye signficatvamente en la S.C de la empresa Semagel S.A.C, en el distrito
de S.M.P, afio 2016.

PRUEBA DE INFLUENCIA

Regresion lineal

Tabla 15:
Resumen del modelo
R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,698% 487 ,480 559

a. Predictores: (Constante), Calidad de servicio (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16:
ANOVA?
Suma de
cuadrado Media
Modelo S gl cuadratica F Sig.
1 segres'o 21,098 1 21,098 67425 000
Residuo 22,217 71 , 313
Total 43,315 72

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupado)
b. Predictores: (Constante), Calidad de servicio (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17:

Coeficientes

Modelo

1

(Constant
e)

Calidad
de
servicio
(agrupado
)

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
B estandar Beta t
,861 291 2,956
, 746 ,091 ,698 8,211

Sig.
,004

,000

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

a) La variacion de la V.D satisfaccion del cliente da en 69.8% a efectos de la

anexo 6)

b) La ecuacion de regresion lineal es:
S.C =8.61 + 7.46. (Calidad de servicio).

c) De la tabla 17 de coeficiente, se observa que el 0.698 tiene un significado

proporcion.

V.l calidad de servicio, esta tendencia alta y se visualiza en la tabla 18 (ver

de positiva modera, representando de signo positivo lo que significa que la

C.S y la S.C provienen en igual direccion o presentan una directa

d) Finalmente, se concluye que la significancia hallada es de 0.00, que

representa que si es inferior a 0.005, rechazamos la H,, aceptando la H1,
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Hipotesis especifica 1

Ho: ElI P.C no influye significativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de San Martin de Porres, afio 2016.

Hi: El P.C si influye signiificativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

Regresion Lineal

Tabla 20:
Resumen del modelo
Error estandar de
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,633% ,401 ,392 ,605
a. Predictores: (Constante), Personal calificado (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21:
ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Segres'o 17,355 1 17,355 47,465 000°
Residuo 25,960 71 ,366
Total 43,315 72

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupado)
b. Predictores: (Constante), Personal calificado (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22:
Coeficientes
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 1,289 ,285 4,523 ,000
Personal
calificado ,628 ,091 ,633 6,890 ,000
(agrupado)
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a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

a) La variacion de la variable dependiente S.C se da en 63.3% por efecto de
la dimension P.C, esta variacion es alta y se visualiza en la tabla 18 (ver
anexo 18)

b) La ecuacién de regresion lineal es: Y=O + 1. X
S.C=12.89 + 6.28. (Personal calificado)

c) De la tabla de coeficiente, se observa que el 0.633 mide una intensidad
positiva moderada, siendo de signo positivo lo cual evidencia que el P.C y
la S.C viene en la misma direccién o son directamente proporcional.

d) Finalmente, se concluye que la significancia es de 0.00, lo que significa que

si es menor a 0.05, se rechaza la Ho y se acepta la Hj.
Hipotesis especifica 2

Ho: La P.S no influye siignificativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

Hi: La P.S si influye signifiicativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

Regresion lineal

Tabla 23:
Resumen del modelo
Model R Error estandar de la
o] R cuadrado R cuadrado ajustado estimacién
1 6722 451 444 578

a. Predictores: (Constante), Prestacion de servicio (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 24:

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 19,557 1 19,557 58,443 ,000°
Residuo 23,758 71 ,335
Total 43,315 72

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupado)
b. Predictores: (Constante), Prestacion de servicio (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25:
Coeficientes
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 1,280 ,259 4,938 ,000
Prestacion
de servicio ,610 ,080 ,672 7,645 ,000
(agrupado)

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

a)

b)

d)

La variacion de la variable dependiente satisfaccion del cliente se da en
67.2% por influencia de la dimensién prestacién de servicio, esta variacion
es alta y se visualiza en la tabla 18 (ver anexo 6)

La ecuacion de regresion lineal es: Y=Bo + B1. X

S.C=12.80 + 6.10. (Prestacion de servicio)

La ecuacion de coeficiente, observamos que el 0.672 mide una intensidad
positiva moderada, siendo de signo positivo el cual evidencia que se presta
el servicio y la satisfaccion del cliente vienen en la misma direccion o son
directamente proporcional.

