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Resumen

La presente investigacion tuvo el objetivo determinar la relacion entre la
calidad del producto y la satisfaccion del cliente de las empresas de agua
tratada, Tarapoto - 2021, Peru. La calidad del Producto como parte de los
hitos mas relevante el cual debe gestionarse en toda organizacion sin
importar su dimension, rubro o la fuente de sus acciones. En cuanto a la
metodologia, la investigacion tuvo un disefio basico con enfoque cuantitativo,
no experimental, descriptivo correlacional, el estudio estuvo conformada por
una poblacion de 350 clientes, la muestra estuvo representada por 145
clientes de las empresas de agua tratada, se aplicé dos cuestionarios para
obtener informacion y estas fueron adaptados de otros modelos de otros
autores y validados la técnica del juicio de expertos mediante. En cuanto a
los resultados se comprueba una relacion positiva y alta con una correlacion
de spearman de, 794; En cuanto al nivel de calidad del producto el 59% de
clientes indica que es bueno, en cuanto a la satisfaccion el 73% indica que
es Bueno, estos nos comprometemos a confirmar la hipotesis, que existe
relacion fuerte y positiva entre la calidad del producto y la satisfaccion de los

clientes.

Palabras clave: calidad del producto, satisfaccion del cliente,agua tratada.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between
product quality and customer satisfaction of treated water companies,
Tarapoto - 2021, Peru. The quality of the Product as part of the most relevant
milestones which must be managed in every organization regardless of its
size, category or the source of its actions. Regarding the methodology, the
research had a basic design with a quantitative, non-experimental,
descriptive correlational approach, the study was made up of a population of
350 clients, the sample was represented by 145 clients of the treated water
companies, two questionnaires to obtain information and these were adapted
from other models by other authors and validated using the technique of
expert judgment. Regarding the results, a positive and high relationship was
verified with a spearman correlation of .794; Regarding the level of quality of
the product, 59% of customers indicate that it is good, in terms of satisfaction
73% indicate that it is Good, these allowed us to confirm the hypothesis, that
there is a strong and positive relationship between the quality of the product

and customer satisfaction.

Keywords: product quality, customer satisfaction, treated water.
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INTRODUCCION

En el escenario internacional, las empresas establecen hitos de calidad
en sus productos como punto de partida para reinventarse, adaptarse y
adelantarse a la competencia, el termino calidad del producto es tomada por
toda empresa, organizacion de todos los rubros y dedicaciones, esta calidad
esta enfocada en brindarle al cliente una percepcion de satisfaccion desde la
primera experiencia, es vital la primera experiencia con el cliente y brindarle

la calidad que espera obtener de nuestro producto o servicio.

Dentro del objetivo de conquistar al cliente y marcar diferencia de la
competencia, es muy importante para las empresas trabajar la calidad de sus
servicios y productos, es sabido que el cliente percibe una experiencia
esperada reacciona de forma inmediata y para a tenernos como de su
preferencia; sin embargo, puede ocurrir o contrario, de recibir una experiencia
mala estar influirA negativamente como efecto multiplicador. Los
mercadologos concluyen que una mala experiencia tiene una influencia mas
rapida. Para (Hernandez, 2018) menciona que trabajar la calidad les permite
a las empresas lograr marcar diferencias con sus competidores, pues las
mejoras se veran reflejadas en eficiencia y productividad en todas las etapas
o fases de produccion; como resultado se obtiene clientes que prefieren

nuestros productos o servicios.

La existencia de relacion cuando nos referimos a satisfaccion de los
clientes influenciado por la calidad del producto; en primera instancia cuando
un producto logra la calidad esta pasa por la experiencia del consumidor y es
este Ultimo quién lo define como un producto de calidad por cumplir o superar
sus expectativas; sin embargo, esto podria ser calificado como un producto
sin calidad si no se conserva el estandar de calidad en el tiempo; cabe precisar
gue muchas empresas tiene trabajadores que pueden calificar a un producto
de calidad, sin embargo, son los clientes quienes definen y califican a un
producto de calidad (Melara, 2017)



La Universidad Americana de Europa (2019) menciona que una
empresa logra satisfacer a sus clientes gracias a la calidad de sus servicios y
productos, y para lograr este objetivo se necesitan aplicar mecanismos,
estrategias e instrumentos que permitan medir el nivel de la calidad. Estos
resultados permitiran planificar toda la gestion de la empresa.

Respecto al servicio de agua tratada, es de conocimiento mundial que
es un derecho universal el acceso al agua y por lo tanto no deberia tener un
fin lucrativo, pero basandonos en la generacion de una necesidad de
consumirla como bebida y de acceso rapido, hoy en dia existen muchas
empresas dedicadas a este rubro, desde grandes compafias internacionales
hasta microempresas que brindan este servicio de casa en casa, los reportes
muestran que durante los dltimos 10 afios este rubro ha ido creciendo y

generando alta rentabilidad.

De lo mencionado, en el afio 2015 la cadena BBC de Londres,
menciona que, a nivel mundial, en general los recursos hidricos se estan
manejando de manera inadecuada, sobre todo los negocios que funcionan
con la venta de agua tratada o de mesa. Los especialistas concluyen que el
suministro y venta de este servicio suele ser muy malo, ineficiente y de baja
calidad (Paullier, Jan, 2015).

Desde los ultimos 10 afios el rubro del agua tratada ha experimentado
un crecimiento en rentabilidad, es por tal motivo la aparicion del crecimiento
de empresas dedicadas a este rubro; hoy en dia es uno de los rubros de la
industria alimentaria que mas se dinamiza, mundialmente su consumo se
promedia en 12% anual. Para Salazar & Diaz (2017), los ciudadanos se
encuentran con la necesidad de comprar este servicio de agua tratada como
complemento de su servicio de agua que recibe del estado o empresas

privadas.

La problematica con el rubro del agua tratada radica en que las
empresas se interesan por generar ingresos y descuidan la calidad de sus
productos, es decir sus esfuerzos esta dirigido a realizar mayor cantidad de
ventas; sin embargo, no existe un control para la higiene y salubridad que

permita demostrarle al cliente que estd comprando un producto seguro y
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confiable; muchas empresas esconden esta responsabilidad agregandole a

su producto la frase “agua mineral”’ (Isaza, 2008).

Existe actualmente una desconfianza con las empresas operadoras de
agua gue brindan el servicio y venta de agua tratada, sobre todo porque no
existe un control que regule el crecimiento de este rubro. La realidad es que
los hogares terminan haciendo un gasto del 10% de sus ingresos para adquirir
este servicio complementario de agua tratada (Paullier, 2015); es asi que los
hogares pagan por el consumo de un producto que las empresas mencionan
ser de calidad; a raiz de esto se realizaron analisis en un laboratorio y se
encontrd la presencia de metales que superan el limite minimo permitido por
la DIGESU, incumpliéndose parametros inorganicos como: Ba, Hierro,
Magnesio, plata, aluminio, Boro, que, si bien estos metales son nocivos en
pequefias cantidades, pero, con el tiempo pueden ocasionar problemas en la
salud. (Ambiental, 2010).

En el Perq, el negocio de la venta de agua embotellada en todas sus
presentaciones esta posicionada por tres grandes marcas como Agua San
Luis, Agua Cielo y Agua Vida, los tres tienen el 90% de la participacion del
mercado y la preferencia de los consumidores. Los productos de estas
grandes marcas pasan por procesos que permiten separar las particulas
metalicas o residuos fecales y asi cumplir con los limites establecidos por la
DIGESU. Ambiental (2010)

Los peruanos suelen confundir los términos de “agua mineral” y “agua
tratada”, y al respecto Gerardo Bouroncle, nutridlogo menciona para la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2009), “toda agua que no tiene
contaminacion con bacterias y que procede de una fuente subterranea es
conocida como agua natural mineral, sin embargo, puede contener cierta
mineralizacién, pero inducen efectos saludables para la salud de los
consumidores. En cambio, el agua tratada, “es aquella que ingresa pasa por
procesos de filtracion en donde se separa los minerales y las bacterias,

residuos para luego ser embotellada en distintas presentaciones.

Esta realidad no es ajena para la ciudad de Tarapoto, en la ciudad en

los Ultimos afios se han constituidos muchas empresas dedicadas al
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procesamiento y envasado de agua en sus distintas presentaciones, sin
embargo, se ha evidenciado que los proceso para el tratamiento no es el
adecuado en: distribucion, apariencia, capacidad de respuesta, seguridad,
mantenimiento; se han identificado casos sobre la falta de higiene de los
envases, presencia de contaminacion en el agua, residuos fecales, a esto se
le suma la poca capacidad de respuesta al momento de atender el pedido,
entrega de pedido y responder informacion de los productos, estos
acontecimientos ha ocasionado que los clientes se sientan insatisfechos sobre
estos productos locales y duden al momento de adquirir productos. A esto se
suma el incremento de empresas dedicadas a este rubro y servicio, lo cual ha
conllevado a los clientes a tener un cierto grado de referencia porque

productos elegir al momento de realizar una compra.

De la problematica mencionada nos formulamos el problema general:
¢, Qué relacion existe entre la calidad del producto y la satisfaccion de los
clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021?, y como
problemas especificos: ¢ Cudl es el nivel de la calidad del producto de las
empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021?, ¢ Cual es el nivel de satisfaccion
del cliente de las empresas de agua tratada, Tarapoto - 20217, ¢ Qué relacion
existe entre los elementos tangibles y la satisfaccién de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto - 20217, ¢;Qué relacidén existe entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de las empresas de agua tratada,
Tarapoto - 20217?, ¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto -
20217, ¢ Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes
de las empresas de agua tratada, Tarapoto - 20217, ¢Qué relacion existe
entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de las empresas de agua
tratada, Tarapoto - 20217.

