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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio al cliente y el posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021. El tipo
de investigacion fue basico con disefio descriptivo, cuantitativo, correlacional, no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 145,055 y una muestra de 271.
Para el procedimiento de recoleccion se uso el analisis exploratorio, evaluando las
variables calidad de servicio al cliente y posicionamiento de la empresa Promart,
utilizé un instrumento-cuestionario que consté de 17 interrogantes para la primera
variable y 11 para la segunda de acuerdo a la escala de Likert. Para el
procesamiento de datos se uso el programa SPSS Vers-25, con datos organizados
en cuadros simples de doble entrada, frecuencia relativa y absoluta. Se concluyé la
existencia de un grado de correlacion altamente significativo entre las variables
Calidad de servicio al cliente y Posicionamiento de la empresa Promart, con un r=
0,984, a la vez obtuvo un Sig. Bilateral es 0,000, siendo menor a 0.05, aceptando
la hipétesis alterna y rechazando la nula, razén por la cual se indica que la empresa
deberia poner méas énfasis en la calidad de servicio al cliente y de esa manera lograr

un mayor posicionamiento en el mercado.
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Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between the quality of
customer service and the positioning of the company Promart Piura 2021. The type
of research was basic with a descriptive, quantitative, correlational, non-
experimental design. The population consisted of 145,055 and a sample of 271. For
the collection procedure, exploratory analysis was used, evaluating the variables
quality of customer service and positioning of the Promart company, | used an
instrument-questionnaire that consisted of 17 questions for the first variable and 11
for the second according to the Likert scale. For data processing, the SPSS Vers-
25 program was used, with data organized in simple double-entry tables, relative
and absolute frequency. The existence of a highly significant degree of correlation
between the variables Quality of customer service and Positioning of the company
Promart was concluded, with an r = 0.984, at the same time it obtained a Bilateral
Sig. Is 0.000, being less than 0.05, accepting The alternate hypothesis and rejecting
the null hypothesis, which is why it is indicated that the company should place more
emphasis on the quality of customer service and thus achieve a greater position in
the market.

Keywords: Quality of customer service, positioning, customers
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l. INTRODUCCION

Actualmente, la calidad en el servicio es fundamental y de gran importancia cuando

se tiene como objetivo posicionarse e impactar en el mercado.

Rubio, (2014). Con el trabajo Calidad de servicio al cliente en los grandes
supermercados de Ibagué, Colombia. Indica que la globalizacién ha afectado
mucho la economia y por ende las empresas, las mismas que estan en la busqueda
de la maximizacion de sus ingresos, satisfaciendo la necesidad de cada cliente. De
acuerdo a los resultados de dicha medicion, se mostré una insatisfaccion del
consumidor en relacién a la amabilidad del personal, el servicio de atencion al

cliente, la agilidad en la atencién y el comportamiento del personal.

Salazar & Cabrera (2016). Con su trabajo. Diagndstico de la calidad de servicio, en
la atencion al cliente, en una Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador. Su
finalidad del trabajo fue determinar la calidad de servicio en el proceso de matricula
de una institucion en estudio. Se determind que existe una brecha entre

percepciones y expectativas, siendo esta la forma de definir la calidad de servicio.

Trevifio, Macias, Hernandez, Tello, Delgado y Rivas (2021). En su trabajo
denominado Calidad de servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente de una
organizaciéon comercial de México. La finalidad fue identificar la relacién existente
de las variables, confirmando que a través de una mejor atencién y servicio al
cliente; se puede constituir herramientas que mejoren la rentabilidad y
sostenibilidad empresarial.

Gutiérrez, Vasquez y Vilca (2019). Con el estudio nombrado, Influencia de la calidad
de servicio en el posicionamiento de Plaza Vea Truijillo. Su objetivo fue determinar
como influye la calidad de servicio en el posicionamiento. Sus resultados indican
que, el nivel de calidad del servicio en la institucion es alto. Concluyeron de forma
afirmativa que la calidad en el servicio posee una influencia directa en la posicion

de mercado.

Gardi, Venturo, Faya y Majo (2020). Con su investigacion, Calidad de servicio en el
Supermercado Metro. El resultado evidencio que el supermercado ofrece servicio
de calidad, el mismo que se sustenta con su amabilidad, asistencia, ayuda,

conocimiento, confianza y familiaridad por parte de los empleados con el usuario.



Febres y Mercado (2020). En su trabajo Satisfaccién del cliente y calidad de
atencién en el departamento de medicina interna del Hospital Daniel Alcides
Carrién, Huancayo. Su propoésito fue conocer los niveles de satisfaccion que
permita mejorar los errores y reafirmar fortalezas brindadas que mejoren la atencion
de calidad de cada paciente. Concluyo que lo sistemas de salud deben implementar
una estrategia que mejore el servicio de atencion, con la finalidad e brindar

atenciones oportunas y con calidad a los clientes.

El presente trabajo se realiz6 en la Empresa Promart Piura, se encuentra ubicada
en la Av. Sanchez Cerro s/n con Calle Vice Piura, tienda del mejoramiento del hogar
dedicada a comercializar productos como materiales de construccién, acabados,
decoracion, muebles e iluminacién y servicios en la ciudad de Piura, a la vez, se
percibié que la empresa en el Ultimo afio esta teniendo dificultades referente a la
experiencia de compra de los clientes, tales como: Pérdida de clientes los cuales
optan por migrar a la competencia, pues indican que no volverian a comprar en un
establecimiento donde la atencion al cliente es deficiente. Ademas del incremento
de reclamos por mala atencion debido a que los colaboradores no tienen la actitud
y empatia para asesorar y atender al cliente, lo que conlleva a que la empresa tenga
dificultad para mantener y obtener nuevos clientes, a su vez, los mencionados

problemas vienen generando pérdidas econdémicas.

Se formul6 el problema general: ¢ Como se relaciona la calidad del servicio al cliente

y el posicionamiento de la empresa Promart Piura 20217

Problema especifico: ¢Coémo se relaciona la calidad del servicio al cliente y la
diferenciacion de su marca de la empresa Promart Piura 2021?, ¢(COmo se
relaciona la calidad del servicio al cliente y el atributo del producto de la empresa
Promart Piura 20217, ¢Como se relaciona la calidad del servicio al cliente y el

posicionamiento corporativo de la empresa Promart Piura 20217

Este trabajo posee una justificacion teorica, ya que a través de la investigacion
permitié6 conocer a nivel de conocimiento en relacién a la calidad del servicio y el
posicionamiento de organizacion en estudio; las mismas que se obtuvieron de
diversos autores, permitiendo determinar la relacion entre variables; ademas se
puede evidenciar que el trabajo posee una justificacion practica, ya que permite

analizar la problematica encontrada y su influencia en el servicio en la posicion que
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posee la organizacion, donde sus clientes potenciales puedan recomendarla;
Asimismo la organizacion podra mejorar el proceso, garantizando una excelente
calidad de atencion y percepcidn de los consumidores; y en ambito social la
investigacion ayud6 a entender las oportunidades de mejora de la empresa en
relacion a la calidad del servicio ofrecido al cliente, permitiendo la medicién de la
satisfaccion, ya sea a través de aplicar una accion o estrategia desarrollada con

responsabilidad social.

Asimismo, se establecio el siguiente objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio al cliente y el posicionamiento de la empresa
Promart Piura 2021.Ademas se dispone como objetivos especificos los siguientes:
Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio al cliente y la
diferenciacion de su marca de la empresa Promart Piura 2021, Determinar la
relacion que existe entre calidad del servicio al cliente y el atributo del producto de
la empresa Promart Piura 2021, Determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio al cliente y el posicionamiento corporativo de la empresa Promart Piura
2021.

Hipotesis General: Existe relacion entre la calidad de servicio al cliente y el
posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021. No existe relacion entre la
calidad del servicio al cliente y el posicionamiento de la empresa Promart Piura
2021.