Finalmente, se concluye que la significancia encontrada es de 0.00, lo que

significa que si es inferior a 0.05, rechazamos la H, y se acepta la H;
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Hipotesis especifica 3

Ho: La A.l no influye significativamente en la S.C de la empresa Semagel S.A.C,
en el distrito de S.M.P, afio 2016.

Hi: La A.l si influye significativamente en la S.C de la empresa Semagel S.A.C,

en el distrito de S.M.P, 2016.
Regresion lineal

Tabla 26:

Resumen del modelo
Nodelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar
. ,548° ,300 ,291 ,653
Predictores: (Constante), Adecuada infraestructura (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27:
ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 13,016 1 13,016 30,500 ,000
Residuo 30 299 71 427
Total 43,315 72

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupado)
a. Predictores: (Constante), Adecuada infraestructura (agrupado)
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 28:
Coeficientes
Coeficiente
S
Coeficientes no estandariza
estandarizados dos
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 1,081 ,390 2,775 ,007
Adecuada
infraestructura ,599 ,109 ,548 5,523 ,000
(agrupado)

a. Variable dependiente: Satisfaccién del cliente (agrupado)

Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion:

a)

b)

d)

La variacion de la variable dependiente satisfaccion del cliente se presenta
en 54.8% por causa de la dimension adecuada infraestructura, dicha
variacion es moderada y se visualiza en la tabla 18( ver anexo 6)
La ecuacioén de regresion lineal es: Y=o+ 1. X

S.C=10.81 + 5.99 . (Adecuada infraestructura)
De la tabla 28 de coeficiente, observamos que el 0.548 realiza la medicion
de una intensidad positiva moderada, siendo de signo positivo la cual
evidencia que la apropiada infraestructura y la satisfaccion del cliente vienen
en la misma direccién o son directamente proporcional.
La significancia encontrada es de 0.00, lo que significa que si es menor a

0.05, se rechaza la Hpoy se acepta la Hj.
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V. DISCUSION

Segun los datos resultantes en este estudio, se determind lo que a

continuacidon se menciona:
Objetivo general (0.G)

En correspondencia para el O.G los resultados que se obtuvieron que se
determindé que si hay influencia entre la C.S y la S.C de la empresa
Semagel S.A.C.

Coincide con la tesis de Valladares, D. (2013), titulada “La S.C. y la C.S en
el supermercado vivanda®”, el cual concluye que la apreciacion general de la
C.S brindada por la tienda es eficiente ya que se basa netamente en la
segunda variable.

Asimismo, tiene coherencia con la teoria de las necesidades de Maslow,
pues los individuos se encuentran con motivacion por dar la satisfaccion de
sus necesidades, y si una mayor cantidad de medios proporcion en una
organizacién en la satisfaccion de sus necesidades, habra un mayor empefio
con el que los trabajadores laboran con el fin de lograr lo que les produce

satisfaccion.
Objetivo especifico

La tesis presenté por objetivo especifico 1 Precisar la influencia del
personal calificado en la S.C de la entidad Semagel S.A.C, en el distrito de
S.M.P, afio 2016 segun las cifras resultantes conseguidas se determiné que si
existe influencia entre la dimensién 1 y la variable dependiente de Semagel
S.A.C.

Estas cifras presentan correspondencia con el estudio de Toniut, H. (2013)
titulada “La medicién de la S.C en supermercados de la ciudad de Mar de
Plata®, en la cual concluye que el modelo implementado toma al cliente a
modo de un individuo con racionalidad que estudia distintos factores y

cualidades del servicio, analizando la evaluacion del mismo.