El estudio tiene una justificacion de conveniencia; debido a que
permitira brindar soluciones a la problematica encontrada ya que se brindara
alternativas de solucidn; se justifica por social, servira como base para futuras

investigaciones y también como antecedentes para que empresas del rubro



con una misma problematica puedan mejorar la calidad de sus productos,
importancia teorica; debido a que brindara aportes de diferentes teorias
expuestas por diversos autores que describiran cada variable de estudio. De
justificacion préactica; los hallazgos encontrados permitiran a los accionistas y
gerentes tomar decisiones precisas y adecuadas en el manejo de la gestion
empresarial para que se asegure la calidad de servicio. Justificacion
metodoldgica; permitird la creacidon de nuevos instrumentos, los cuales

puedan servir como antecedentes para investigaciones similares.

Entonces, para resolver la probleméatica nos planteamos el objetivo
general: Determinar la relacion entre la Calidad del producto y la satisfaccion
del cliente de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021; y como
objetivos especificos: (OE1) Analizar el nivel de la Calidad del producto de las
empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021, (OE2) Conocer el nivel de
satisfaccion del cliente de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021,
(OE3) Establecer la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de
los clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021, (OE4)
Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021, (OE5) Interpretar la relaciéon
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021, (OE6) Analizar la relacién entre
la seguridad y la satisfaccion de los clientes de las empresas de agua tratada,
Tarapoto — 2021, (OE7) Analizar la relacion entre la empatia y la satisfacciéon

de los clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021

La hipétesis general: Hi: Existe relacidon positiva y significativa entre la
Calidad del producto y la Satisfaccién del cliente en las empresas de agua
tratada, Tarapoto - 2021. y como hipotesis especificas: H1: El nivel de la
Calidad del producto de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021, es
alta, H2: El nivel de satisfaccidn del cliente de las empresas de agua tratada,
Tarapoto — 2021, es alta, H3: Existe relacion positiva entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los clientes de las empresas de agua tratada,
Tarapoto — 2021, H4: Existe relacion positiva entre la fiabilidad y la satisfaccion
de los clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021, H5: Existe
relacion positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
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clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021, H6: Existe relacion
positiva entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de las empresas de
agua tratada, Tarapoto — 2021, H7: Existe relacion positiva entre la empatia y

la satisfaccion de los clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto —
2021.



MARCO TEORICO

La base cientifica de la investigacion, esta identificada en articulos
cientificos internacionales, nacionales y locales cuyas conclusiones
permitirdn dar consistencia a esta investigacion. Tenemos el caso de
Putra, Hartoyo & Simanjuntak (2017) en su investigacion de tipo
descriptiva, a través de una encuesta logro recolectar informacion que
después de procesarla llegé a concluir, que la actitud del cliente refleja la
percepciéon que tuvo del producto o servicio adquirido, es decir, que la
calidad del producto o servicio va influenciar en la satisfaccion de los
clientes, esto se vera reflejado en la preferencia por la marca. Los clientes
manifestaron que son las caracteristicas del producto y la informacion
especifica de los productos, es decir, la informacién que se le brinda al
cliente para profundizar sobre el producto o servicio, son estos los
elementos de mayor percepcion. El impacto de la calidad afecta el
volumen de las ventas, mientras la percepcion este en un nivel alto, el

volumen de las ventas también sera mayor.

Wahyuni & Ginting (2017) realiz6 una investigacion, aplicando la
técnica de encuesta a una muestra de 110 consumidores, los datos
obtenidos los analiz6 utilizando el programa AMOS para verificar la
casualidad de sus hipétesis, concluyendo que: la calidad del producto no
influye en el deseo de compra de los clientes, es decir, no hay evidencia
de relacion entre estas dos variables; los resultados evidencian que el
precio del producto es el indicador de menor influencia para optar de
comprar un producto. Para los participantes del estudio el precio debe
reflejar la calidad del producto que reciben, es decir, debe existir una
compatibilidad precio-calidad, manifestaron que no comprarian un

producto mas barato, ya que lo perciben que puede ser de menos calidad.

Atiyah (2016) realizo un estudio descriptivo que estuvo enfocado
en medir relacion de satisfaccion del cliente y calidad del producto,
construy6 un cuestionario de preguntas a fin de determinar la naturaleza

de la relacidon y su influencia entre las dimensiones, los resultados nos
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llevaron a concluir que: la empresa gestiona sus actividades hacia la
satisfaccion de sus clientes y sus herramientas estratégicas accionan
hacia ese objetivo. Los resultados demuestran que el incremento de las
ganancias esta vinculado con la cantidad de clientes satisfechos y su éxito
se debe a la lealtad de sus clientes, este indicador le permite realizar su
plan estratégico proyectado a elevar el nivel de la calidad del producto y

de todos los servicios. Esta lealtad, se ve reflejado en el retorno del cliente.

Lépez (2018) llevo a cabo una investigacion con el objetivo general
de determinar qué relacién existe entre la calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes”, su estudio fue cuantitativa a nivel descriptivo;
al final concluye que: es vital para la organizacion evaluar el nivel de
calidad de su servicio, esto le permitirAd controlar las funciones de su
empresa, es decir, la productividad por departamento, area y por
colaborador; permitird identificar errores y sobre todo accionar para
evitarlos y mejorar todo el servicio; Asimismo, esta evaluacion permitio
identificar los aspectos que encaminan a lograr la satisfaccion, como el
trato personalizado, la respuesta inmediata, los equipos y maquinarias,
pues el 70% de clientes encuestados asi lo confirma, mientras que existe
un 30% de clientes encuestados que se muestra insatisfecho con el trato
del personal, a esto le sumaron que existe poco personal para mejorar la
rapidez de la atencion.

A nivel nacional encontramos investigaciones como el caso de
Villanueva (2020) quién realizé una investigacién sobre la calidad del
producto con el objetivo de analizar las falencias (deficiencias) que no
permiten lograr la calidad de un producto, estas falencias impiden que los
clientes estén satisfechos, a raiz de los resultados, se planted realizar
aportes de solucion a fin de lograr el objetivo. Su investigacion es no
experimental, descriptiva pero aplicada, tiene un disefio explicativo. Utilizo
el método deductivo y como instrumento para recolectar informacion
aplico un cuestionario a 384 clientes. Sus resultados le permitieron

confirmar que las dos variables de estudios estan relacionadas.



Oyola (2018) realiz6 una investigacion cuyo objetivo fue demostrar
la influencia del Supply Chain Management en la calidad del producto en
las agroexportadoras. Es estudio fue no experimental y tuvo un corte
transversal correlacional; utiliz6 un cuestionario como instrumento
disefiado en una encuesta, y se aplicé a una poblacion de 20 empresas.
Los datos recogidos se tabularon utilizando un programa SPSS v.24 de
estadistica, los resultados le permitieron confirmar que en el Peru solo el
2% de negocios formales estan trabajando con un Sistema de gestién de
calidad implementado, al 99% le cuesta ser competitiva en su sector por

no tener un enfoque por procesos y de mejora continua.

Estrada (2017) realiz6 un estudio para comprobar la relacion de la
calidad del producto con la atencion que recibe el cliente; el estudio estuvo
disefiado con un enfoque no experimental correlacional, con corte
transversal, la muestra fue igual a la poblacion por ser finita de 96 clientes.
El instrumento para evaluar la calidad de atencion fue disefiado utilizando
el modelo de Berry y Parasuraman y para la satisfaccion disefio los
instrumentos teniendo como base el modelo de Kano. Los datos
recolectados fueron procesados mediante estadistica descriptiva ya que
los resultados fueron interpretados a nivel descriptivo tal como los hechos
ocurren. Para determinar la relacion de las variables se recurrié a la
estadistica inferencial del Chi cuadrado. Finaliza confirmando que la
calidad de la atencion es deficiente y esto afecta la calidad de todo el

servicio y de los productos que ofrece la empresa.

Capitan, N. (2018). Realiz6 una investigacion para estudiar qué
relacion existe entre la satisfaccion de los clientes y la calidad de servicio
de la tienda Riplay, el estudio se basé en un disefio metodologico
descriptivo de tipo correlacional, fue no experimental; el estudio se aplico
a una poblacion de 1560 clientes llegando a establecer la muestra de 64
clientes. Con los resultados encontrados se evidencio de una relacion
fuerte y positiva de la variable satisfaccion de los clientes y calidad del
servicio, esto lo confirmo los resultados del calculo del coeficiente alfa-
cronbach de 0,745. Siendo las dimensiones seguridad, elementos



tangibles, empatia y fiabilidad los de mayor relacion, pues su coeficiente

Spearman esta por encima del 0,8.

Abal, E., Boza, K., & Campos, S. (2018). con metodologia
Descriptivo-Correlacional, llevo a cabo una investigacion para determinar
gué aspectos o factores determina la satisfaccion de los clientes, para esto
aplicé a una muestra de 270 clientes dos encuestas, su poblacion fue de
900 clientes, la encuesta fue disefiado y estructurado teniendo en cuenta
las dimensiones de cada una de las variables estudiadas. Los resultados
gue obtuvo le permitieron confirmar que las variables estan relacionadas,
la satisfaccion del cliente esta determinada por el nivel de calidad de
ciertos factores como el aspecto fisico de las tiendas y sobre todo el t rato
del personal con los clientes; Por otro lado, la estadistica inferencial
confirma la correlacion con alfa de Cronbach de 0,839.

Saavedra (2018) su estudio analizo la relacion de la satisfaccion
del cliente con el servicio que reciben, su investigacion fue de tipo
cuantitativa correlacional, el cuestionario fue aplicado a una muestra de
261 clientes para obtener informacién para mediar las variables con sus
respectivas dimensiones. Los resultados se obtuvieron aplicando pruebas
estadisticas y se mostraron en forma descriptiva; estos resultados le
permitieron llegar a concluir que, en realidad los clientes no tienen mucha
valoracién de la infraestructura, sino, que su satisfaccion esta ligada a
elementos intangibles como el buen trato, la fiabilidad, capacidad de

respuesta, etc.