Il. MARCO TEORICO

Sanchez, (2017). En el estudio Evaluacion de la Calidad de Servicio al Cliente en
el Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa. Guatemala. La presente
investigacion tuvo el propdsito primordial de evaluar la calidad del servicio al cliente
en la entidad en estudio. Dicha evaluacion se elaboro utilizando el método conocido
como ServQual, en el cual identificaron los indices de la calidad del servicio
ofrecidos por la empresa, asi como la brecha de insatisfaccién de cada cliente, la
cual se estableci6 de acuerdo al contraste de la expectativa y la percepcion.
Asimismo, realizaron la evaluacion de desempefio de 360 grados, donde se conocié
la percepciéon de los trabajadores y directivos de la empresa. La muestra estuvo
conformada por 70 usuarios, 14 empleados y 4 directivos. Asimismo, el primer
cuestionario se conformo por 22 interrogantes midiendo la percepcion y el segundo
consto de 22 interrogantes para medir las expectativas. De acuerdo al resultado
obtenido determinaron el indice de la calidad de servicio con un -0.18, el mismo
gue manifiesta que la expectativa de los clientes no supera su percepcion, razén
por la cual, de acuerdo al método ServQual, de indica la no existencia de la calidad

de servicio.

Pacheco, (2017). Con el proyecto Plan de Marketing para el Posicionamiento del
diario el telégrafo en el Sector Centro Norte del Distrito Metropolitano de Quito.
Ecuador. Su estudio primordial fue el disefio de un plan de marketing para el
posicionamiento del Diario. Se utilizé la metodologia no experimental, determinado
qgue en el trabajo no de manipulo y control el objeto a estudiar, asi como las
condiciones, y solo observo el fendmeno de modo tal y como se realiz6 en su
contexto. Ademas, él trabajo permitié la generacion de alternativas aplicando una
estrategia que ayude al posicionamiento de marca. Los resultados evidenciaron un
bajo posicionamiento del producto en referencia a la competencia, en donde existe
una insuficiente divulgacién de su marca, asimismo, en referencia a su promocion
se descubrio que no le dan demasiado énfasis en la comunicacion de los atributos

del producto, por lo que se elaboré un plan para lograr captar mas clientes.

Lépez, (2018). En el estudio Calidad del servicio y la Satisfaccion del cliente en el
Restaurant Rachy’s - Guayaquil. Su propdsito primordial fue determinar el efecto

de la calidad de servicio y la satisfaccion. Su método de trabajo utilizado, estuvo
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basado fue con el enfoque mixto, a nivel cuantitativo, seleccionado al conocido
modelo Servqual, asimismo obtuvo los datos a través de la técnica conocida como
la encuesta, que fue dirigida a los consumidores de la organizacién. A la vez, en
referencia al resultado obtenido, se concluye que los estudios de servicio al cliente
son de gran importancia para cualquier institucion, ya que de estas dependera el
éxito organizacional, asi como el fracaso. Ademas, se planted la aplicacion y
ejecucion de un plan que consta de diversas capacitaciones en calidad, las mismas
que se dirigen a los trabajadores de servicio, lo que permite crear una ventaja

competitiva en referencia a otras empresas del mismo rubro.

Liza y Siancas (2016), Con el proyecto Calidad de Servicio y Satisfaccion al cliente
en una Entidad financiera de Trujillo. Se establecié la finalidad primordial de
determinar como se relacionar la calidad de servicio y satisfaccion al cliente en la
institucién financiera. El estudio fue con un tipo y disefio correlacional — transversal,
debido a que los datos se han tomado en una unidad de tiempo; Se utilizé la técnica
para recopilar los datos, conocida como la encuesta, a la vez también utilizaron una
entrevista, asi como un analisis documental analizando la percepcion de cada
cliente externo en referencia a la calidad de servicio. Ademas, se concluye que la
calidad en el servicio, posee una relacién positiva con la satisfaccién, observando
una existente brecha entre lo que se espera y se percibe por parte de los usuarios,

lo que estaria afectando su nivel de satisfaccion al usuario.

Flores, (2019), Con el trabajo Calidad de servicio de atencion al Cliente de Sedapal.
S.A. segun percepcion de los usuarios de Lima norte. El estudio tiene la finalidad
primordial de implantar la calidad del servicio de acuerdo a las percepciones que
posee el usuario. El trabajo efectuado fue del tipo basico, utilizando el enfoque
cuantitativo - descriptivo. Asimismo, se evalué a 500 clientes de SEDAPAL Lima.
Para la determinacion de cada variable se emple6 dos instrumentos de acuerdo al
Likert con interrogantes cerradas. De acuerdo al resultado obtenido se demostro
gue ningun cliente (0%) percibe la existencia una Optima calidad de servicio, sin
embargo, un 48,8% respondié de manera regular, y un 51,2% manifesté un nivel

de calidad es mala.

Falcon, (2019), Con la investigacion Calidad de Servicio y Posicionamiento del

Recreo Panchito Falcon en Castillo Grande. Huanuco. Su trabajo fue con la



finalidad primordial determinar de qué forma la calidad del servicio esta relacionada
con el posicionamiento. Se desarrollé6 mediante un estudio descriptivo correlacional
- cuantitativo, contando con disefios no experimentales. A la vez, conté con una
muestra formada por 233 clientes; a la vez aplicaron como técnica la conocida como
encuesta, la misma que sirvio para recolectar la informacion. Donde obtuvieron
como resultado que el 0.001, que es menor a 0.05, lo que se puede interpretar una

inexistente relacion positiva de la calidad del servicio y el posicionamiento.

Valdiviezo, (2017), Con la investigacion denominada Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en el departamento de operaciones del BCP - Piura. El
propoésito primordial es determinar como se relaciona la calidad del servicio y
satisfaccion, que se brinda en el departamento de Operaciones. El trabajo fue de
un disefio de trabajo no experimental - transversal, correlacional. A la vez, se
usaron en el trabajo una encuesta, la que sirvid para la determinacion de 363
clientes de la entidad financiera como muestra. Se concluye una existente relacion
significativa de la calidad en el servicio y la satisfaccion de cada cliente, en donde
se mostro un analisis estadistico valorado con una correlacion de un r=0.692>0.3
con un Sig.=0.000<0.05.

Rivera, (2019), En su trabajo titulado Calidad del Servicio de la empresa Elevate
Business y Estrategia de mejora. Piura. Siendo su propdsito primordial, determinar
el nivel de calidad de servicio y disefiar estrategias de mejora. Su trabajo se
determindé como cuantitativo, ya que su finalidad fue realizar valoraciones de la
calidad en el servicio, utilizando el método estadistico. La muestra se conformé por
250 clientes. Concluyo que los niveles de calidad del servicio, en referencia al
elemento tangible, se encuentra levemente inferior en el departamento de
operaciones, al contrario del resto de departamentos, los cuales poseen un punto
favorable para la institucion, ya que cada elemento es percibido por el cliente a
primera vista, formando una pieza de gran importancia con la imagen de nuestra
institucion.

Cherre y Santur (2020), En su proyecto denominado Percepcién de la calidad de
servicio del concesionario de cafetin de una Universidad Privada, Piura. Siendo
propésito primordial determinar la percepcion de la calidad que brindan en el

concesionario de cafetin en la Universidad en estudio. El estudio elaborado fue



descriptivo y utilizo el cuestionario para aplicar la misma, la muestra se realizé a
una muestra de 368 clientes. El resultado determin6 que en promedio un 2.67% del
total de cliente tienen una percepcion del servicio de manera regular, razon por la
cual la cafeteria en estudio deberia mejorar su infraestructura, implementar su
equipo, asi como poseer una confianza que proyecte una buena percepcion a cada

cliente.
Posteriormente presentamos la teoria de nuestra variable Calidad de servicio:

Se le conoce como la actitud en relacion a los bienes y servicios que satisfacen
cada necesidad del cliente. Se entiende como aptitud, las caracteristicas
intrinsecas y extrinsecas que son propias de los bienes y servicios. (Cevallos 2018,
p.13)

Se le denomina a los requerimientos que son fundamentales, ya sean de un bien,
asi como de la prestacion ofrecida en un momento dado; Asimismo, esta
transformaciéon se vuelve uno de los componentes de mayor importancia en las
organizaciones, lo que le permite alcanzar, y conservar su posicionamiento.

(Carrera y Chaupijulca 2019, p.8).

Se le conoce a las diversas atenciones brindadas, la misma que conforma a
colaboradores para atender a los clientes, asi como al usuario que desee
complacerse del servicio, la que al realizar un analisis lo interpreta identificando
cudl es su percepcion y necesidad del consumidor. (Gonzales y Huanca 2018,
p.17). Se define como una evaluacion de qué tan bien se presta un servicio.
(Obidkhon Muminov 2019, p.7).

Importancia: es importante en los negocios contar con el recurso humano
capacitado para atender a los clientes, asimismo también es necesario que el
producto y servicio que se comercializa debe tener los atributos requeridos para

lograr la satisfaccion de los clientes. (Rivera 2019, p.28).