Asimismo, Galviz, G. (2011), mencionan que los habilidades, conocimiento,

atencion y expuestas entre colaboradores, genere inspiracion en la credibilidad
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y confianza. Es la cortesia aunada al aspecto erudito en el ambito laboral. Es
resultante de la asignacion a un cargo, la persona idonea, competente y con

las habilidades individuales que se necesiten. (p.47)

La investigacion presentod el objetivo especifico 2, precisar la influencia de
la P.S en la S.C de la entidad Semagel S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016
segun los datos resultantes que se obtuvieron, determinando que si existe

incidencia entre el P.C y la S.C de la compaiia Semagel S.A.C.

Estas cifras resultantes coinciden con el estudio de Castro, B (2007),
titulada “La C.S de tercerizacion en la banda ancha de Telefonica del Peru
S.A”, en la cual concluye que el aspecto de no tener experiencia si no se
atiende con una capacitacion rapidamente y con efectividad llegaria a

repercutir en la calidad de servicio, también en su desarrollo.

Asimismo, Baguer, A. (2001), se refiere a la labor que todo individuo
realizar con el fin de colaborar con la empresa que contribuye directamente.
Por ejemplo, en los consumidores de la compafiia de la prestacion se entiende

por el pago que se realiza por los productos que se adquiere. (p.142)

El estudio presenta de propdsito especifico 3 Precisar la influencia de la A.l.
en la S.C de la empresa Semagel S.A.C, ano 2016 conforme a los resultados
conseguidas se determind que si existe influencia entre la infraestructura y la

satisfaccion de los clientes de la empresa Semagel S.A.C.

Estos datos resultantes presentan correspondencia la investigaciéon de
Alvares, L. (2012), cuyo titulo es * S.C y usuarios con el servicio ofrecido en
redes de supermercado gubernamentales”, dando por conclusiéon que el
usuario comprende que el servicio va a superar lo que espera, en vinculo a las
dimensiones de manifestaciones de tipo fisico, a causa de la apariencia de los
ambientes, la facilidad y lo que convenga de cuando se desplaza, en las que

se incluyen la calidad de productos ofrecido que en medio es lo mas relevante.

Asimismo, Galviz, G (2011), refiere que la adecuada infraestructura tiene
que ver con la parte visible de la oferta del servicio por lo que el empleado
debe ejecutar un servicio con calidad debera ser una habilidad natural como la

capacidad con el cual lleva un trabajo con éxito.
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4.5 Hipoétesis general

Hi.- La C.S si influye significativamente en la S.C de la empresa Semagel
S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

4.6 Hipétesis especifico 1

H,. El P,C si influye significativamente en la satisfacciéon de los clientes de la
empresa Semagel S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

4.7 Hipotesis especifico 2

H;. El P.S si influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de la
empresa Semagel S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.

4.8 Hipotesis especifica 3

H;. La A.l si influye significativamente en la satisfaccién de los clientes de la

empresa Semagel S.A.C, en el distrito de S.M.P, afio 2016.
4.9 Frecuencia por dimensiones

Dimensién personal calificado, en el cual segun los resultados se observa que
el que el 25% que representa a 18 personas del total consideran que la
compaiiia tiene colaboradores calificados, mientras que un 23% considera que
la empresa no cuenta con un personal calificado. Y existe un 52% que sefalan

gue estan en duda.

Dimension prestacion de servicio, en el cual segun los resultados se
observa que el que el 25% que representa a 18 personas del total consideran
gue la entidad estad conformada por trabajadores calificados, mientras que un
23% considera que la entidad no cuenta con un personal calificado. Y existe un
52% que sefialan que estan en duda.