Para entender la investigacion es necesario recurrir a teorias
definida por especialistas, y empezaremos por calidad, y al respecto
Carvajal (2016), precisa que la norma ISO conceptualiza a la calidad como
conjunto de cualidades que un producto o servicio posee y que en

conjunto tienen la capacidad de generar satisfaccion

Cornejo (2014), afirma que la calidad busca medir que tan
satisfecho se encuentran los clientes desde la primera experiencia que

tienen con nuestro producto. La calidad se mide desde la percepciéon de
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los clientes y no desde el escenario de la empresa, es decir, la calidad no

se puede medir si esta no genera satisfaccion a un consumidor final.

Al respecto de la definicibn de calidad de servicio para
Parasuraman et al. (1988, p. 14) se trata de la diferencia de sensaciones
gue experimenta un consumidor entre las distintas empresas que ofrecen

el mismo servicio.

Parasuraman et al. (1985) precisa, si la experiencia del consumidor
Nno supera sus expectativas, entonces no existe satisfaccion, es en estos
casos donde la insatisfaccion del cliente se manifiesta. Por otro lado, la
calidad del producto también es percibido después de la experiencia de
compra del cliente y puede manifestarse en satisfaccion o insatisfaccion
(Zeithaml et al., 1990).

Para Shostack (1985, p. 243) la satisfaccion de un cliente se ve
reflejada en el tiempo del consumidor relacionado con el servicio de la
empresa. Wilson y Col. (2012) precisan que, las buenas experiencias que
tienen los clientes con nuestros productos o servicios componen una alta
calidad en la mente, enrumbando a su satisfaccion. Sin embargo, una sola
experiencia mala, puede destruir toda la imagen de calidad que tenian en
su mente, es decir, es muy importante cuidar la calidad del producto o

servicio.

Para Hernandez, Chumaceiro y Atencio (2009) la fidelidad de los
clientes se logra cuando se tiene implementado un ciclo de mejora
continua dentro de la empresa, con evaluaciones constante, que permitan
monitorear los avances, son embargo, esto se logra con el compromiso
de toda la empresa, la calidad debe ser entendido como una herramienta
gue le permite a la empresa ser mas competitivo en el mercado. (Angelova
y Zekiri, 2011) Para que una empresa demuestre calidad, sus productos

o0 servicios deben estar disefiadas a las perspectivas de sus clientes.

La calidad es representada por la percepcion de los clientes y sobre
esto, Setd (2004) manifiesta que, al medir la calidad del producto, esta

debe medirse no solo mencionando al producto, sino desde la concepcion
11



del servicio, es decir, toda la experiencia que tiene el cliente debe ser
evaluada, desde la atencion en la empresa hasta su experiencia con el
producto, es justamente cuando el cliente confronta sus expectativas con
la experiencia que recibe del producto donde se manifiesta la satisfaccion
o insatisfaccion. La calidad se manifiesta comparando entre lo que

esperaba el cliente y lo que realmente recibe.

Seto6 (2004) menciona el modelo de Parasuraman, Zeithaml, donde
precisan el paradigma de la disconformidad, es decir: “la calidad de un
producto se mide comparando lo que ha esperado el cliente y la

experiencia que recibe el cliente con el producto que adquiri¢”

Parasuraman profundiza mas el concepto y menciona que la
comparacién que realiza el cliente de lo que espera y lo que recibe
considera dimensiones claves como: empatia, fiabilidad seguridad, los
elementos tangibles, capacidad de respuesta, es decir, no solo evaltan el

producto, sino la experiencia que recibe de la empresa.

En la obra de 1998 Parasuraman menciona que la calidad no solo
puede ser medida de manera objetiva y que las evaluaciones mas
precisan debe basarse en la percepcidn y expectativa de los clientes sobre

el producto recibido (Parasuraman, 1985).

A todo lo mencionado, Parasuraman, Berry & Zeithaml (1992)
definen que para medir la calidad se debe considerar dos dimensiones,
un enfocada a elementos intangibles que busca medir la relacion cliente
trabajador y aspectos como capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y
seguridad; la siguiente dimension esta enfocada a medir elementos
tangibles como el aspecto fisico del producto; entonces para medir la
calidad precisamos de las siguientes dimensiones propuestas por
Parasuraman: 1) Elementos tangibles, que busca medir aspectos fisicos
del producto, presentacion, envase, instalaciones, equipo, indumentaria,
uniforme. 2) Fiabilidad, que busca medir como se brinda el producto, si se
cumple con el tiempo prometido, con esta dimensién se busca medir el

interés de la empresa por resolver cualquier error, se busca medir la
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eficacia en la entrega del producto. 3) Capacidad de respuesta, con esta
dimension se busca medir la intencion de la empresa por satisfacer al
cliente, el tiempo para atender al cliente, el tiempo para realizar la entrega
del producto, asi como la capacidad de los empleados para informar a los
clientes son aspectos importantes a medir. 4) Seguridad. Enfocado a
medir la capacidad que tienen los empleados para transmitir y generar
confianza al cliente, es muy importante sobre todo para empresas que
ingresan a las empresas y/o casas de sus clientes para instalar un
producto. 5) Empatia. Esta dimensién busca medir la conexién con el
cliente y la capacidad para ponerse en el lugar del cliente y entender sus

necesidades o requerimientos.

Gronroos (1984), realiz6 la primera medicion de la calidad de un
producto basandose en la satisfaccion y la insatisfaccion de los clientes,
pues argumentaba que habia dos dimensiones: el producto que se espera
y el producto recibido, desde este escenario estas dimensiones son muy
importantes al momento de medir la calidad del producto. Mas adelante
Gronroos complementa que los aspectos corporativos de la organizacion
juegan un papel importante para lograr la satisfaccion, estos aspectos hoy
en dia se centran en el marketing de las empresas. (Angelova y Zekiri,
2011).

Palmer (2011) basdndose en un modelo de GAPS precisa que la
diferencia entre lo que espera el cliente y lo que recibe se mide en diez
dimensiones; sin embargo, con el pasar de los afos la cantidad de
dimensiones de redujo a cinco pasando a crearse la escala conocida
como SERVQUAL.

Cronin y Taylor (1992) y Oliver (1993) precisaron gue es cierto que
las definiciones de calidad y satisfaccién son muy distintas; sin embargo,
existe una relacion causa efecto entre las dos. Sureshchandar y col.
(2002) menciona la existencia de una dependencia entre las dos
variables; es decir si uno aumenta, es muy probable que el otro también

tenga ese comportamiento.
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En las investigaciones de Brady y Robertson (2001) sobre la
calidad y satisfaccion en las comidas rapidas, también precisan que la
satisfaccion del cliente esta muy relacionada a la calidad del producto.
Gronroos (2007) profundiza el concepto, argumentando que primero se
manifiesta la percepcion de calidad para después dar paso a la percepcion

de la satisfaccion o insatisfaccion.

Wilson et al. (2012) en su paradigma manifiesta la existencia de
una conexion entre estas dos variables, existen factores como el precio,
calidad y satisfaccién que estdn muy relacionadas; sin embargo, al medir
la satisfaccion es la percepcion de la calidad la que determina cuan

satisfecho estan los clientes.

Profundizando la variable satisfaccion del cliente, Storbacka,
Strandvik & Gronroos (1994) concuerdan en que resulta un trabajo de
mucha profundidad tratar de definir y medir la calidad sobre todo de los
servicios, su complejidad y su naturaleza la hacen de un concepto dificil

de definir.

Para Grande (2000) coincide en definir a la satisfaccion como la
consecuencia de comparar la idea que se tiene de un producto o servicio

con la experiencia al obtener el producto o servicio.

Kotler y Keller (2006) precisan que el cliente logra su satisfaccién
mediante el sentimiento de haber disfrutado un servicio por el que ha
pagado, si no ha disfrutado se convertira en insatisfaccion porque lo que

esperaba supero a la expectativa vivida.

Al respecto Kotler (2013) menciona que el nivel de satisfaccion
dependera de la compra que realiza y lo que obtiene por ella respecto a
lo que esperaba del producto. El resultado desencadenara en
sentimientos de gusto o disgusto, de existir disgusto entonces manifestara

su insatisfaccion.

Del estudio de Kotler & Armstrong (2013) encontramos que la

satisfaccion presenta tres dimensiones: La primera dimension,
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rendimiento percibido, que mide como la empresa se desenvuelve con el
cliente para generar valor, dicho de otra forma, es la percepcion que el
cliente ha tenido del producto o servicio que recibié de la empresa; el
rendimiento percibido tiene la siguiente particularidad, la percepcion se
mide desde la posicion del cliente mas no de la empresa, la percepcién
muchas veces se ve influenciado por la opinidbn de otros cliente, los
clientes obedecen a las sensaciones que la empresa le transmite con el

bien o servicio que ofrece

Como segunda dimension tenemos las expectativas, conocidas
también como las ilusiones que tienen los clientes por obtener o consumir
algo. Esta ilusibn se genera como consecuencia de las ofertas que
publicitan las empresas, muchas empresas incluso llevan a los clientes a
una experiencia previa. Sin embargo, es necesario precisar que si el nivel
de satisfaccion es bajo no necesariamente es por la baja calidad del
producto o servicio, sino, que es porque la empresa incrementa el deseo
del cliente. En cuanto a la Satisfaccion: esta enfocada en la etapa que
concluye con la compra del producto o adquisicion del servicio, entonces,
el cliente suele apreciar una de los tres niveles de satisfaccion: 1)
insatisfaccion, cuando el bien o servicio que adquiri6 el cliente no cumple
con sus expectativas. 2) Satisfaccion, momento de encaje entre el bien o
servicio y la ilusién del cliente, es decir se cumple con su deseo. 3)
complacencia, es el nivel mas alto de satisfaccion, pues, el bien o servicio

a superado las expectativas de los clientes.