Objetivo: Se le conoce al grado de efectividad que la empresa se traza para el logro
de las metas, satisfaciendo de los clientes, el cual es fundamental para la medicién

del logro de la mencionada calidad. (Alvarado 2020, p.8).

Caracteristicas: El servicio de calidad, tiene la caracteristica de dar cumplimiento a

lo ofrecido; es decir toda caracteristica de servicio, debe estar acorde a lo



promocionado por la organizacion, la cual deberia tener un elevado grado de
utilidad; las misma que debe dar cumplimiento a su funcionamiento, satisfaciendo
las necesidades especificas del usuario al que se dirige los productos o servicios,
siendo necesario su facil empleo, donde cada caracteristica de servicio no sea muy
compleja, no dificultando a los usuarios de su uso, debiendo ser apto para todos
los clientes. Ademas, debe ser eficiente; es decir los clientes deberian estar muy
satisfechos con los servicios brindados, ya sea al momento de realizar el mismo,

asi como el resultado obtenido. (Martinez 2018, p.25).
Dimensiones:

Calidad de servicio: De acuerdo al modelo servqual Kotler, (2001), referenciado por
Troncos, Maldonado y Ortega, (2020 p.34). tenemos los descritos a continuacion:
Tangibles; Es perceptible al tacto o una existencia visible, entre las descritas
tenemos a las Tics, conocida como la tecnologia de la informacion y la
comunicacién, asimismo tenemos herramientas, el lugar laboral, el trabajador de la

organizacién o instalacion fisica que represente la calidad del servicio.

A la vez el autor, define al aspecto fisico de la instalacion, materiales, equipos, asi

como al personal. (Getahun 2019, p.3).

Fiabilidad; es uno de los procesos en los que los proveedores del servicio se
mantienen muy fieles a la prestacion del servicio al cliente; se le considera como la

dimension confiable de la calidad en el servicio.

Molina (2019), esta referida a la capacidad de cumplimiento del servicio ofrecido de

manera confiable, segura, a tiempo y cuidado.

Seguridad; Proceso de conocimiento que se adquiere, mostrando al personal la
ejecucion de entrega del servicio; el cual brinda seguridad al cliente, Asimismo, lo
anteriormente descrito, brinda al cliente la confianza de que, la organizacion, presta

su servicio desempefando, su deber de manera ética y profesional.

Damiani (2019), Se le denomina a las habilidades que posee el colaborador,

generando un ambiente de credibilidad y confortable dirigido a cada cliente.

Empatia; Se les conoce a las capacidades que posee la organizacion al prestar un
servicio, ya sea mediante la atencion al problema y demanda de los clientes, para

posteriormente afrontar el problema de forma efectiva.



Capacidad de respuesta; Se le conoce al procedimiento en el que el proveedor del
servicio, reacciona de manera rapida, resolviendo los problemas que afectan a los

clientes de forma positiva en un determinado tiempo.

Flores (2018), Se le conoce a la disposicion que poseen los trabajadores de la
organizacion, ayudando a los consumidores ante cualquier imprevisto,

proporcionandoles un servicio rapido.
Posteriormente presentamos la teoria de la variable Posicionamiento

Definicion: Al Ries (2014) En su libro Posicionamiento, sefiala textualmente que
inicia con los productos, ya sea el articulo, los servicios, la empresa, organizacion
e incluso un individuo; sin embargo, la denominacién posicionamiento, no hace
referencia al producto, sino a la manera de influenciar en la mente del probable
cliente, consumidor o persona que se desea; es decir, como ubicar el producto en

la mente del usuario final. (Astupifia 2018, p.27).

Se define como la imagen de marca que se ha construido en la percepcion del
publico objetivo. El conjunto de atributos y valores con los que asocia el consumidor
a la empresa o marca (Arce 2020, p.11). A la vez, se indica que no es lo que se
hace con los productos, sino lo realizado en la mente de los clientes, posicionando

los mismos en la mente de cada uno de ellos. (Panta 2019, p.47).

Se describe como la estrategia de marketing central y detalle de la mezcla de

marketing y percepcion del cliente como propuesta de valor. (Umer 2018, p.10)

Importancia: Un factor muy importante en una organizacion, es la identificacion de
Su posicionamiento, asi como de la competencia directa e indirecta. Por lo general
el marketing hace esfuerzos validos en el uso del posicionamiento, ya sea con
alguna estrategia, ya que es la base fundamental de cualquier organizacion.
(Salazar 2020, p.19).

Objetivo: Cada organizacion habitualmente, se basa en decisiones para lograr
establecerse en algun lugar de la mente del cliente, esto se debe a destinar ciertos
recursos de forma apropiada y ajustada a cada cambio realizado en el mercado,

basandose en un segmento especifico. (Avila 2020, p.15).

Ramirez, (2016, p.85,86) clasifica los diferentes tipos de posicionamiento:



Por atributo: la organizacion tiene un posicionamiento de acuerdo a los atributos

gue la diferencian, ya sea en tamafio de la empresa o el tiempo de existencia.

Por calidad: este tipo hace hincapié en el aumento de valor monetario como sefial
de su calidad, también la realiza por su bajo precio ya sea por un indicador de valor.
Basado en el beneficio: El bien o producto terminado, esta posicionado por el
liderazgo que posee, ya sea por cierto beneficio que la competencia no le

proporciona.

Basado en la categoria de productos: Los productos o marcas deben tener una
ubicacion categorizada por el cliente que lo consume, teniendo un espacio
almacenado en la mente lo que le permitird el manejo de diversas marcas por

categoria.

Se detalla las dimensiones de nuestro variable posicionamiento: Segun Berrocal y
Villarreal (2018, p.62,63).

Diferenciacién de la marca; Referente al producto o servicio del que ofrece los
diversos competidores. Especialmente esta diferencia se alcanza al ofrecer algun
beneficio adicional, logrando satisfacer al cliente en comparacion con su

competencia.

Atributo del Producto; Se le conoce a cada caracteristica que tiene el producto o
servicio, ya sea para comercializar o vender, este atributo puede ser fisico,

funcional o psicologico.

Posicionamiento Corporativo, se basa en la cultura interna de cada organizacion,
la misma que se encamina en el progreso eficiente, con el propésito de lograr una

identidad y deferente del resto. (Quifiones 2020, p.29).
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

Tipo: Se ha determinado como basico. Segun Concytec (2018) muestra el
conocimiento completo, ya sea debido a comprender el aspecto fundamental del
fenémeno o hecho observable. Asimismo, segun Ricalde (2018), afirma que los
estudios basicos poseen la finalidad de descubrir ley universal o ley general, ya sea

de la naturaleza, sociedad de la informacién o del conocimiento.

Correlacional, segun Gonzales y Huanca (2020) indica que la los estudio que posee
un nivel correlacional y descriptivo hace referencia al analisis de dos o mas
variables en estudio, la cual busca determinar codmo se relaciona una con otra,

sirviendo para la toma de decision empresarial.

Disefio: fue no experimental cuantitativa, de acuerdo al autor Arrestegui (2020) la
investigacibn muestra la variable a estudiar porque recoge datos numeéricos
cuantificables obtenido del cuestionario estructurado, asimismo el autor indica que
los estudios cuantitativos recopilan, procesan y analizan datos cuantificables,
midiéndolo a partir de la muestra para posteriormente determinar hipétesis y
andlisis de los datos.

Donde:

M: Los clientes de la empresa Promart V1 Calidad de servicio al cliente
Piura 2021

V1: Calidad de servicio al cliente M r

V2: Posicionamiento.

r: relacion de V1y V2. /2 Posicionamiento

3.2 Variable,Operacionalizacion
V1: Calidad de servicio al cliente.

V2: Posicionamiento

11



3.3 Poblacion y muestra

Poblacion: Los autores Gamonal y Ucafay (2018) La describen como la totalidad
de fendbmenos de estudio y estas poseen una caracteristica en comun para el
estudio a aplicar”.

La investigacion se realizé en el distrito de Piura, con una poblacion de 145,055
habitantes. La muestra se conformé por 271 clientes, quienes acudieron a la
organizaciéon Promart Piura.

Muestra: Orellana (2018), Se le conoce al subconjunto la misma que tiene
representacion con la poblacién objeto de estudio, la cual asume los resultados

encontrados como validos para el trabajo aplicado.

Muestreo: Para la investigaciéon utilizamos un muestreo probabilistico aleatorio

simple, donde se corrobor6 el dato obtenido.