Dimension adecuada infraestructura, en el cual de acuerdo a las cifras
resultantes se observa que el 51% representando a 37 sujetos del total
consideran que la empresa cuenta con una adecuada infraestructura, mientras
gque un 8% considera que la empresa no cuenta con una adecuada

infraestructura. Y existe un 41% que sefialan que estan en duda.
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Dimension percepcion del cliente, en el cual segun los resultados evidencia
gue el 35% cantidad representativa a 26 individuos del total consideran que los
clientes tienen una buena percepcion de la empresa, mientras que un 21%
considera que los clientes no tienen una buena percepcion de la empresa. Y

existe un 44% que sefialan que estan en duda.

Dimensién valor percibido, en el cual los resultados observando que el 27%
porcentaje representativo de 20 sujetos del total consideran que los clientes
obtienen beneficios y seguridad de la empresa, mientras que un 15% considera
gue los clientes no obtienen beneficios y seguridad de la empresa. Y existe un

58% que sefialan que estan en duda.

Dimension expectativa del cliente, en el cual los resultados observando que
el 33% que se presenta a 24 individuos del total consideran que la empresa
cumple con las expectativas del cliente, mientras que un 14% considera que
los clientes no cumplen con las expectativas del cliente y existe un 53% que

sefialan que aun dudan.
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VI. CONCLUSIONES

Observando los resultados del estudio, los propdsitos que se planted y la que

se comprueba en las hipotesis, se llegaron a concluir:

Si existe influencia significativa entre la C.S y la S.C en la empresa
Semagel S.A.C. De esta manera, concluyendo que la C.S induce en la
satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta que este debe ser constante para
superar a nuestros competidores y aumentar los indices rentables de la

compaiia.

Si existe influencia significativa entre el P.C y la S.C en la empresa
Semagel S.A.C ya que el P.C. impacta en la satisfaccion de los clientes, es
decir se debe tener en cuenta que los trabajadores tiene que desarrollar
conocimientos, habilidades y atencion para que asi el cliente sienta la plena

satisfaccion del servicio brindado.

Si existe influencia significativa entre la P.S y la S.C en la empresa
Semagel S.A.C, por ende, concluimos que la prestacion de servicio repercute
de manera significativa en la satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta que,
al lograr cumplir con los contratos, lograremos establecer clientes potenciales,

es decir que ambas partes saldran satisfechos.

Determinamos que existe influencia significativa de la A.l y la S.C en la
compafiia Semagel S.A.C. Por ende, concluimos que la idonea infraestructura
incide de manera significativa en la S.C, teniendo en cuenta que, si se cuenta
con instalaciones y materiales adecuados, se lograra brindar un mejor servicio.

Dando como resultados las mejores soluciones para el cliente.

26



VIl. RECOMENDACIONES

Posterior al estudio de las cifras resultantes de esta tesis se recomienda lo

siguiente:

Para que la empresa SEMAGEL S.A.C. pueda crecer y desarrollarse
positivamente dentro del mercado es necesario que priorice y brinde la
calidad ofrecida a sus clientes, ya que con ello captara clientes potenciales lo

cual beneficiara a la empresa.

Se necesitan capacitaciones que beneficien al desarrollo individual y en el
ambito de la profesién del personal, también que brindara a la organizacion
grandes beneficios para su crecimiento. También el contar con un personal
eficiente que cumpla con los reglamentos pactados por la empresa, permitira
desarrollar con mayor eficacia las funciones de trabajo logrando un mayor

desempeinio laboral.

La empresa tiene que verificar el cumplimiento del servicio a fin de que no
existan quejas ni reclamos por parte de los clientes. El cual seria un indicador

para saber si el personal estaria cumpliendo con satisfacer al cliente.

Se debe contar con un area adecuada de trabajo, permitird desarrollar
mayor eficiencia las actividades que se les presente. A fin de que pueda
cumplir con un servicio de calidad. También contar con los materiales
necesarios, ayudara a cubrir con todas las necesidades que el cliente solicite.