Al respecto Revelo (2016), precisa y confirma lo mencionado por
Kotler & Armstrong (2013) que el nivel de la satisfaccion se calcula
teniendo en cuenta el rendimiento percibido menos las expectativas o

deseos de los clientes
Rendimiento percibido — expectativas = Nivel de satisfaccion

La satisfaccion esta muy ligada a una naturaleza afectiva y al
respecto Setd (2004) citando a Oliver (1989) menciona que la satisfaccion

es identificada en 5 niveles: 1) nivel contento, este primer nivel hace
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referencia a la aceptacion. 2) Nivel placentero, que identifica en un estado
inicial de felicidad del cliente de un sentimiento positivo. 3) Nivel de alivio,
entendida como la sensacion de intolerancia o sentirse negativo. 4)
Novedad, muy entendida con la experiencia de algo nuevo no esperado
produciendo en el cliente cierta satisfaccion por esa nueva sensacion. 5)
Nivel de sorpresa, es la sensacion de deleite que experimentan los

clientes cuando experimentan algo que va mas alla de lo que esperaban.
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3.1

3.2.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

En cuanto a su tipo fue basica, se centrd en la recoleccion de informacion
para analizar cdmo se comportan las variables en el lugar donde ocurre
el fenémeno, tuvo un enfoque -cuantitativo, Segun Hernandez,
Fernandez & Baptista (2018).

Disefio de investigacion

Fue no experimental: correlacional, determinar qué relacién existe entre
las dos variables dentro de un escenario especifico fue el objetivo.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2018, p. 158)

Figura 1

Disefio de investigacion.

@)
[

_>ﬂ<_

M/
T

02
Donde:
M = Muestra
o1 = Calidad del producto
02 = Satisfaccion de los clientes
r = Relacion de las variables

Variables y Operacionalizacion

Variables:
Variablel : Calidad del Producto

Variable2 : Satisfaccion de los clientes
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3.3.

Poblaciéon (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Poblacion
Se identifico a 350 clientes de las diversas empresas de agua tratada en

la ciudad de Tarapoto.

Empresas Poblacion Total
1.Agua de mesa

Manantial 120
2.Agua de mesa

Neptuno 120 350
3.Agua de mesa

Wayruro 110

Criterios de seleccion
Inclusion: Se incluyeron a clientes identificados desde la mayoria de
edad hasta los 65 afios.

Exclusion: Se excluyeron a clientes que superan los 65 y el personal

administrativo de las diversas empresas de agua tratada de Tarapoto.
Muestra: El resultado del calculo de la muestra:

Figura 2

Formula para calculo de la muestra.

__ N:Z%p«q
B Ez*{N—l]+Ez*p*q

n

Donde:

n= Muestra
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3.4.

N= Total de la poblacién (350)
Z=1.96 (95%)

p= probabilidad de éxito (0.8)
g= probabilidad de fracaso (0.2)
e= Margen de error (5%)

_ (3.8416 * 0.16 * 3 50)
((0.0025  * 3 49) +  0.61466)
. 2 15.1296 145
1.48716

La muestra sera conformada por 145 clientes.

Unidad de analisis: Los clientes de las empresas de agua tratada de

Tarapoto.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica

Para las dos variables se aplico la encuesta lo que permitié evaluar las

dos variables en las empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021.

Instrumentos

Se utilizd6 el cuestionario como instrumento, este documento fue
estructurado teniendo en cuenta las dimensiones y los indicadores de
cada variable (Casas, 2013, p.26).

El instrumento que nos permitira conocer la calidad del producto fue
disefiado en un cuestionario con 15 preguntas, agrupados en cinco (5)
dimensiones, cada pregunta empled una escala de Likert ordinal. La
variable esta en la escala de malo (1) con valores entre (0 al 50), regular

(2) con valores entre (51 al 75) y bueno (3) con valores entre (76 al 100).
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Para el segundo instrumento para el nivel de satisfaccion, se empled un
cuestionario elaborado con 17 preguntas agrupadas en tres (3)
dimensiones y cada pregunta tiene una valoracion en escala de Likert.
La variable esta en la escala de malo (1) con valores entre (0 al 50),
regular (2) con valores entre (51 al 75) y bueno (3) con valores entre (76
al 100).

Validez
Los instrumentos se validaron por juicio de expertos siempre que

cumplan con los requisitos para poder realizar la validacion.

Tabla 1
Validacion de juicio de expertos
Variable N.© Experto 0 Promedio de validez Opinion del
especialista experto
) Administrador 4,5 Es aplicable
Calidad del — ,
producto Ingenieria 4.8 Es aplicable
3 Ingenieria 4.8 Es aplicable
) y 1 Administrador 4,5 Es aplicable
Satisfaccion 5 | — 18 E licabl
del cliente ngenieria , s aplicable
3 Ingenieria 4,8 Es aplicable

La validacion se realizé por tres expertos, quienes verificaron y validaron
segun las variables de estudio, la calidad del producto obtuvo un
promedio de 4.7. Asimismo, la satisfaccion del cliente obtuvo un
promedio de 4.7, estos resultados representan el 94% de concordancia
entre los tres expertos, por lo tanto, los instrumentos fueron

recomendados para su aplicacion.
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Confiabilidad

Para comprobar la confiabilidad de los instrumentos se utilizo el

coeficiente Alfa de Cronbach. Especialistas sugieren que el coeficiente

sea superior a 0.70.

Tabla 2: Analisis de Confiabilidad: Calidad del producto

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 145 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 145 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,964 15

Tabla 3: Andlisis de Confiabilidad: Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 145 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 145 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,981 17
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

Se desarroll6 una evaluacion a los clientes de tres empresas que
s e dedican al rubro de agua tratada, para esta evaluacion se aplicé dos
cuestionarios, uno que permiti6 conocer el nivel de la calidad del
producto; el segundo cuestionario permitio analizar cuan satisfecho

estan los clientes.

Métodos de analisis de datos

Los datos fueron analizados con la ayuda del programa SPSS que
es de especialidad estadistica, donde se procesaron los datos obtenidos
para cada variable al aplicar las encuestas. Se realizdé analisis de
frecuencias, de tal manera que nos facilitd plasmar los resultados en
figuras estadisticas, esto permitio observar cada una de las variables,

asi como sus dimensiones.

Para la representacion de la informacion, se presenté en figuras
y tablas estadisticas, estos estuvieron alineados a los objetivos y
dimensiones de cada variable, las figuras fueron elegidas para una mejor

comprension de los resultados.

Aspectos éticos

El estudio fue realizado por interés y conveniencia del
investigador para ser reconocida de su autoria. La informacion que se
describe en la investigacion es veridica ya que fue obtenida respetando
las indicaciones de especialistas en el tema tratado. Esta investigacion
ha cumplido con los criterios que exige la norma internacional APA
Version 7, para garantizar la calidad ética del estudio en una primera
instancia se ha respetado los datos que se obtuvieron, respetando el
derecho de autor (propiedad intelectual), se respeté la autoria de los
autores citandolas respetando la norma apa, se protegio la identidad de

los clientes encuestados quienes participaron en esta investigacion. La
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recopilacion de datos se realiz6 tomando a tres empresas del rubro para
el realizar el estudio con el proposito de autorizar y facilitar el recojo de
informacion para garantizar la confiabilidad, el estudio fue beneficioso
para la sociedad y el sector comercial por la importancia de las variables,
se evitd la maleficencia, durante este estudio se tuvo cuidado de no
dafar la imagen de las empresas, se respetd el distanciamiento por
medidas de bio seguridad, finalizando que durante el estudio primé el
principio de justica ya que en toda la etapa de la investigacion se

salvaguardaron la informacion confidencialidad de los encuestados.
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V.

Porcentaje

RESULTADOS

Nivel Descriptivo

4.1. Nivel de la calidad del producto en las empresas de agua tratada,
Tarapoto — 2021

Figura 3
Nivel de la calidad del producto de las empresas de agua tratada,
Tarapoto - 2021.

Calidad del Producto

B0

a0

.
o

h
=]

20

Regular Bueno

Fuente: Cuestionario disefiado para analizar la variable.

Interpretacion

En la figura 3, se observa los resultados del nivel de la calidad del
producto de las empresas de agua tratada en Tarapoto — 2021, el cual
indica que el 59% del total de encuestados afirma que la calidad del
producto es buena, sin embargo, el 41% manifiesta que la calidad del

producto es regular.
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Porcentaje

4.2. Nivel de satisfaccion del cliente en las empresas de agua tratada,
Tarapoto — 2021

Figura 4
Nivel de satisfacciébn del cliente de las empresas de agua tratada,
Tarapoto - 2021.

Satisfaccion del cliente

a0

Malo Regular Bueno

Fuente: Cuestionario disefiado para analizar la variable.

Interpretacion

En la figura 4, se observa los resultados del nivel de la satisfaccion
de los clientes de las empresas de agua tratada en Tarapoto — 2021, el
cual indica que el 73% del total de encuestados afirma que la satisfaccion
es buena, el 11% precisa que la satisfaccion es regular, sin embargo, el

16% manifiesta que la satisfaccion es mala.
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Resultados Inferenciales

4.3. Relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los

clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Primero mostraremos los resultados de la prueba de normalidad de las
dos variables

Tabla 4

Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadist
ico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad del ,143 145 ,000 ,909 145 ,000
producto
Satisfaccién del 172 145 ,000 921 145 ,000
cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Cuestionario disefiado para analizar la variable.