Margen 50%
- . z"2(p*q)
Probabilidad de Exito: 50% n= e+ (2"2(p"q))
N

Probabilidad de fracaso: 50%

Nivel de confianza: 90%

Poblacion: 145,055

N: 271

Por lo tanto, la investigacion requiriéo un N de 271
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica: Utilizamos una encuesta para recabar datos de nuestra variable
estudiada en la empresa objeto de estudio y se utilizaron encuestas. Segun,
Alvarez (2020) la manifiesta como la técnica que nos permite recolectar la
informacion, la misma que se brinda de acuerdo a cada punto de vista de la

muestra empleada.

Instrumentos: En el presente trabajo, se recolecté datos en relacion a nuestras
variables estudiadas. Asimismo, aplicamos el cuestionario por cada variable de

estudio, la misma que se dirigié a los clientes de la empresa Promart Piura.
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Validez: El procedimiento de validez fue realizado a través del criterio de 3 jueces
expertos, quienes dieron su conformidad del contenido de los items del

cuestionario, verificado en una ficha.

Confiabilidad: La fiabilidad o confiabilidad es la consistencia interna de un
instrumento, a partir de los resultados que se generalizan a poblaciones,
encontrando valores de coeficiente de Cronbach entre las variables de 0,7 y 0,9,
lo cual se indica que es la ideal para el estudio. De acuerdo a los descrito, nuestra
primera variable tuvo un nivel de 0,993 y para la segunda 0,093 de fiabilidad, la

cual se encuentra en un rango de alta confianza
3.5. Procedimientos

Como parte del desarrollo del estudio, se procedid a pedir la autorizacion a la
organizacién a estudiar, luego se realizaron los cuestionarios y se aplicaron las
encuestas a los clientes. Este proceso permiti6 obtener informacién para

posteriormente presentarlo en el informe de tesis de manera digital estructurado.
3.6. Método de anadlisis de datos

Se permitié recolectar la data de las pruebas aplicadas a la muestra hacia una
hoja de excel, luego se traslad6 al programa SPSS version 25 en donde se
analizd detalladamente los valores obtenidos en las pruebas, presentado los
resultados descriptivos en tablas de distribucion de datos y cruzadas, asimismo,
mediante un analisis inferencial de la prueba hipo6tesis establecid en el
instrumentos de Spearman ya para lograr aceptar o posteriormente rechazar

nuestra hipétesis planteada con anterioridad
3.7. Aspectos éticos

En los principios éticos se tratara la confidencialidad y benevolencia de los datos
a través de un consentimiento informado en donde se le presentara los objetivos

y beneficios del estudio para los participantes. (Alvarado (2020),

Ademas, se respetara a los autores de las publicaciones citadas en el contenido
del trabajo, a través de la redaccion de la asociacién de psicélogos americanos
APA.
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V. RESULTADOS

Se procede a discutir los resultados encontrado luego de aplicar la encuesta,
dando respuesta a los objetivos planteados.

Objetivo especifico 01: Determinar la relacidbn que existe entre la calidad del
servicio al cliente y la diferenciacion de su marca de la empresa Promart Piura
2021.

Tabla 3
Calidad de servicio al cliente vs Diferenciacion de su marca.

Diferenciacion de su marca
Total Correlacion

Deficiente Regular Optimo

Calidad Deficiente 8,5% 0,0% 0,0% 8,5% Rho de
de Spearman
servicio Regular 1,8% 22,5% 0,0% 24,4%
0, 977*
al
cliente Optimo 0,0% 2,2% 64,9% 67,2% Sig.
(bilateral)
Total 10,3% 247%  64,9%  100,0% 0.000

En relacion a nuestra tabla 03, se emple6 el Rho de Spearman, la misma que
alcanzo una correlacion bilateral de la Calidad de Servicio al cliente y dimension
diferenciacion de su marca con el r= 0,977, aseverando que existe una
correlacion altamente significativa de ambas, entonces la Calidad de Servicio al
cliente influye directamente con la diferenciacion de su marca. Para lograr
aceptar o finalmente el rechazo de la hipotesis 01, utilizamos el Rho de
Spearman y obtuvimos el Sig. Bilateral de 0,000, menor de 0.05, de acuerdo a lo
descrito se precedi6 a aceptar la hipotesis alterna y posteriormente el rechazo
de la nula, indicando la existencia de una relacion altamente significativa,
sustentada en el cruce de porcentajes, confirmando que la Calidad de Servicio
al cliente influye 6ptimamente con la diferenciacion de su marca de un 64,9%.

En referencia al andlisis inferencial la empresa Promart Piura, debe poner mas
énfasis a la Calidad de Servicio al cliente y de esa forma mejorar diferenciacion

de su marca.
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Objetivo especifico 02: Determinar la relacion que existe entre calidad del

servicio al cliente y el atributo del producto de la empresa Promart Piura 2021

Tabla 4
Calidad de servicio al cliente vs Atributos del Producto.

Atributos del Producto
Total Correlacion

Deficiente  Regular Optimo

Calidad Deficiente 8,5% 0,0% 0,0% 8,5% Rho de
de Spearman
servicio Regular 4,4% 19,6% 0,4% 24,4%
0, 967**
al
cliente Optimo 0,0% 0,0% 67,2% 67,2% Sig.
(bilateral)
Total 12,9% 19,6%  67,5%  100,0% 0.000

En referencia a nuestra tabla 04, se emple6 el Rho de Spearman, la misma que
alcanz6 una correlacion bilateral de nuestra variable Calidad de Servicio al
cliente y dimension atributos del producto con un r= 0,967, aseverando una
existente correlacion altamente significativa de ambas, entonces la Calidad de

Servicio al cliente posee una influencia directa con los atributos del producto.

Para lograr aceptar o finalmente el rechazo de nuestra hipotesis 02, se emple6
Rho de Spearman, donde obtuvimos el Sig. Bilateral de 0,000, menor a 0.05, de
acuerdo a lo descrito se precedi6 a la aceptaciéon de la hipétesis alterna y
posteriormente el rechazo de la nula, indicando una existente relacion altamente
significativa, sustentada en el cruce de porcentajes, confirmando que la Calidad
de Servicio del cliente influye 6ptimamente con los atributos de producto con un
67,2%.

En referencia al andlisis inferencial la empresa Promart Piura, debe poner mas
enfasis a la Calidad de Servicio al cliente y de esa forma mejorar el atributo del

producto.
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Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio al cliente y el
posicionamiento corporativo de la empresa Promart Piura 2021

Tabla 5
Calidad de servicio al cliente vs Posicionamiento corporativo.

Posicionamiento corporativo
Total Correlacion

Deficiente  Regular  Optimo

Calidad Deficiente 7,0% 1,5% 0,0% 8,5% Rho de
de Spearman
servicio Regular 0,0% 21,4% 3,0% 24,4%
viet g 0, 982%
al
cliente Optimo 0,0% 0,0% 67,2% 67,2% Sig.
(bilateral)
Total 7.0% 229%  70,1%  100,0% 0.000

En relacion a la tabla 05, se emple6 el Rho de Spearman, la misma que alcanzo
una correlacion bilateral de nuestra variable Calidad de Servicio al cliente y
dimension posicionamiento corporativo con un r= 0,982, aseverando que existe
una correlaciéon altamente significativa de ambas, entonces la Calidad de
Servicio al cliente posee una influencia directa con el posicionamiento
corporativo.

Para lograr aceptar o finalmente el rechazo de la hipétesis 03, utilizamos el Rho
de Spearman y obtuvimos un Sig. Bilateral de 0,000, inferior a 0.05, de acuerdo
a lo descrito se precedio a lograr aceptar la hipotesis alterna y posteriormente el
rechazo de la nula, indicando una existente relacion altamente significativa,
sustentada en el cruce de porcentajes, confirmando que la Calidad de Servicio
al cliente influye 6éptimamente con el posicionamiento corporativo con un 67,2%.
En referencia al andlisis inferencial la empresa Promart Piura, debe poner mas
énfasis a la Calidad de Servicio al cliente y de esa forma mejorar el

posicionamiento corporativo.
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Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio

al cliente y el posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021.

Tabla 6
Calidad de servicio al cliente vs Posicionamiento.