Asimismo, permitira contar con mayores oportunidades de trabajo.
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ANEXO 01

Tabla 1: Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 39 100,0
Excluido 0 ,0
Total 39 100,0
a. La eliminacidbn por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2: Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

,933

N de elementos

28

Tabla 3: Estandarizacion de coeficientes

COEFICIENTES DE ALPHA DE CRONBACH

Coeficiente alfa >.9

Coeficiente alfa >.8

Coeficiente alfa >.7

Coeficiente alfa >.6

Coeficiente alfa >.5

Coeficiente alfa < .5

Es excelente
Es bueno
Es aceptable
Es cuestionable
Es pobre

Es inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003, p.231)
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ANEXO 2

Tabla 4: Dimensién 1

Personal calificado (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
NUNCA 1 1,4 14 1,4
CASI NUNCA 16 21,9 21,9 23,3
A VECES 38 52,1 52,1 75,3
CASI SIEMPRE 16 21,9 21,9 97,3
SIEMPRE 2 2,7 2,7 100,0
Total 73 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5 Dimension 2

Prestacion de servicio (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
NUNCA 4 55 55 55
CASI NUNCA 12 16,4 16,4 21,9
A VECES 33 45,2 45,2 67,1
CASI SIEMPRE 22 30,1 30,1 97,3
SIEMPRE 2 2,7 2,7 100,0
Total 73 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6 Dimension 3

Adecuada infraestructura (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
CASI NUNCA 6 8,2 8,2 8,2
A VECES 30 41,1 41,1 49,3
CASI SIEMPRE 31 42,5 42,5 91,8
SIEMPRE 6 8,2 8,2 100,0
TOTAL 73 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 3

Tabla 7: Dimensién 4

Percepcion al cliente (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
NUNCA 2 2,7 2,7 2,7
CASI NUNCA 13 17,8 17,8 20,5
A VECES 32 43,8 43,8 64,4
CASI SIEMPRE 24 32,9 32,9 97,3
SIEMPRE 2 2,7 2,7 100,0
TOTAL 73 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 8: Dimension 5

Valor percibido (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 2 2,7 2,7 2,7
CASI NUNCA 9 12,3 12,3 15,1
A VECES 42 57,5 57,5 72,6
CASI SIEMPRE 18 24,7 24,7 97,3
SIEMPRE 2 2,7 2,7 100,0
Total 73 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 9: Dimensién 6

Expectativas del cliente (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 1 1,4 1,4 1,4
CASI NUNCA 9 12,3 12,3 13,7
A VECES 39 53,4 53,4 67,1
CASI SIEMPRE 20 27,4 27,4 94,5
SIEMPRE 4 55 55 100,0
TOTAL 73 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 4

Tablal0: Correlaciéon Hipotesis General

Correlaciones

Calidad de servicio  Satisfaccion del

(agrupado) cliente (agrupado)
Calidad de servicio Correlacion de "
1 ,698
(agrupado) Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 73 73
Satisfaccion del cliente Correlacion de -
,698 1
(agrupado) Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 73 73
** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 11: Coeficiente de Correlacion
VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
(-0.9a-0.99) Correlacién negativa muy alta
(-0.7 a-0.89) Correlacién negativa alta
(-0.4 a-0.69) Correlacién negativa moderada
(-0.2a-0.39) Correlacién negativa baja
(-0.01 a-0.19) Correlacién positiva muy baja
0 Nula
(0.0a0.19) Correlacion positiva muy baja
(0.2a0.39) Correlacion positiva baja
(0.4 a0.69) Correlacion positiva moderada
(0.7 2 0.89) Correlacion positiva alta
(0.9a20.99) Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez C., (2002)
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ANEXO 5

Tabla 12: Correlacion Hipotesis Especifica 1

Correlaciones

Personal calificado
(agrupado)

Satisfaccion del
cliente (@grupado)

Personal
Correlacion  calificado
de Pearson (agrupado)
Sig. 1
(bilateral)
N
Correlacion 73
de Pearson ,633"7
Sig. ,000
(bilateral) 73

Satisfaccion del cliente

(agrupado)