Interpretacion

La Tabla 4, nos muestra los resultados de la prueba de normalidad, donde
utilizaremos los datos de Kolmogorov ya que la muestra es mayor a 50,
entonces, el resultado de la significancia es de ,000 < a 0,05 indicando
gue la distribucion de los datos no es normal por lo que utilizaremos el

RHO de Spearman recomendada para pruebas no parameétricas.
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Tabla 5

Relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes
de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021.

Correlaciones

Elementos Satisfaccion del
tangibles cliente
Elementos - . -
Rho de tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,596
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 145 145
Satisfaccion del - ., -
cliente Coeficiente de correlacion ,596 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 145 145

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

Fuente: Cuestionario disefiado para analizar la variable.

Interpretacion

En la tabla 5, se observa que la significancia bilateral o p_valor =
,000< 0,01, lo cual indica que existe relacion entre los elementos tangibles
y la satisfaccion de los clientes de las empresas de agua tratada. Por otra
parte, el coeficiente de correlacion de Spearman (0,596) indica también
gue la correlacién es positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la
hipétesis H3 y se confirma que: existe relacién positiva entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes de las empresas de

agua tratada.
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4.4. Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de las

empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Tabla 6

Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccidon de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Correlaciones

Satisfaccion

Fiabilidad del cliente
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacién 1,000 ,716™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 145 145
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 716" 1,000
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 145 145

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

Fuente: Cuestionario disefiado para analizar la variable.

Interpretacion

En la tabla 6, se observa un p_valor = ,000 < 0,01, lo cual indica
gue existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de
las empresas de agua tratada. Por otra parte, el coeficiente de correlacion
de Spearman (0,716) indica también que la correlacién es positiva alta.
Por lo tanto, se acepta la hipétesis H4 y se confirma que: existe relacion
positiva entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de las empresas

de agua tratada.
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4.5. Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Tabla 7

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes
de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Correlaciones

Capacidad de  Satisfaccio

respuesta del cliente
Rho de Spearman Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,69
respuesta Sig. (bilateral) . 0
N 145 1
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,699™ 1,0
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 145 1

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

Fuente: Cuestionario disefiado para analizar la variable.

Interpretacion

En la tabla 7, se observa un p_valor = ,000 < 0,01, lo cual indica
gue existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los clientes de las empresas de agua tratada. Por otra parte, el coeficiente
de correlacion de Spearman (0,699) indica también que la correlacion es
positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipétesis H5 y se confirma
gue: existe relacién positiva entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los clientes de las empresas de agua tratada.
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4.6. Relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de las

empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Tabla 8

Relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Correlaciones

Satisfaccion

Seguridad del cliente
Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,858'
Spearman Sig. (bilateral) . ,00(
N 145 14!
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,858™ 1,00¢
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 145 14!

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

Fuente: Cuestionario disefiado para analizar la variable.

Interpretacion

En la tabla 8, se observa un p_valor = ,000 < 0,01, lo cual indica
gue existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de
las empresas de agua tratada. Por otra parte, el coeficiente de correlacion
de Spearman (0,858) indica también que la correlacion es positiva alta.
Por lo tanto, se acepta la hipétesis H6 y se confirma que: existe relacién
positiva entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de las empresas

de agua tratada.

30



4.7. Relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de las

empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021

Tabla 9

Relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Correlaciones

Satisfaccion

Empatia del cliente
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,870°
Spearman Sig. (bilateral) . ,00(
N 145 14!
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,870™ 1,001
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 145 14!

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

Fuente: Cuestionario disefiado para analizar la variable.

Interpretacion

En la tabla 9, se observa un p_valor = ,000 < 0,01, lo cual indica
gue existe relacidon entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de las
empresas de agua tratada. Por otra parte, el coeficiente de correlacion de
Spearman (0,870) indica también que la correlacion es positiva alta. Por
lo tanto, se acepta la hipotesis H7 y se confirma que: existe relacion
positiva entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de las empresas

de agua tratada.
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4.8. Relacion entre la calidad del producto y la satisfaccion del cliente

de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Tabla 10
Relacion entre la calidad del producto y la satisfaccion del cliente de las

empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021.

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del
producto cliente
Calidad del - o -
Rho de Spearman producto Coeficiente de correlacién 1,000 ,794
Sig. (bilateral) . ,000
N 145 145
Satisfaccion - o .
del cliente Coeficiente de correlacion , 794 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 145 145

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

Fuente: Cuestionario disefiado para analizar la variable.

Interpretacion

En la tabla 10, se observa que la significancia bilateral o p_valor =
,000 < 0,01, lo cual indica que existe relacion entre la calidad del producto
y la satisfaccion de los clientes de las empresas de agua tratada. Por otra
parte, el coeficiente de correlaciéon de Spearman (0,794) indica también
gue la correlacidon es positiva alta. Por lo tanto, se acepta la hipétesis H1
y se afirma que existe relacion positiva alta entre la calidad del producto y
la satisfaccidn de los clientes de las empresas de agua tratada, Tarapoto
2021.
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V. DISCUSION

Respecto al primer y segundo objetivo especifico, hacen referencia al
nivel de la calidad del producto y la satisfaccion, se muestra un resultado que
el 59% manifiesta una buena calidad del producto y un 73% manifiesta tener
una buena satisfaccion respecto al producto que compra y consume. Segun
Putra, Hartoyo & Simanjuntak (2017) en su investigacion afirma que mientras
la calidad del producto ofrecido sea mayor, la actitud de los clientes hacia el
producto también serd positiva. La dimension mas valorada de la variable
calidad del producto es la empatia, los clientes consideran muy importante
gue el personal tenga empatia al momento de atender el pedido y al realizar
la entregada del producto. Por lo tanto, se rechaza las hipétesis nulas y
asumimos que: El nivel de la Calidad del producto de las empresas de agua
tratada, Tarapoto — 2021, es buena, asi como: El nivel de satisfaccion del
cliente de las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021, es buena. Los
resultados nos permiten destacar que mientras las empresas brinden con
producto o servicio de calidad, el nivel de la satisfaccion de los clientes

también sera buena.

De la misma manera, respecto al tercer objetivo especifico que hace
referencia a la dimension elementos tangibles de la calidad del producto. Los
resultados estadisticos muestran la significancia bilateral = 0,000 < 0,01. El
Rho Spearman es ,596. Estos resultados confirman lo manifestado por
Lépez (2018), manifiesta que la respuesta inmediata, trato personalizado,
maquinarias y equipos modernos son factores que permiten identificar la
calidad de un producto, asi lo manifesté un 70% de clientes. Entonces, ello
nos permite afirmar la existencia de una relacién positiva moderada entre la

dimension elementos tangibles y la satisfaccion del cliente.

En cuanto al objetivo especifico 4, referente a la relacién que existe
entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de las empresas de agua
tratada, los resultados estadisticos inferenciales revelan significancia
bilateral de ,000<0,01, la prueba de Spearman de ,716. Saavedra (2018) en
su investigacion, concluye que los clientes valoran mucho mejor el servicio
gue reciben directamente como la fiabilidad que ofrece la empresa por
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encima de la infraestructura, es decir prefieren los elementos intangibles. Es
decir, se confirma la existencia de relacion entre la satisfaccion de los
clientes y la fiabilidad de las empresas de agua tratada, entonces, con este
resultado rechazamos la hipétesis nula. y podemos afirmar primero que

existe una relacion positiva alta.

Respecto al quinto objetivo especifico, los resultados inferenciales
precisan una significancia bilateral de ,000 < 0,01, la prueba de Spearman
,699, que confirma una relacién positiva moderada entre la satisfaccion de
los clientes y la capacidad de respuesta de las empresas de agua tratada,
entonces, podemos afirmar lo mencionado por Estrada (2017), al concluir
que los clientes valoran la calidad de atencién y sobre todo en la capacidad
de respuesta del personal frente a las consultas y/o cualquier inconveniente
gue se presentase. Los clientes son muy perceptivos, y tienden a valorar
mas la respuesta que tienen los empleados frente a cualquier tipo de
consulta, una buena respuesta por parte de los empleados, una pronta
solucion genera un valor en cuanto a la satisfaccion de los clientes, que, en
muchos casos juegan un rol muy importante a la hora de recomendar nuestro

producto o servicio.

Respecto al sexto objetivo especifico, los resultados inferenciales
precisan una significancia bilateral de ,000<0,01, la prueba de Spearman de
,858, que confirma la relacién positiva alta entre la satisfaccion de los clientes
y la seguridad de las empresas de agua tratada, entonces. Capitan (2018)
en su estudio realizado sobre la satisfaccion de los clientes, los resultados
obtenidos en su investigacibn demuestran que los clientes valoran la
seguridad como un factor importante al momento de recibir un servicio que
conlleva a consumir un producto; La seguridad, es uno de los factores que
también debe brindar la empresa, y esta debe darse de manera natural y de
facil percepcion por los clientes, esto conlleva a que los empleados deben
estar capacitados y preparados para brindar esa confianza y seguridad, pues
los empleados responsables de instalar el producto son los que ingresan a
la vivienda o empresa y los clientes perciben la seguridad que brinda el

empleado.
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Respecto al séptimo objetivo especifico, los resultados inferenciales
precisan una significancia bilateral de ,000, la prueba de Spearman de ,870,
gue confirma la relaciéon positiva alta entre la satisfaccion de los clientes y la
empatia de las empresas de agua tratada. Estrada (2017), sus resultados
obtenidos en su investigacién demuestran que los clientes valoran la empatia
como un factor importante al momento de recibir un servicio que conlleva a
consumir un producto. Es muy importante para las empresas que brindan
servicio o venden un producto que es de mucha necesidad, contar con
empleados con un alto valor de empatia, y este nivel de empatia debe
experimentar el cliente desde que se le toma el pedido, hasta que se le
instala el producto en casa o empresa, es esta experiencia la que muchas
veces son indicadores de referencia al momento de volver a elegir los
productos o servicios de la empresa. Estrada (2017) precisa la importancia

en las empresas capacitar al personal en empatia o trato al cliente.