Posicionamiento
Total Correlacion

Deficiente  Regular Optimo

Calidad Deficiente 7,4% 1,1% 0,0% 8,5% Rho de
de Spearman
servicio Regular 0,0% 23,2% 1,1% 24,4%
0, 984**
al
cliente Optimo 0,0% 0,0% 67,2% 67,2% Sig.
(bilateral)
Total 7.4% 244%  683%  100,0% 0.000

En relacién a la tabla 06 se empleé el Rho de Spearman, la misma que alcanzo
una correlacion bilateral de nuestra variable Calidad de Servicio al cliente y
posicionamiento con un r= 0,984, aseverando que existe una correlacion
altamente significativa de ambas, entonces la Calidad de Servicio al cliente

posee una influencia directa con el posicionamiento.

Para lograr aceptar o finalmente el rechazo de la hipotesis general, se empled
Rho de Spearman, donde obtuvimos el Sig. Bilateral de 0.000, menor a 0.05, de
acuerdo a lo descrito se precedi6 a aceptar nuestra hipotesis alterna y finalmente
rechazar la nula, indicando una existente relacién altamente significativa,
sustentada en el cruce de porcentajes, confirmando que la Calidad de Servicio

al cliente influye éptimamente con el posicionamiento con un 67,2%.

En referencia al andlisis inferencial la empresa Promart Piura, debe poner mas
énfasis a la Calidad de Servicio al cliente y de esa forma mejorar el

posicionamiento.

17



V. DISCUSION

A continuacion, discutiremos nuestro trabajo, donde se establecio la hipotesis
general: Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio al cliente y el
posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021; Ho: No existe relacion entre
la calidad del servicio al cliente y el posicionamiento de la empresa Promart Piura
2021. De acuerdo a lo planteado, se procederd a discutir los principales

hallazgos encontrados al aplicar el instrumento:

En relacion al Objetivo general, empleamos el Rho de Spearman, la misma que
logro una correlacion bilateral de nuestra variable Calidad de Servicio al cliente
y posicionamiento con un r= 0,984, aseverando que existe una correlacion
altamente significativa de ambas, entonces la Calidad de Servicio al cliente
posee una influencia directa con el posicionamiento. Para lograr la aceptacion o
finalmente el rechazo de la hipétesis general, se emple6 Rho de Spearman,
donde obtuvimos el Sig. Bilateral de 0,000, menor a 0.05, de acuerdo a lo
descrito se precedié a aceptar nuestra hipétesis alterna y finalmente rechazar la
nula, indicando una existente relacién altamente significativa, sustentada en el
cruce de porcentajes, confirmando que la Calidad de Servicio al cliente influye
Optimamente con el posicionamiento con un 67,2%. Asimismo, el resultado
encontrado, se contrasta con el trabajo de autor Falcon, (2019), Con la
investigacién Calidad de Servicio y Posicionamiento del Recreo Panchito Falcén
en Castillo Grande. Huanuco. Su trabajo fue con la finalidad primordial
determinar de qué forma la calidad del servicio esta relacionada con el
posicionamiento. Se desarroll6 mediante un estudio descriptivo correlacional -
cuantitativo, contando con disefios no experimentales. A la vez, conté con una
muestra formada por 233 clientes; a la vez aplicaron como técnica la conocida
como encuesta, la misma que sirvio para recolectar la informacion. Donde
obtuvieron como resultado que el 0.001, que es menor a 0.05, lo que se puede
interpretar una inexistente relacion positiva de la calidad del servicio y el
posicionamiento. De acuerdo a lo descrito se manifiesta la importancia que tiene
la calidad de servicio, la cual se corrobora con los estudios del autor Rivera
(2019), donde indica que es de gran importancia para los negocios, contando
con el recurso humano capacitado para atender a los clientes, asimismo también

es necesario que los productos y servicios que se comercializan deben tener los
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atributos requeridos, logrando satisfacer a los consumidores. A la vez, lo descrito
es el elemento clave para el logro del posicionamiento institucional y es un factor
muy importante en una organizacion, es la identificacién de su posicionamiento,
asi como de la competencia directa e indirecta. Por lo general el marketing hace
esfuerzos validos en el uso del posicionamiento, ya sea con alguna estrategia,

ya que es la base fundamental de cualquier organizacion. (Salazar 2020, p.19).

En relacién al objetivo 01, empleamos el Rho de Spearman, la misma que
alcanzo una correlacion bilateral de nuestra variable Calidad de Servicio al
cliente y dimension diferenciacion de su marca con un r= 0,977, aseverando una
existente correlacion altamente significativa de ambas, entonces la Calidad de
Servicio al cliente influye directamente con la diferenciacion de su marca. Para
lograr aceptar o finalmente el rechazo de la hipotesis 01, utilizamos el Rho de
Spearman y obtuvimos el Sig. Bilateral de 0,000, inferior a 0.05, de acuerdo a lo
descrito se precedio a aceptar la hipétesis alterna y finalmente rechazar la nula,
indicando la existencia de una relacion altamente significativa, sustentada en el
cruce de porcentajes, confirmando que la Calidad de Servicio al cliente influye
Optimamente con la diferenciacion de su marca de un 64,9%. Este resultado
encontrado se contrasta con el trabajo del autor Lopez, (2018). Con el trabajo
Calidad del servicio y la Satisfaccion al usuario en el Restaurant Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil. Su propoésito primordial fue determinar una existente
relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion a los usuarios. Su método de
trabajo utilizado, estuvo basado fue con el enfoque mixto, a nivel cuantitativo,
seleccionado al conocido modelo Servqual, asimismo obtuvo los datos a través
de la técnica conocida como la encuesta, que fue dirigida al consumidor de la
organizacién. A la vez, en referencia al resultado obtenido, se concluye que los
estudios de servicio al cliente son de gran importancia para cualquier institucion,
ya que de estas dependera el éxito organizacional, asi como el fracaso. Ademas,
se plante6 la aplicacion y ejecucion de un plan que consta de diversas
capacitaciones en calidad, las mismas que se dirigen a los trabajadores de
servicio, lo que permitird la creacién de la ventaja competitiva en referencia a

otras empresas del mismo rubro.

En relacion al segundo objetivo, utilizamos el Rho de Spearman, la misma que

alcanzé una correlacion bilateral de nuestra variable Calidad de Servicio al
19



cliente y dimension atributos del producto con un r= 0,967, aseverando que
existe una correlacion altamente significativa de ambas, entonces Calidad de
Servicio al cliente posee una influencia directa con los atributos del producto.
Para lograr la aceptacion o finalmente el rechazo de la hipotesis 02, se utilizé el
Rho de Spearman y obtuvimos el Sig. Bilateral de 0,000, inferior a 0.05, de
acuerdo a lo descrito se precedidé a aceptar la hipotesis alterna y finalmente
rechazar la nula, indicando una existente relacion altamente significativa,
sustentada en el cruce de porcentajes, confirmando que la Calidad de Servicio
al cliente influye 6ptimamente con los atributos de producto con un 67,2%. Los
resultados encontrados en su investigacion lo comparamos con el trabajo de
autor Sanchez, (2017). Con el estudio Evaluacién de la Calidad de Servicio al
Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa. Guatemala. La
presente investigacion tuvo el propésito primordial de evaluar la calidad del
servicio al cliente en el restaurante. Dicha evaluacion se elabor6 utilizando el
método conocido como ServQual, en el cual identificaron los indices de la calidad
del servicio que ofrece la empresa, asi como la brecha de insatisfaccion de cada
cliente, la cual se establecio de acuerdo a la diferencia entre la expectativa y la
percepcion. Asimismo, realizaron la evaluacién de desempefio de 360 grados,
donde se conoci6 la percepcion de los trabajadores y directivos de la empresa.
La muestra estuvo conformada por 70 usuarios, 14 empleados y 4 directivos.
Asimismo, el primer cuestionario se conformo por 22 interrogantes midiendo la
percepcion y el segundo consto de 22 interrogantes para medir las expectativas.
De acuerdo al resultado obtenido determinaron el indice de la calidad de servicio
con un -0.18, la misma que manifiesta que la expectativa del cliente no supera la
percepcion, razén por la cual, de acuerdo al método ServQual, de indica la no

existencia de la calidad de servicio.