*k

,633

,000
73
1

73

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13: Correlacion Hipotesis Especifica 2

Correlaciones

Prestaciéon de servicio
(agrupado)

Satisfaccion del cliente
(agrupado)

Prestacion de
servicio (agrupado)
Correlacion de
Pearson 1

Sig. (bilateral)
N

73
Correlacién de .
Pearson 672
Sig. (bilateral) ,000
N 73

Satisfaccion del

cliente
(agrupado)

,672

,000
73

1

73

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

ANEXO 6

Tabla 14: Correlacion Hipoétesis Especifica 3
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Correlaciones

Adecuada Satisfaccion
infraestructura del cliente
(agrupado) (agrupado)
Adecuada Correlacion de 1 548"
infraestructura Pearson
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 73 73
Satisfaccion del Correlacion de o
) ,548 1
cliente (agrupado) Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 73 73

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18
PORCENTAJE TENDENCIA
1% - 20% Muy baja
21% - 40% Baja
41% - 60% Moderada
61% - 80% Alta
81% - 100% Muy alta

Fuente: Rivero (2005, p.190)
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ANEXO 7

CUESTIONARIO

Estimado(a) colaborador(a):

El presente instrumento tiene como objetivo conocer como la calidad en el servicio influye en la

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

satisfaccion de los clientes. N Nunca
Por e!lo se le solicita responda todos los siguientes enunciados con CN Casi Nunca
veracidad.
INSTRUCCIONES: AV A Veces
A continuacién se presenta una serie de enunciados a los cuales —
) CS Casi Siempre
usted debera responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que
considere conveniente. S Siempre
ENUNCIADO
DIMENSION 1: PERSONAL CALIFICADO CNIAvVIcs|s
01 | Considera usted que los colaboradores muestran cordialidad en la
atencién
02 | Considera usted que el personal calificado ayuda a la satisfaccion del
cliente.
03 | Considera usted que los colaboradores realizan de manera correcta sus
funciones
04 | Considera usted que el desenvolvimiento de los colaboradores es de
manera eficiente
05 | Considera usted que los empleados estan correctamente capacitados
para el desenvolvimiento de sus funciones
DIMENSION 2: PRESTACION DE SERVICIO CN|AV |CS | S
06 | Considera usted que la empresa cumple con los plazos de entrega
correspondiente al servicio
07 | Considera usted que la empresa cumple con los contratos adquiridos
08 Considera usted que la empresa es responsable en la entrega de sus
servicios
09 | Considera usted que la prestacion de servicio satisface a los clientes.
10 | Considera usted que la empresa brinda servicios de buena calidad
DIMENSION 3: ADECUADA INFRAESTRUCTURA CN|AV |CS | S
11 | Considera usted que la empresa cuenta con adecuadas &reas de trabajo
12 | Considera usted que la empresa se preocupa por mantener instalaciones
adecuadas, otorgando una buena calidad en el servicio
13 | Considera usted que la adecuada infraestructura influye en la satisfaccién
de los clientes.
14 | Considera usted que la empresa cuenta con los materiales necesarios
para dar solucién en sus servicio
DIMENSION 4: PERCEPCION AL CLIENTE CNlAVIcS s
15 | Considera usted que el servicio recibido fue el adecuado
16 | Considera usted que la empresa brinda un servicio de calidad
17 | Considera usted que la empresa da propuestas de solucion y mejora a
sus necesidades
18 | Considera usted que el servicio brindado es eficiente
19 | Considera usted que el servicio brindado es eficaz
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DIMENSION 5: VALOR PERCIBIDO CN|AV IcCs
20 | Considera usted que el servicios ofrecidos cumple con la seguridad
adecuada.
21 | Considera usted que la empresa brinda una buena labor en el servicio
22 | Considera usted que la empresa ofrece la confianza necesaria para
seguir utilizando sus servicios.
23 | Considera usted que la empresa brinda una imagen adecuada.
24 | Considera usted que la empresa cuenta con los conocimientos de
servicio necesarios.
DIMENSION 7: EXPECTATIVAS DEL CLIENTE CN | AV | CS

25 | Considera usted que tuvo una buena experiencia con el servicio recibido.