En cuanto al objetivo general, este precisa la existencia de una
relacion positiva entre la Calidad del producto y la Satisfaccion del cliente en
las empresas de agua tratada. Los resultados inferenciales obtenidos
permitieron probar la hipétesis, pues el p_valor conocido como significancia
bilateral es de ,000 y es menor a 0,01, con este resultado aceptamos que
existe relacion entre la calidad del producto y la satisfaccion del cliente de
las empresas de agua tratada en Tarapoto en el afio 2021; los resultados de
la correlacion bivariado, de Spearman fue de ,794 con este dato se afirma
una relacion positiva alta. Atiyah (2016), precisa que al obtener un nivel alto
de satisfaccion esto se ve reflejado en el incremento de las ganancias y la
fidelidad de los clientes. Putra, Hartoyo & Simanjuntak (2017), los altos
niveles de satisfaccion, hacen que los clientes valoren nuestra marca, El
impacto de la calidad afecta el volumen de las ventas, mientras la percepcion

este en un nivel alto, el volumen de las ventas también sera mayor.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Existe una relacion positiva alta entre la calidad del producto y la
satisfaccion del cliente de las empresas de agua tratada en la
ciudad de Tarapoto, los resultados inferenciales para contrastar la
hipbtesis, presentan una significancia p=,000 y un coeficiente de
correlacion rho de Spearman de ,794, estos resultados nos han

permitido responder el objetivo.

La calidad del producto de las empresas de agua tratada es Buena,
asi lo respalda el resultado obtenido, el 59% de los clientes
encuestados asi lo manifiestan, sin embargo, existe un significante
41% del total de clientes encuestados que manifiesta que la calidad
del producto es regular, es un valor elevado que podria elevarse si
no se realizan acciones para mejorar la percepcion de la calidad

del producto.

En cuanto a la satisfaccion de los clientes el 73% de clientes
encuestados ha manifestado que la satisfaccién es buena, solo un
11% del total de clientes encuestados manifiesta que es regular;
sin embargo, existe un 16% de clientes manifiesta que la

satisfacciéon es mala.

Al analizar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfacciéon
de los clientes de las empresas de agua tratada, encontramos una
significancia bilateral de ,000 y un coeficiente de Spearman de
,596, este coeficiente permite confirmar la existencia de una
relacion positiva pero moderada, en otras palabras, el nivel de los
elementos tangibles como la apariencia del personal, la limpieza de
los equipos, envases, el atractivo de los materiales de los productos

afecta la satisfacciéon de clientes de forma moderada.

Al determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los

clientes de las empresas de agua tratada, descubrimos una
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6.6

6.7

significancia bilateral de ,000 y un coeficiente de Spearman ,716,
esto permite afirmar la existencia de relacion positiva alta, en otras
palabras, cuando las empresas de agua tratada cumplen con la
entrega de sus productos en el tiempo prometido, cuando las
empresas muestran interés por resolver cualquier error y sobre
todo cuando la empresa entregan envases correctamente limpios,
estos elementos afectan la satisfaccion del cliente de manera

positiva.

Al determinar la relaciébn entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de agua tratada,
encontramos una significancia bilateral de ,000 y un coeficiente de
Spearman de ,699, el valor del coeficiente nos permite afirmar, la
existencia de una relacién positiva alta, es decir, cuando las
empresas de agua tratada atienden las llamadas para atender
nuevos pedidos en el tiempo iddéneo, cuando las empresas
capacitan a sus empleados para conocer toda la informacion de los
productos para brindar informaciéon a los clientes, cuando los
empleados realizan la entrega e instalacion de los productos con el
cuidado respectivo, la empresa estd asegurando la satisfaccion de

sus clientes.

Al determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccion de los
clientes de las empresas de agua tratada, encontramos una
significancia bilateral de ,000 y un coeficiente de relacion
(Spearman) de ,858, el valor del coeficiente nos permite afirmar, la
existencia de una relacion positiva alta, esto nos permite precisar
que: cuando los empleados demuestran un comportamiento
confiable al momento de la atencién, cuando los empleados
cumplen con los protocolos de seguridad e higiene, cuando los
empleados se identifican correctamente al realizar la entrega del
producto, los clientes perciben la calidad y la reflejan en su
satisfaccion, es decir, la empresa esta asegurando la satisfaccion

de sus clientes.
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6.8

Al determinar la relacién entre la empatia y la satisfaccion de los
clientes de las empresas de agua tratada, encontramos una
significancia bilateral de ,000 y un coeficiente de relacion
(Spearman) de ,870, el valor del coeficiente nos permite concluir
que, si existe una relacion positiva alta, es decir, cuando el personal
del call center demuestra empatia y amabilidad con el cliente,
cuando el personal realiza la entrega del producto con empatia y
amabilidad, cuando la empresa tiene un horario de atencion
conveniente para los clientes, de esta manera la empresa obtendra
una mejor percepcion de la calidad del producto y servicio que

ofrece y se vera reflejado en la satisfaccion de sus clientes.
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VIl

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al administrador de las empresas para realizar mediciones
anuales de la satisfaccion de los clientes, a fin de conocer el
resultado de sus estrategias ejecutadas, asimismo, fortalecer el
trabajo en las dimensiones mencionadas en este estudio, afin de

asegurar la sostenibilidad de la satisfaccion de los clientes.

A los administradores de las empresas realizar mejoraras en los
elementos tangibles de sus productos (etiquetado,
empaquetado, sellado) y en general de todo el servicio que
ofrece, es decir, mejorar la imagen de sus medios de
transportes, asi como el aspecto de los envases, otro de los
puntos clave es proveer de uniforme de reparto al personal que
entrega los pedidos, esto mejorara la imagen y la percepcion de
los clientes.

Al administrador realizar un analisis para identificar cuales son
los aspectos que impiden que el 27% de clientes no perciba una
buena satisfaccion, afin, de plantear acciones que permitan
controlar el aumento del porcentaje de clientes insatisfechos. La
administracion debe gestionar estrategias para minimizar el

porcentaje de clientes con bajo indice de satisfaccion.

Al administrador de la empresa la implementacion de un
programa para capacitar a los colaboradores, para mejorar el
trato hacia el cliente, mejorar la comunicacion, es importante que
todo el personal conozca los propositos de la empresa, valore al
cliente y sobre todo trabaje brindando el mejor servicio que nace
desde la atencion del pedido, hasta la entrega e instalacion del

producto, un plan de induccién para el personal nuevo permitira
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7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

al personal conocer la informacion de los servicios y productos

gue ofrece la empresa.

Al jefe de logistica de proveer al personal de reparto los equipos
necesarios como uniforme, guantes, credencial de identificacion,
equipo de bioseguridad; por otro lado implementar los protocolos
de seguridad para controlar el traslado, la entrega e instalacion
de los productos, es importante el cuidado del traslado de los
envases a fin de evitar su deterioro o contaminacién; por otro
lado es importante para toda empresa que ingresa a los hogares
0 empresas la identificacion correcta a través de credenciales y

la implementacién de uniforme completo.

Al administrador programar capacitaciones del personal que
interactla con los clientes en temas de empatia y trato al cliente,
a fin de mejorar los indices de empatia con cliente, el trato
amable y cordial debe prevalecer en la empresa desde la
atencion del call center, hasta la entrega e instalacion del

producto.

Al administrador realizar mejoras para la renovacion de la
imagen de las empresas, sobre todo las etiquetas de los envases
qgue por el tiempo de recorrido sufren deterioro, es importante
gue se monitoreen y controle el estado de los envases para

cuidar la imagen de la empresa.

Al administrador realizar la implementacién de un plan de
marketing que permita mejorar la imagen de la empresa y se
pueda captar clientes potenciales, sobre todo mejorar el alcance
a las empresas o instituciones publicas o privadas, para lograr
estos contratos es importante un plan de marketing que expanda
el mercado y el alcance de la empresa.
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Matriz o cuadro de operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores Escgla_ fje
operacional medicién
Elementos —N!vel de I|mp|§za 'de los equipos.
tangibles —N!vel de apariencia personal
Diferencia entre la -Nivel de atractivo visual del producto
sensacion de los -Nivel de tiempo de entrega del pedido
consumidores acerca | Sila calidad Fiabilidad -Nivel de interés por resolver errores.
de un servicio percibida es -Nivel de limpieza de los envases de los productos
Calidad del ofrecido por una mfe_rlor a IQ Capacidad de -N!vel de tlempq d_e espera para tomar el pedido. ordinal
empresa determinada | satisfactoria, por -Nivel de conocimiento de los empleados.
producto respuesta . . .
y el resto de lo tanto, la -Nivel del cuidado con la entrega del pedido
empresas que insatisfaccion del -Nivel del comportamiento confiabilidad del empleado.
brindan los mismo cliente ocurre. Seguridad -Nivel del cumplimiento de los protocolos de seguridad.
(Parasuraman et al., -Nivel de identificacion de los empleados.
1988, p. 14). -Nivel de empatia del personal del call center.
Empatia -Nivel de empatia del personal de entrega.
-Horario acorde a las necesidades de los clientes
“la satisfaccion de -Nivel de retorno del cliente
cliente es el -Nivel del trato del personal de call center
sentimiento de goce o - -Nivel de los productos que ofrece la empresa.
Rendimiento . - . :
desencanto como o -Nivel de la relacion calidad-precio.
percibido . >
resultado de pagar -Nivel de recomendacion.
por vivir un bien (o -Nivel del trato del personal de entrega
resultado esperado) Grado de -Nivel del tiempo de entrega del producto.
Satisfaccion | 0N los beneficios satisfaccion del -Nivel de satisfaccion
del cliente gue esperaba cliente luego -Nivel de expectativas cubiertas Ordinal
anteriormente realizar Expectativas -Nivel de percepcion de la calidad del producto.
(Kotler, 2013). una compra -Nivel de calidad de la presentacién del producto
-Nivel del tiempo de atencion de reclamos
-Nivel de superacién de expectativas.
. -Nivel de pedidos por canal de atencién.
Nivel de

satisfaccion

-Nivel de percepcién de calidad.
-Nivel de la calidad del producto.
-Nivel de adaptacién de los productos.