Finalmente, en relacion al tercer objetivo, utilizamos el Rho de Spearman, la
misma que alcanz6 una correlacion bilateral de nuestra variable Calidad de
Servicio al cliente y dimensién posicionamiento corporativo con un r= 0,982,
aseverando que existe una correlaciébn altamente significativa de ambas,
entonces Calidad de Servicio al cliente posee una influencia directa con el
posicionamiento corporativo. Para lograr aceptar o finalmente el rechazo de la

hipétesis 03, utilizamos un Rho de Spearman, en la que obtuvimos el Sig.
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Bilateral de 0,000, inferior a 0.05, de acuerdo a lo descrito se precedio a aceptar
la hipotesis alterna y finalmente rechazar la nula, indicando una existente
relacion altamente significativa, sustentada en el cruce de porcentajes,
confirmando que la Calidad de Servicio al cliente influye Gptimamente con el
posicionamiento corporativo con un 67,2%. Estos resultados encontrados lo
contrastamos con el trabajo del autor Rivera, (2019), En su trabajo titulado
Calidad del Servicio que brinda la empresa Elevate Business y Estrategias para
su mejora. Piura. Siendo su proposito primordial, determinar los nivele de calidad
de servicio y disefiar estrategias de mejora. Su trabajo se determin6é como
cuantitativo, ya que su finalidad fue realizar valoraciones de la calidad en el
servicio, utilizando el método estadistico. La muestra se conformd por 250
clientes. Concluyo que los niveles de calidad del servicio, en referencia al
elemento tangible, se encuentra levemente inferior en el departamento de
operaciones, al contrario del resto de departamentos, los cuales poseen un punto
favorable para la institucion, ya que cada elemento es percibido por el cliente a
primera vista, formando una pieza de gran importancia con la imagen de nuestra

institucion.
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VI.

CONCLUSIONES

Llegamos a concluir en base al objetivo general existente grado de
correlacion altamente significativo, de la Calidad de servicio al cliente y
Posicionamiento de la empresa Promart Piura, con un r= 0,984, a la vez,
obtuvimos un Sig. Bilateral es 0,000, menor a 0.05, aceptando la hipotesis
alterna y finalmente rechazar la nula. Razon por la cual se indica que la
empresa Promart Piura, deberia ponerle mas énfasis en la calidad de
servicio al cliente y de esa manera tener un mayor posicionamiento de

mercado.

. Se concluyo en relacion al objetivo 01, la existencia de una correlacion

altamente significativa entre la variable Calidad de Servicio al cliente y
dimension diferenciacion de su marca con un r= 0,977, ademas,
obtuvimos un sig. Bilateral de 0,000, inferior a 0.05, por ello se pudo
aceptar la hipétesis alterna y rechazo la nula, Asimismo, se afirma que la
Calidad de Servicio influye 6ptimamente con la dimension diferenciacion
de su marca con un 64.9%.

En relacion al objetivo 02: se llegé a concluir de la existencia de una
correlacion altamente significativa de la Calidad de Servicio al cliente y
dimensién atributos del producto con un r= 0,967, asimismo se logré un
sig. Bilateral es 0,000, inferior a 0.05, de acuerdo a ello se logré aceptar
la hipétesis alterna y posteriormente rechazar la nula, asimismo, la
Calidad de Servicio influye 6ptimamente con el atributo del producto con
un 33.8%.

. Asimismo, en referencia al objetivo 03: se llegd a a la conclusion de que

existente correlacion altamente significativa, de la variable Calidad de
servicio al cliente y dimension posicionamiento corporativo con un r=
0,982, asimismo se logré6 un Sig. bilateral es 0.000, menor a 0.05,

aceptando nuestra hipotesis alterna y posteriormente rechazar la nula.
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VII.

RECOMENDACIONES

De acuerdo a nuestro objetivo general y al conseguir una existente
correlacion altamente significativa, de la Calidad de servicio al cliente y
Posicionamiento en Promart Piura, se recomienda implementar
estrategias de Calidad de servicio, mediante una buena capacidad de
respuesta, brindando seguridad y empatia, con la finalidad de establecer
una diferenciacion de la marca, segun los atributos de su producto
logrando un mejor posicionamiento en el mercado.

Recomendamos a los responsables de la empresa Promart Piura, la
formulacion de estrategias para la mejorar la apariencia personal,
confianza, cortesia y de esa manera mejorar la imagen de la marca y por
ende la preferencia de la marca por parte de nuestros consumidores.
Asimismo, recomendamos al responsable de Promart Piura, la
capacitacién constante a los trabajadores, en la busqueda que el cliente
perciba habilidades, disposicion y agilidad por para de los trabajadores
con la finalidad que el cliente identifigue la marca y por ende su
preferencia por el servicio y los atributos del producto.

Finalmente, se recomienda una gestion eficiente de la empresa Promart
Piura, debido a la variedad de cambios en los mercados, brindando una
atencion personalizada, con la finalidad de obtener un posicionamiento

corporativo distintivo, superior, accesible y comunicable.
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Tabla 1 Calidad de Servicio

ANEXOS

Variable Definicion conceptual Definicién Operacional Dimension Indicador Escala
Instalaciones fisicas, Equipamiento
Tangibles Apariencia del personal
Es la actitud en relacion a los bienes y y ) . L
o ) . En la elaboracién del presente estudio se Materiales de comunicacion
. servicios que satisfacen cada necesidad )
Calidad de . . . utilizé un instrumento, en la cual se . L . o
o del cliente. Se entiende como aptitud, las . o ) ) Capacidad de respuesta  Comunicacion , Disposicion y agilidad ) )
servicio al o o i evallan las siguientes dimensiones: Nivel Ordinal
. caracteristicas intrinsecas y extrinsecas i i
cliente . . . tangible, capacidad de respuesta, Seguridad Confianza , Cortesia
que son propias de los bienes y servicios. ) o i
seguridad, fiabilidad y empatia
L iabilidas abilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido
(Cevallos 2018,p.13) Fiabilidad Habilidad y cuidado de brindar el frecid
i Disponibilidad para ponerse en lugar del otro, atencién
Empatia .
personalizado
Tabla 2 Posicionamiento
Variable Definicién conceptual Definicién Operacional Dimension Indicador Escala
Diferenciacion de su marca Imagen de la marca
En la elaboracién del presente Identificacin de la marca
) . . - Atributo del producto
Se define como la imagen de marca que se estudio se utilizé un .
Preferencia de la marca
ha construido en la mente del puablico instrumento, en la cual se
Posicionamiento objetivo. El conjunto de atributos y valores evallan las siguientes Distintivo Nivel Ordinal
con los que se asocia el consumidor a la dimensiones: Diferencia de la
. Superior
empresa o marca ( Arce 2020,p.11). marca, Atributos del producto y - . . P
Posicionamiento corporativo
posicinamiento corporativo Accesible

Comunicable




Matriz de Consistencia - Calidad del servicio al cliente y posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Métodos
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 01 ) . Tipo de Inv. Basica
Instalaciones fisicas,
Equipamiento
Tangibles
Apariencia del personal
Disefio de Inv.: no
Materiales de comunicacion experimental
. i . . cuantitativo
Existe relacion entre la calidad de servicio al Capacidad de Comunicacién , Disposicion y
cliente y el posicionamiento de la empresa respuesta agilidad
Promart Piura 2021.
Seguridad Confianza , Cortesia Nivel correlacional
| ) ) Determinar la relacion que
¢ Como se relaciona la calidad del ) ) . — - -
o . existe entre la calidad del Calidad de o Habilidad y cuidado de brindar
servicio al cliente y el o ) o Fiabilidad = )
o . servicio al cliente y el Servicio al el servicio ofrecido
posicionamiento de la empresa o . )
) posicionamiento de la empresa cliente
Promart Piura 2021? ) Poblacion: 145,055
Promart Piura 2021.
Muestra: 271
Disponibilidad para ponerse en
No existe relacion entre la calidad del 7 ia
e . c . Empatia lugar del otro, atencién Técnica: Encuesta
servicio al cliente y el posicionamiento de la personalizado
empresa Promart Piura 2021.
Instrumento:
Cuestionario
» o » . . ) Dimensiones de Indicadores de variable 02
Problemas especificos Objetivos Especificos Hipétesis especifica Variable 02

variable 02

¢,Cémo se relaciona la calidad del
servicio al cliente y la
diferenciacion de su marca de la

empresa Promart Piura 2021?