26 | Considera usted que empresa brinda informacion necesaria posterior al
servicio.

27 | Considera usted que la informacion recibida supera sus expectativas.

28 | Considera usted que los beneficios brindados por la empresa son los

adecuados.
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Matriz de consistencia

ANEXO 8

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES /

METODOLOGIA

INDICADORES
GENERAL:
(Como CALIFICADO
gg'r'\?igg iﬁﬁui' GENERAL: - Cortesia.
en %a Determinar de - Conocimiento de
. L qué manera funciones.
Sacctn g ntuye ™ i
a Empresa Calidad en el desenvolvimiento.
Servicio en la .
Semagel . ot . PRESTACION DE
Satisfaccion Variable
S.AAC en el . . SERVICIO
Distrito de San de los clientes Independiente imi d
h de la empresa Calidad de - Cumplimiento de
Martin ge Semagel en el Servicio entrega.
Porres, afo distrito de San - Conformidad del
20167 : ici
ESPECiFicO; |Marin  de | oeneRaL S
De qué ;(C)J;rées, anol yG: La calidad Disefio de
manera el ESPECIFICO' en el Servicio si ADECUADA Investigacion:
personal Precisar la influye en la INFRAESTRUCTURA No
calificado influencia del | Satisfaccion  de - Espacios experimental -
influye en la| ool los clientes. dISéI’IbUIdOS Transversa.
- T - Buenas i
Satisfaccion calificado en la i : instalaciones fisicas Tipo dg, .
del Cliente en Satisfaccion ESPECIFICA: . Y | Investigacidn:
la  Empresa ; HE1: El personal materiales. Aplicada.
del cliente de - ; -
Semagel la empresa calificado influye Nivel de
S.AC en el significativamente P Investigacion:
Distrito de San gg{:ﬁgec:eegaenl en la satisfaccion PER%ET;\IS_E DEL Explicativo -
Martin de Martin de de los clientes. - Servicio recibido Causal.
Porres, afo Porres afio ;VI|I r Idll ’ Poblacién: 90
2016. 016, " HE2: La ; ?olf)?:leonqae clientes
De qué Preci.sar a prestacion de ) RF; idez eﬁ la Muestra: 73
manera la influencia  de servicio  influye Ft)n in clientes
prestacion del la restacion significativamente atencio Técnica e
servicio influye prest en la satisfaccion instrumento
en la ge|SS:tri\;:‘ggcigz de los clientes. de
Satisfaccién de los cl VALOR PERCIBIDO | recoleccién
del Cliente en d: |gse(r:nlepet§: HES3: La - Seguridad. de datos:
la Empresa | ¢ o el F()an ol adecuada - Apreciacion. Encuesta -
Semagel Distritg e San | infraestructura - Conocimiento del | Cuestionario
S.AAC en el Martin de influye . servicio. Método de
Distrito de San Porres afio significativamente Varlable andlisis de
Martin de 2016 ’ en la satisfaccion depepdle_n,te datos:
Porres,  afio oo | delos clientes. S;é'lsc?ﬁscn'?en SPSS V. 22
2D%16' qué influencia de
manera la !af
adecuada infraestructura
infraestructura | " la EXPECTATIVAS
influve en  la Satisfaccion DEL CLIENTE
Satigfaccic')n del cliente de - Experiencia con el
del cliente en la empresa Servicio.
la Embresa Semagel en el - Servicio
Semagel P Distrito de San personalizado.
SA Cg en el Martin de - Informacién recibida.
D.ist.rit(’) de San Porres, afio
h 2016.
Martin de
Porres, ano
2016.
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ANEXO 9

VALIDACION DE INSTRUMENTO
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