Fuente: Teorias relacionadas al tema
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Matriz de consistencia
Calidad del producto y satisfaccion de los clientes en las empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos

Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica

La técnica que se
¢Qué relacion existe entre la calidad del | Determinar la relacion entre la calidad del | Hy: Existe relacion positiva entre la calidad del | utilizara es la
producto y la satisfaccion del cliente de las | producto y la satisfaccion del cliente de las | producto y la satisfaccion del cliente de las | encuesta.
empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021? | empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021 empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021
Problemas especificos:

Instrumentos

Problema especifico 1

¢ Cual es el nivel de la Calidad del producto de
las empresas de agua tratada, Tarapoto -
2021?

Problema especifico 2

¢Cual es el nivel de satisfaccién del cliente de
las empresas de agua tratada, Tarapoto -
2021?

Problema especifico 3

¢Qué relacion existe entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto - 20217?

Problema especifico 4

¢ Qué relacién existe entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de
agua tratada, Tarapoto - 2021?

Problema especifico 5

¢Qué relacion existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los clientes de
las empresas de agua tratada, Tarapoto -
2021?

Problema especifico 6

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Analizar el nivel de la Calidad del producto de
las empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Objetivo especifico 2
Conocer el nivel de satisfaccion del cliente de las
empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021

Objetivo especifico 3

Establecer la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021

Objetivo especifico 4

Determinar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de
agua tratada, Tarapoto — 2021

Objetivo especifico 5

Interpretar la relacién entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccién de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Hipodtesis especificas

Hipotesis especifica 1
El nivel de la Calidad del producto de las empresas
de agua tratada, Tarapoto — 2021, es buena

Hipotesis especifica_2
El nivel de satisfaccion del cliente de las empresas
de agua tratada, Tarapoto — 2021, es buena

Hipdtesis especifica 3

Existe relacién positiva entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto - 2021

Hipotesis especifica 4

Existe relacion positiva entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de agua
tratada, Tarapoto — 2021

Hipdtesis especifica 5

Existe relacion positiva entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccién de los clientes de las
empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021

Los instrumentos que
se utilizaran son dos

cuestionarios de
preguntas, uno para
cada variable de

estudio.
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¢ Qué relacion existe entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de
agua tratada, Tarapoto - 20217

Problema especifico 7

¢ Qué relacion existe entre la empatia y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de
agua tratada, Tarapoto - 20217?

Objetivo especifico 6

Analizar la relacién entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de
agua tratada, Tarapoto - 2021

Objetivo especifico 7

Analizar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de
agua tratada, Tarapoto - 2021

Hipotesis especifica 6

Existe relacion positiva entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de agua

tratada, Tarapoto - 2021

Hipotesis especifica 7

Existe relacion positiva entre la empatia y la
satisfaccion de los clientes de las empresas de agua

tratada, Tarapoto - 2021

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Tipo: Basica

Disefio:
Correlacional
Esquema:
1
w % 7
t M, \fr
Vs
V>

V, = Calidad del producto

V, = Satisfaccién de los clientes

M = Clientes de las empresas de agua tratada
r = Relacién entre las variables de estudio

Poblacion
La poblacién estara conformada por 350 clientes
de las empresas de agua tratada

Muestra
La muestra estar4 conformada por 145.

El tipo de muestreo sera probabilistico, pero de
tipo aleatorio simple.

Variables Dimensiones
Elementos tangibles
Calidad del |—-2Dilidad
producto Capac_ldad de respuesta
Seguridad
Empatia
Satisfaccion | Rendimiento percibido
del cliente | Expectativas
Nivel de satisfaccién
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

La presente tiene por objetivo conocer el nivel de la calidad del producto de las empresas

de agua tratada, Tarapoto — 2021.
Instrucciones

A continuacion, se presenta un cuestionario con 15 items, relacionados a la Calidad de los

Productos de las empresas de agua tratada.

= Para contestar lea cuidadosamente cada pregunta y responda con una (x) en el
recuadro que corresponda a la opcién que usted este de acuerdo.

= No deje de contestar ninguna pregunta.

CASI
NUNCA CASINUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

N° | ELEMENTOS TANGIBLES 112 (3 4|5
1 ¢;La empresa cuenta con equipos (medio de transportes,

envases) debidamente limpios?
2 (El personal se identifica correctamente uniformado e

identificado con la empresa?
3 ;Los materiales de los productos son visualmente atractivos?
N° | FIABILIDAD 112 (3 |4 |5
4 ;La entrega de los productos se realiza en el tiempo

prometido?
5 ¢La empresa muestra interés por resolver cualquier error que

se presente con el producto?
6 ¢La empresa entrega los productos en envases correctamente

limpios?
N° | CAPACIDAD DE RESPUESTA 112 (3 |4 |5
- ;Considera que el tiempo en atender la llamada para los

pedidos es oportuna?
3 ;Los empleados conocen la informacién de los productos que

ofrece la empresa?
9 (El empleado realiza la entrega e instalacion del producto con

el cuidado respectivo para no danar el envase?
N° | SEGURIDAD 112 |3 (4|5
10 (Los empleados demuestran un comportamiento confiable al

momento de la atencion?
11 ;Los empleados cumplen con los protocolos de seguridad e

higiene al momento de entregar los productos?
12 ;Los empleados se identifican correctamente al realizar la

entrega de los productos?
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N° | EMPATIA 5
13 (El personal del call center demuestra empatia al momento de
tomar el pedido?
14 (El personal que realiza la entrega del producto demuestra
empatia?
15 | ;El horario de atencién es conveniente para todos los clientes?

Fuente: Elaboracion a partir de la propuesta de Rodriguez & Tineo (2020).

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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La presente tiene por objetivo conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de las

empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021.

Instrucciones

A continuacion, se presenta un cuestionario con 17 items, relacionados a la satisfaccién de

los clientes de las empresas de agua tratada.

= Para contestar lea cuidadosamente cada pregunta y responda con una (x) en el

recuadro que corresponda a la opcién que usted este de acuerdo.

= No deje de contestar ninguna pregunta.

CASI
NUNCA CASINUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

N° | RENDIMIENTO PERCIBIDO 314 |5
1 ;Volveria a realizar una compra de agua tratada en la empresa?
2 ;Considera que el trato del personal del call center es bueno?
3 ;Considera bueno los productos que ofrece la empresa?
4 ;Considera bueno la relacion precio - calidad del producto?
5 (Recomendaria a sus amistades y conocidos los productos de la

empresa?
6 ;Considera que el trato del personal que entrega los productos

es bueno?
7 ;Considera bueno el tiempo de espera para la entrega del

producto?
N° | EXPECTATIVAS 314 |5
3 (Los productos que ofrece la empresa satisface sus

necesidades?
9 ;Las expectativas que tenia sobre el producto fueron cubiertas

por la empresa?
10 ¢;La calidad del producto ofrecido por la empresa es la

adecuada?
11 ¢;La presentacion de los productos fue siempre de su

aceptacion?
12 | ;Eltiempo de atencion sobre reclamos es bueno?
N° | NIVEL DE SATISFACCION 314 |5
13 ¢;La experiencia con los productos ofrecidos por la empresa

supero sus expectativas?
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;Cuando realizo un pedido no tengo problemas para ser

14 atendido?

15 ¢;La atencion de los pedidos se realizan por distintos canales de
atencioén (redes sociales)?

16 | ;El producto que ofrece la empresa es de calidad?

17 | ¢El producto se adapta perfectamente a mis necesidades?

Fuente: Elaboracion a partir de la propuesta de Rodriguez & Tineo (2020).
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : M.B.A Sara Cabrejos Mil

Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Administracion de Negocios
Instrumento de evaluacion : Para evaluar la calidad del producto
Autor (s) del instrumento (s) : Lic. Fernando Willy Morillo Galarza

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 ]13]4]|5

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD o ;
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacioén objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad del producto.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
NTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad del producto.

La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad del
producto.