Determinar  la relacién que

existe entre la calidad del
servicio al cliente y la
diferenciacion de su marca de la

empresa Promart Piura 2021

Existe relacion entre la calidad de servicio al
cliente y la diferenciacion de su marca de la

empresa Promart Piura 2021

No existe relacion entre la calidad de
servicio al cliente y la diferenciacién de su

marca de la empresa Promart Piura 2021

Posicionamient

(o]

Diferenciacion de

SuU marca

Imagen de la marca

Escala: Ordinal




¢, Coémo se relaciona la calidad del

servicio al cliente y el atributo del
producto de la empresa Promart
Piura 20217

Determinar la relacion que
existe entre calidad del servicio
al cliente y el atributo del
producto de la empresa Promart
Piura 2021

Existe relacion entre la calidad del servicio
al cliente y el atributo del producto de la

empresa Promart Piura 2021

No existe relacion entre la calidad del
servicio al cliente y el atributo del producto

de la empresa Promart Piura 2021

¢ Como se relaciona la calidad del
servicio al cliente y el
posicionamiento corporativo de la

empresa Promart Piura 2021?

Determinar  la relacion que
existe entre la calidad del
servicio al cliente y el
posicionamiento corporativo de

la empresa Promart Piura 2021

Existe relacién entre la calidad del servicio
al cliente y el posicionamiento de su marca

de la empresa Promart Piura 2021

Atributo del

producto

Identificacién de la marca

Preferencia de la marca

No existe relacion entre la calidad del
servicio al cliente y el posicionamiento
corporativo de la empresa Promart Piura
2021.

Posicionamiento

corporativo

Distintivo

Superior

Accesible

Comunicable
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Estimado Sefior (a)

La presente encuesta tiene como finalidad buscar informacion para el informe
investigacion (Tesis) titulada “Calidad del servicio al cliente y posicionamiento de la
empresa Promart Piura 2021”, la informacion es de caracter confidencial y
reservado; ya que los resultados seran manejados para nuestra investigacion,
agradecemos anticipadamente su colaboracion.

Responda las alternativas de respuesta, segun corresponda. Marque con una “X”
la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

I. DATOS GENERALES:

Geénero:
Femenino ( ) Masculino ()
Edad:
De 18 a25afos () De 36 ab55afios ()
De 26 a 35 afios () De 56 a 65 afios ()

Procedencia: .....ccooviiiiiiiiiiiiiiiiii.,

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del ftem
correspondiente, utilice la siguiente escala:

o

o g

S c o

S z.1 8| 8

8| 8| c8| 5| %

. . . .. . | e 2e| 2 ©
Variable 1: Calidad de servicio al cliente 23388 &
S| e 88| 2

E|Q|8°| | &

I = wloe

) z I

= 3

—

DIMENSION 1: Empatia 4 | 3 2 1 0

Disponibilidad para ponerse en lugar del otro, atencidn personalizado

1 | ¢Los colaboradores le ofrecen informacién y un trato personalizado?

¢Los colaboradores demuestran cortesia y amabilidad con la atencion al
2 |cliente?




3 | ¢Si hubiese algun inconveniente, la empresa asume su responsabilidad?

4 | ¢Los colaboradores siempre estan dispuesto a ayudarle?

DIMENSION 2: Fiabilidad 4| 3

Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido

5 | ¢En la empresa se respeta el horario de atencion al publico?

¢Los colaboradores demuestran tener el conocimiento y la experiencia
6 | adecuada al realizar su trabajo?

¢ Cuando quiso presentar una queja o reclamo la empresa conto con los
7 | mecanismos para poder realizarlo?

DIMENSION 3: Tangibles 4| 3

Instalaciones fisicas, Equipamiento, Apariencia del personal y Materiales de comunicacién

¢La apariencia fisica de las instalaciones esta acorde con los servicios
8 ofrecidos por la empresa?

¢La distribucion de las areas de la empresa facilita la ubicacion de los
9 productos y/o servicios?

¢ Los colaboradores estan bien uniformados y con una buena apariencia
10 | personal?

¢La empresa cuenta con equipos y nueva tecnologia moderna de acuerdo
11 | al mercado?

¢Los materiales de comunicacion (revistas, catalogo, afiches) relacionados
12 | con el servicio que utiliza la empresa son visualmente atractivos?

DIMENSION 4: Capacidad de respuesta 4| 3

Comunicacion , Disposicion y agilidad

13 | ¢ Los colaboradores responden oportunamente, en el momento que usted
lo requiere?

14 . . ., . .
¢ Los colaboradores brindan una informacién precisa a sus clientes?

15

¢ El tiempo que usted espero para ser atendido fue corto?

DIMENSION 5: Seguridad 4| 3

Confianza y Cortesia

16
¢El personal que atiende inspira confianza?

17

¢, Si la empresa promete algo, siempre lo cumple?
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CUESTIONARIO DE POSICIONAMIENTO

Estimado Sefior (a)

La presente encuesta tiene como finalidad buscar informacién para el informe
investigacion (Tesis) “Calidad del servicio al cliente y posicionamiento de la
empresa Promart Piura 2021”, la informacion es de caracter confidencial y
reservado; ya que los resultados seran manejados para nuestra investigacion,
agradecemos anticipadamente su colaboracion.

Responda las alternativas de respuesta, segun corresponda. Marque con una “X”
la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

I. DATOS GENERALES:

Género:

Femenino ( ) Masculino ()
Edad:

De 18 a25afios () De 36 a55afos ()
De 26 a 35 aflos () De 56 a65afos ()

Procedencia: ......cooviieiiiiiiiiiiiiiin,

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item
correspondiente, utilice la siguiente escala:

Variable 2: Posicionamiento

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

N
w
N
=
o

DIMENSION 1: Diferenciacién de su marca




Imagen de la marca

1 | ¢Usted Identifica a la empresa Promart Piura por su logotipo?

¢Considera Ud., que la empresa Promart Piura tiene como propdsito crear
2 | experiencias positivas en el consumidor?

¢Considera Ud. Que la imagen actual de la tienda genera un impacto
3 | motivador e influye en la decision de compra?

¢Ud. recuerda a la empresa Promart Piura por la buena atencion que le
4 | brinda?

¢Usted cree que la amabilidad de los colaboradores es la principal
5 | caracteristica de la empresa?

DIMENSION 2: Atributos del Producto

Identificacién de la marca y Preferencia de la marca

¢ Encuentra productos innovadores en la tienda Promart Piura?

¢ Considera usted que la tienda Promart Piura tiene productos nuevos?

DIMENSION 3: Posicionamiento corporativo

Distintivo, Superior, Accesible y Comunicable

8 | ¢Cree usted que la tienda Promart Piura se distingue de las otras tiendas?
¢Considera usted que la tienda Promart Piura es superior a la
9 | competencia?
¢Considera usted que la informacion brindada por parte de los
10 | colaboradores es adecuada en la tienda Promart Piura?
11 | ¢ Cree usted que la tienda Promart Piura es facil de encontrar?




CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Donde:
e Margen: 5%
e Probabilidad de Exito: 50%
e Probabilidad de fracaso: 50%
e Nivel de confianza: 90%
e Poblacion: 145,055

e N:271

z"2(p*q)
n=  e"2+(z"2(p"q))
N




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Calidad del servicio al cliente y posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021
1.2 Investigador (a) (es):
Bach. Atoche Mondragon, Francisco Joel
Bach. Calle Dominguez, Anabel

2. ASPECTOS AVALIDAR:

Indicadores Criterios Deficient | Baja | Regular | Buen | Muy
e 2140 | 4160 |a buena
0-20 61-80 [ 81-100
Claridad Esta formulado con lenguaje 90
apropiado
Objetividad Esta expresado en 90
conductas observables
Actualidad Adecuado al avance de la 90
ciencia y tecnologia
Organizacién Existe una organizacion 90
légica
Suficiencia Comprende los aspectos en 90
cantidad y calidad
Intencionalidad | Adecuado para valorar 90
aspectos de la estrategias
Consistencia Basado en aspectos tedricos 90
cientificos
Coherencia Existe coherencia entre los 90
indices, dimensiones e
indicadores
Metodologia La esfrategia responde al 90
propésito del diagndstico
Pertinencia Es util y adecuado para la 90
investigacion
PROMEDIO DE VALORACION 90

3. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento elaborado cumple con los criterios y estandares requeridos para la
aplicacidn, teniendo relacion con las variables objeto de estudio.

4. DATOS DEL EXPERTO:

Nombres y apellidos: Abraham José Garcia Yovera

Centro de Trabajo: Universidad Cesar Vallejo-UCV

Formacion profesional: Lic. Administracién

DNI: 80270538
Grado académico: Mg. Talento Humano y Dr. Gestion Pablica y Gobernabilidad

Fecha: 28 de junio de 2021



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE POSICIONAMIENTO

1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Calidad del servicio al cliente y posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021
1.2 Investigador (a) (es):
Bach. Atoche Mondragon, Francisco Joel

Bach. Calle Dominguez, Anabel

2. ASPECTOS AVALIDAR:

Indicadores Criterios Deficient | Baja Regular | Buen | Muy
e 21-40 | 41-60 a buena
0-20 61-80 | 81-100
Claridad Esta formulado con ad
lenguaje apropiado
Objetividad Esta expresado en a0
conductas observables
Actualidad Adecuado al avance de la a0
ciencia y tecnologia
Organizacién Existe una organizacion ao
légica
Suficiencia Comprende los aspectos a0
en cantidad y calidad
Intencionalidad | Adecuado para wvalorar a0
aspectos de la estrategias
Consistencia Basado en  aspectos ad
tednicos cientificos
Coherencia Existe coherencia entre los a0
indices, dimensiones e
indicadores
Metodologia La estrategia responde al a0
proposito del diagndstico
Pertinencia Es util v adecuado para la a0
investigacidon
FPROMEDIO DE VALORACION 90

3. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento elaborado cumple con los criterios y estandares requeridos para la
aplicacion, teniendo relacion con las variables objeto de estudio.

4. DATOS DEL EXPERTO:
Mombres y apellidos. Abraham José Garcia Yovera
Grado académico: Mg. Talento Humanao y Dr. Gestion Pdblica y Gobernabilidad
Centro de Trabajo: Universidad Cesar Vallejo-UCV
Formacion profesional: Lic. Administracidon
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DML 80270538

Fecha: 28 de junio de 2021



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

1. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Calidad del servicio al cliente y posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021
1.2 Investigador (a) (es):

Bach. Atoche Mondragon, Francisco Joel

Bach. Calle Dominguez, Anabel

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores Criterios Deficient | Baja Regular | Buen | Muy
e 21-40 | 41-60 a buena
0-20 61-80 [ 81-100

Claridad Esta formulado con a5
lenguaje apropiado

Objetividad Estd expresado en a5
conductas observables

Actualidad Adecuado al avance de la 495
ciencia y tecnologla

Organizacidn Existe una organizacion a5
lagica

Suficiencia Comprende los aspectos a5
&n cantidad y calidad

Intencionalidad | Adecuado para wvalorar a5
aspecios de la
esfrategias

Consistencia Basado en aspectos a5
tedricos cientificos

Coherencia Existe coherencia entre a5
los Indices, dimensiones
@ indicadores

Metodologla La estrategia responde al a5
proposito del diagndstico

Pertinencia Es util y adecuado para la a5
investigacion

PROMEDIO DE VALORACION 95

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

El Instrumento elaborado, si cumple con los requisitos para la aplicacion teniendo
relacion con la variables en indicadores que son objeto de estudio

4. DATOS DEL EXPERTO:

Nombre y apellidos: Lic. Mirko Merino Nufez
Grado académico: Dr, Administracidn

DNI: 16716799
Centro de Trabajo: UCV

Firma: Fecha:

04 de julio 2021



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE POSICIONAMIENTO

1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacidn:

Calidad del servicio al cliente y posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021
1.2 Investigador (a) (es):

Bach. Atoche Mondragon, Francisco Joel

Bach. Calle Dominguez, Anabel

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadares Criterios Deficient | Baja Regular | Buen | Muy
e 21-40 (4160 |a buena
0-20 61-80 | 81-100

Claridad Estd formulade con 95
lenguaje apropiado

Objetividad Estd expresado en a5
conductas observables

Actualidad Adecuado al avance de la g5
ciencia y tecnologia

Organizacion Existe uma organizacion a5
IGgica

Suficiencia Comprende los aspectos g5
en cantidad y calidad

Intencionalidad | Adecuado para valorar g5
aspecios de la
esirategias

Consistencia Basado en aspectos 95
tedricos cientificos

Coherencia Existe coherencia entre o5
los Indices, dimensiones
& indicadoras

Metodologia La esirategia responde al a5
propdsito del diagndstico

Pertinencia Es il y adecuado para la a5
investigacidn

PROMEDIO DE VALORACION a5

5. OPINION DE APLICABILIDAD:
El Instrumento elaborado, si cumple con los requisitos para la aplicacién teniendo
relacidn con la variables en indicadores que son objeto de estudio

6. DATOS DEL EXPERTO:
MNombre y apellidos: Lic. Mirko Merino Nufiez
Grado académico: Dr. Administracion

Firma:

Fecha: 04 de julic 2021

DNI: 16716799
Centro de Trabajo: UCV



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Calidad del servicio al cliente y posicienamiento de la empresa Promart Piura 2021
1.2 Investigador (a) (es):
Bach. Atoche Mandragon, Francisco Joel

Bach. Calle Dominguez, Anabel

2. ASPECTOS AVALIDAR:

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

El Instrumento elaborado, si cumple con los requisitos para la aplicacidn leniendo
relacion con la variables en indicadores que son objeto de estudio
4. DATOS DEL EXPERTO:

Nombre y apellidos: Villanueva Villacorta, Jorge Robinson

Grado académico: MBA
Formacion profesional; Lic. Administracion

%

Ik.

Firma del experto informanta

Indicadares Criterios Deficient | Baja Regular | Buen | Muy
& 2140 (4180 |a buena
0-20 61-80 [ 81-100
Claridad Estd formulado con 95
lenguaje apropiado
Objetividad Estd expresado en 95
conductas observablas
Actualidad Adecuado al avance de la 95
ciencia y tecnologia
Organizacidn Existe una organizacion 95
Idgica
Suficiencia Comprende los aspectos g5
&n cantidad y calidad
Intencionalidad | Adecuado para valorar 495
aspectos de la
estrategias
Consistencia Basado en aspectos a5
tedricos cientificos
Coherencia Existe coherencia entre a5
los Indices, dimensiones
& indicadoras
Metodologla La estrategia responde al a5
prapdsito del diagndstico
Pertinencia Es 0til y adecuado parala 95
invastigacidn
PROMEDIO DE VALORACION 95

Centro de Trabajo; PNAE QALIWARMA

Fecha: 04 de julio de 2021




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE POSICIONAMIENTO

1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:

Calidad del servicio al cliente y posicionamiento de la empresa Promart Piura 2021
1.2 Investigador (a) (es):
Bach. Atoche Mondragon, Francisco Joel

Bach. Calle Dominguez, Anabel

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores Criterios Deficient | Baja Regular | Buen | Muy
E 21-40 (4160 |a buena
0-20 61-80 | 81-100

Claridad Esta formulado con a5
lenguaje apropiado

Objetividad Esta expresado en g5
conductas observables

Actualidad Adecuado al avance de la 95
ciencia y tecnologia

Organizacion Existe una organizacion 95
l6gica

Suficiencia Comprende los aspectos 95
en cantidad y calidad

Intencionalidad | Adecuado para valorar 95
aspectos de la
estrategias

Consistencia Basado en aspectos 95
tedricos cientificos

Coherencia Existe coherencia entre a5
los Indices, dimensiones
e indicadores

Metodologlia La estrategia responde al 95
propésito del diagndstico

Pertinencia Es util y adecuado para la
investigacion

PROMEDIO DE VALORACION 95

3. OPINION DE APLICABILIDAD:
El Instrumento elaborado, si cumple con los requisitos para la aplicacion teniendo
relacion con la variables en indicadores que son objeto de estudio

4. DATOS DEL EXPERTO:

Nombre y apellidos: Villanueva Villacorta, Jorge Robinson
Grado académico: MBA
Formacion profesional: Lic. Administracién

-7 )
’/

“Firma del experto informante

Centro de Trabajo: PNAE QALIWARMA

Fecha: 04 de julio de 2021



FIABILIDAD

Escala: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 271 100,0
Excluido?s 0 ,0
Total 271 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,993 17

Escala: Posicionamiento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 271 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 271 100,0

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



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,992 11




AUTORIZACION

El Gerente de la empresa Promart Piura, autoriza a los estudiantes de
administracion de la Universidad Cesar Vallejo: Anabel Calle Dominguez con
codigo universitario N* 7002685741 y Francisco Joel Atoche Mondragon con
codigo N° 7002652212 para realizar su trabajo de investigacion (aplicacion de
encuesta) sobre “Calidad del servicio al cliente y posicionamiento de la

empresa Promart Piura 2021” previo consentimiento de los clientes.

Se expide la presente a solicitud de los interesados para los fines que estime
conveniente.

Piuka, 05 de julio del 2021

Dusan Mojasevic Naveda
Representante Legal

Promart - Piura