) La relacidon entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

PERTINENCIA .
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
ES APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 18 de noviembre de 2021

NACICNAL DE SAN MARTIN
E ASUNTOS ACADEMICOS

Sello personal y firma
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GEMERALES
Apellides y nombres del experic © M.B.A Sara Cabrejos Mil

instiucidn donde labora : Universidad Macional de Sen Mariin
Ezpacialided : Administracidn de Megocios
Instrurnenta de avaluacidn : Para evaluar la satisfeccidn del diente
Augtor {3) del instrurmento (&) ; Lic. Femands Willy Morille Galarza

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADDRES 1 2 3|4 5
CLARIDAD Las isemns estan redaciados con lenguaje apropiado y libre de x

ambigisedades acarde con los sujetas muesirales
Las instrucciones y los flems del instrumenio permilen X
OBEJETIVIDAD recoger la nfarmacion objefva sobre la variable, &nlodas sus
dimensicnes en indicadores cancepleales y operacionales.
El instrumenic  demuestra  wgencia aconde  con el z
ACTUALIDAD conocimienta  cientifics, tecnologico. innovacitn v legal
inherente a la variable: Satisfaccion del elisnte.
Las ierms del instrumenta reflsjan anganicidad logica enlre X
defindcndn operacianal y conceplual respecta & la variable, de
manera que permmiten hacer inferencias en funcion a kas
hipotesis, probilerna y objetivos de la investigacion.
Los items del mstrumenta son suficientes en cantidad y x
calidad acorde can la variable dimensicnes e indicadones.
Los ferms del nstuments son caoberentes can el tipo de x
MTEHCIONALIDAD  invesligacion y responden a las objelivos, hipdtesis y variable
de esludios SatisTaccion dal cliente.
La infarmacitn gue s& recofa a waves de los fems del x
CONSIETEMC A instrumenio, permritird analizar, describir y exphcar ka realidad,
matva de ka invesigacdn
Los items del nstumemts expresan relacan oon bas x
COHERERCIA indicadores de cada dimensian de la vamable: Satisfacsion
del clisnis.
La relacwdn enfre la Bcnca y el instrumenta propuoestas x
ME TODOLOG A responden  al propéste de la nvestigacitn, desamoll

lecnoligics & innavacian.
La redaceidn de los items cancuerda con ka escala valarativa X
de| instrumenta.
PUNTAJE TOTAL 45
(Mot Terer en cuenla gue o nstrumento @5 valido cuando se tiene un pontaje minmo de 44 °E wosleante”; sn
ambango, un punkae menor al anleriar == considera al nstiumenio no valido ni aplicable)

lI. OPINION DE APLICABILIDAD

ORGANIZACION

EUFICIENCLS

PERTINEMCIA

ES APLICABLE

FROMEDIO DE VALORACION:

Tarapotn, 18 de noviermbra de 2021
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Mg. Carlos Ivan Vela Flores

: Consultor

: Ingenieria

: Para evaluar la calidad del producto

: Lic. Fernando Willy Morillo Galarza

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad del producto.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad del producto.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensiéon de la variable: Calidad del
producto.

METODOLOGIA

La relacidon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

ES APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION:

4,8

N 4N

'd
&-(/Lj—;l
A/V

Ng. CARLOS IVAN VELAFLORES
ING. DE SISTEMAS
C.LP. 22565

Tarapoto,17 de noviembre de 2021
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GEMERALES
Apellidos v nombres del expertc Mg, Carlos van Vela Flores

instiucion donde labora : Consulior

Ezpacialided : Administraciin de Megocios
Instrurnanto de evaluacion : Pare evaluar la satisfeccddn de los clientes
sugtor (3] del instrunmento (=) : Lic. Femanda Wil Morill: Galarza

. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIDS INDICADORES 1 2 (3|4
Los items estan redactadoes con Enguaje apropiado v Hore de
CLARIDAD -
ambigiedades acarde con los sujeias muesirales

Las inswucciones vy las items del instumenta  pesmiten
OBEJETIVIDAD recager |a mformacion objebva sobre la varable, en lodas sus
dimensicnes en indicadores cancepleales y operacionales.
El  instrurmeents demuestra vigenci acorde con el
ACTUALIDAD conocimienta  cienlifica, tecnoligics, innovacian oy legal
inberente a la wariable: Satisfaccion del slisnte.
Las tems del nstrumento reflejan organicdad lagica entre la
defindcnin aperacanal y conospleal respecio a ka vanable, de

ORGANIZACION . . : .
manera gue permilen hacer inferencias en funcitn a las
hipotesis, probilema y objetivos de la invesligacion.
ZUFICIENCLA Los it=ms ded instrumento san suficientes en canlidad y i

galidad acprds can la variable dimensisnes & ndicadoras,

Los Mems del mstuments son cohereptes con el lipo de
MTEHCIOMNALIDAED  invesligacitn y responden a los objefvas, hipolesis y variable

de eshedic: Satislaccion del cliante.

La mformacién gue se= recaja & través de los items del
CONSIETERC A instrumenio, permitid  analizar, describr y exphcar la

realidad, molivo de la investigacion.

Los ib=ms del mstrumenta expresan relscion con as
COHEREMCIA indicadores de cada dimensian de la variable: Satiglacsion

del chienle.

La relacion enfme k& fecnica y el inslrumenta propuesstas
METODOLOG A responden  al propésita de la investigacion, desarralle

lecnaldgics & innavacian.

PERTINEMCIA La r_uda-\:-:mr de los ilems concuerda can la escala valoratea k.
del instrumenta.
PUNTAJE TOTAL 48

{Motar Tener en cuernla que o nstruments @5 va8lido cuando Se tene un puntaje minemo de 41 98 ooskene®;
ambargo, un puntse menor al anleriar == considera al nstrumento no valido ni aplicable)

I OPINION DE APLICABILIDAD

FROMEDID DE VALORACION:
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™
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
[.DATOS GEMERALES

fpallidos y nombres del exparto
Insfilucidn donde labara

Eapecialidad

Instrumenio de evaluecidn
Suror [8) del metrumento ()

: Dr. Gustavo Remirez Garcie

: Universided Maconal de San Martin
: Administracidn de Negocios

: Para ewaluar la caldad del products
: Lie. Fernando Wilky Moarille Galarza

IL ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

INDICADDRES

3 4

CLAR IO AD

QBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

Los iems estan redactados con lenpuaje apropiado v libre de
ambigbedades acarde can log supelos meesirales

Las instrecciones y los flems del instrumento pemrniten
re-coger la nforrmacion cbjetica sabre ka variable, en lodas sus
dimensiones en indcadares concepluales y operacionales.
El mstrurmente  demoestra wigenca  acorde  con el
oanocmienta  cientifions, tecnofdgca, innovacan y o legal
riharente a la variable: Calidad deél pradusts.

ORGAMIZACIGN

EUFICIEMCIA

Los items del instrumenta reflejan arganicdad lbgica entre 2
definicion aperacikanal y concegiual respecie a la vanable, de
rmanera gue permiten hacer inferencias en mcion a las
hipdtesis, problerma y abjetvos de la nvestigacicn.

Los flems del instrumenta son sulicient=s en cantidad y
calidad acords can la wariable, dmensanes & indcadares

MTEHCIDMALIDAD

Los items del nstrumento son coherentes con el lipoe de
rivesligacitn y responden a ks objetivos, hipblesis ¥ variable
de pstudin: Calidad ded produaio.

CONSISTERCIA

La informacion que s& recofa a avés de los iems del
nsirmentn,  permilird analizar,  describic y sxphoar a
realidad, molive de k& ineesigacin.

COMHEREMCIA

Los ftems del mstrements expresan relacion con los
ndicadores de cada dimension de la vanabde: Calidad del
produsia.

METODOLOG1A

La relacitn entre b eonca y el instumenta propuesios
respanden al proposioe de la mvestigacian, desarrollo
lecnoldgecs & innovacsian,

PERTINEMNCLY

La readacadn de los items cancuarda con la escala valoraliva
ded mstumenta.
PUNTAJE TOTAL

4B

(Mot Tener en cuenta que el nstrumento es vabda cuande se Sene un puntaie minimo de 41 "Excelente”; =n

ambargo, um puritaje menar al ameriar s2 consdera al insrumenta na valido ni aplicable)

. OPIMNICM DE APLICABILIDAD

ES
APLICABLE

FROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoio, 17 de noviernbre de 2021
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
[.DATOS GEMERALES
fpallidos y nombres del expertc © Dr. Carlos Enrigue Ldpez Rodriguaz

Insfilucidn donde labara : Universided Macional de San Martin
Eapecialidad : Ingenieria

Instrumenio de evalugcidn : Para ewaluar la setisfeccidn del producto
Suror [8) del metrumento () : Lie. Fernando Wilky Moarille Galarza

IL ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOE INDICADORES 1 2 3[4 B
O LAR IO AD Lo 'I.l_-_lns estian redactados can lenguaje aprapeada y libre de X
ambigbedades acarde can log supelos meesirales
Las insirucciones v las items del inslrumenta permiten X
OBJETIVIDAD recoger lainformacion cbjetiva sobre la variable, en todas Sus
dimensiones en indcadares concepluales y operacionales.
El instrurmente demuesta vigencia  acarde  oon el X
ACTUALIDAD oanocmienta  ckenlifica, Ecnaligicn, mnovacion y o legal
nherente a la vaniable: Satigfacaion del clisnbe.
Los items del instrurmento reflefan coganicidad kgica entee |a X

ORGANIZAC IGN definicitn aperac ur-:ll y can :EEIuaI respecta a la '.lar.-:b o, e
rmanera gue permilen hacer inferencias en funcdn a las
hipdtesis, problerma y abjetvos de la nvestigacicn.

Los flems del instumento saon suficentes en cantidad y X
calidad acords can la wariable, dmensanes & indcadares
Los items del instremenio son coherentes con el lipo de X
MTERC IOMALIDAD | rvesligacitn y responden a los objetvas, hipdtesis y variable
de estudin: Satigfaceidn del cliente.

La informacidn que se recoja a fravés de los iems del X
CONSISTEMCIA nsirmentn,  perrelid  analizar, descobic § oeaplicar |2
realidad, molive de k& ineesigacin.

EUFICIEMCIA

Lot fems del instrumenta espressn relacdn con los x
COMHEREMCIA rdicadores de cada dmensan de la variable: Satislaccidn

dal alienie.

La refacitn entre la tecnica y el instruments propuesios X

METODOLOG1A respanden  al proposito de la investgackdn, desarrodlo
lecnoldgecs & innovacsian,

PERTINENCIA La |.ed-ul:l: dnde los iems concuernda con la escala valorativa X
ded instrumento.
PUNTAJE TOTAL 44
(Mot Tener en cuenta que el nstrumento es vabda cuande se Sene un puntaie minimo de 41 "Excelente”; =n

ambargo, um puritaje menar al ameriar s2 consdera al insrumenta na valido ni aplicable)

. OPIMNICM DE APLICABILIDAD
ES

Terapota17 de noviernbre de 2021
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Base de datos en SPSS
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