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Resumen

El presente estudio fue denominado calidad de servicio y su relacién con la
satisfaccion del cliente de Acquazen, Chimbote 2022 con el fin de identificar el
enlace entre ambas variables. Se utilizé6 un estudio correlativo, cuantitativa, no
experimental con corte transaccional, que tomo 220 muestras, con la finalidad de
demostrar la confiabilidad se realizé el alfa de Cronbach en donde se obtuvo 0.887
para la calidad de servicio y 0.867 para la satisfaccion del cliente, se manejé como
técnicas utilizadas son encuestas y entrevista.

Aplicando el coeficiente de Spearman se obtiene un resultado de 0.726 lo que
significa que existe una correlacién media positiva entre la variable Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente. Esta relacion indica que la satisfaccion es mas
positiva; en este sentido, las dos variables de estudio tienen una influencia
moderada.

Finalmente, el presente trabajo concluye como en la empresa del rubro de Agua de
mesa para el consumo humano, con amplia experiencia en el tratamiento de agua,
a fin de que nosotros ofrecemos agua de alta calidad y buen sabor para nuestros

clientes.

Palabras clave: Gestion, calidad de servicio, cliente, satisfaccion.
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Abstract

The present study was called quality of service and its relationship with customer
satisfaction in Acquazen, Chimbote 2022 in order to identify the link between both
variables. A correlative, quantitative, non-experimental study with a transactional
cut was achieved, which took 220 samples, in order to demonstrate reliability,
Cronbach's alpha was performed, where 0.887 was obtained for service quality
and 0.867 for customer satisfaction. It was handled as techniques used are
surveys and interviews.

Applying the Spearman coefficient, a result of 0.726 is obtained, which means that
there is a positive average confirmation between the variable Quality of service
and customer satisfaction. This relationship indicates that satisfaction is more
positive; in this sense, the two study variables have a moderate influence.

Finally, this work concludes as in the company of the category of table water for
human consumption, with extensive experience in water treatment, so that we offer

high quality water and good taste for our customers.

Keywords: Management, quality of service, survey, satisfaction.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, la empresa de Agua de mesa tomo interés por el desarrollo o
gestion de la calidad de servicio, con el fin de garantizar la mejor eleccion de compra
de acuerdo a sus necesidades y tener a los clientes satisfechos.

El mercado de bebidas incluye refrescos, jugos, bebidas carbonatadas, bebidas
energéticas, agua y refrescos. En 2015, la categoria de agua aument6 un 14%,
menos la participacion de refrescos y bebidas no alcohdlicas.

Luego de constatar el crecimiento de la demanda en el Peru, es importante
mencionar el nivel provincial; Chiclayo muestra un incremento en el consumo per
capita de agua embotellada tanto en botellas de 625 mililitros como en bidones de
20 litros, en un 22% en los afios 2015 a 2018, segun datos recopilados por Gial
Distribuciones S.R.L. y Niagara siempre.

Acquazen, es una empresa dedicada a las ventas de agua y hielo desde el afo
2012, brindando una buena atencion en todas las areas, ya sea una produccién o
servicio.

El agua de mesa es beneficiosa para la salud humana porque contiene una serie
de minerales como hierro, magnesio, sulfato y calcio, entre otros minerales.

Peru tiene una empresa de agua embotellada, una de las mas famosas, la empresa
Backus, que produce agua mineral de manantial. Este socosani, agua natural
producida en el Valle de Socosani, en Arequipa.

Las expectativas del cliente siempre seran la razén del éxito empresarial. Cuanto
mas satisfechos estén con la calidad del servicio, mas beneficios obtenemos en la
organizacion.

El objetivo de las distintas areas de las organizaciones debe ir mas alla de satisfacer
todas sus necesidades para conseguir el mayor numero de clientes.

Un servicio de calidad prometedor es esencial porque son el foco de la investigacion
mundial y se han beneficiado de su capacidad para desarrollar moldes que aceptan
medidas complejas. Entonces, si es de suma importancia satisfacer todas sus
necesidades e intereses del cliente, tendremos que enviar todas las notificaciones
en tiempo y forma al cliente, junto con los aspectos relevantes.

En cuanto a sus necesidades y atributos, desea definir la calidad. relacion amorosa.

De este modo, la calidad del servicio se resta entre las organizaciones y se



convierte en un integrante importante, resultando en una delantera que los
competidores no pueden lograr.

Por consiguiente, en la investigacion se planteo el siguiente problema, ¢ Cual es la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
Acquazen — Chimbote, 20227

La investigacion se justifico en cuatro enfoques: como primer enfoque tenemos de
forma tedrica, el motivo de este estudio es conocer de cerca el comportamiento del
consumidor a través de la calidad del servicio prestado por la empresa y su relacion
comercial con la satisfaccion del cliente, a través del cual se aplicaran las teorias.
El segundo esta de forma practica, por lo general, la investigacion tuvo como fin
obtener informacion del cliente sobre sus percepciones, si estan satisfechos o
insatisfechos por el servicio brindado, teniendo en cuenta acerca del cliente: ; Qué
opina?, ¢ Qué es lo que piensa de la empresa?, lo cual nos permitira conocer los
errores y realizar nueva toma de decisiones en la organizacion. Por tercero tenemos
de forma metodoldgica, en este estudio de investigacion se utilizé una herramienta
de medicién como es las encuestas, que nos permitido conocer si existia calidad de
servicio y si los clientes se sentian satisfechos acerca del producto de Acquazen,
por lo que aplicamos un disefio correlacional de tipo descriptivo.

Por ultimo, tenemos el ambito social, se buscé por mejorar la calidad del servicio
en la comunidad Chimbotana y al mismo tiempo su satisfaccién con la empresa.
Entonces; Los beneficiarios de este estudio son: la empresa, Acquazen, porque va
a conocer lo que piensan sus clientes, ademas de saber si el desempeino de los
colaboradores es de manera adecuada, mediante la buena atencion a sus clientes
constates.

Se tomaron en cuenta los objetivos de estudio: En cuanto al objetivo general fue
precisar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la
compania Acquazen — Chimbote, 2022

Sus objetivos especificos son: Especificar la relacion de la satisfaccién y fiabilidad
del cliente de la empresa Acquazen — Chimbote, 2022; Especificar la relacion de
satisfaccion y sensibilidad del cliente de la empresa Acquazen — Chimbote, 2022;
Especificar la relacién de seguridad con satisfaccion del cliente de la empresa
Acquazen — Chimbote, 2022; Especificar la relacion de la empatia con satisfaccion

del cliente de la empresa Acquazen — Chimbote, 2022; Especificar la relacion de la



tangibilidad con la satisfaccion del cliente de la empresa Acquazen — Chimbote,
2022

Por otro lado, toda investigacion cuantitativa necesita de una hipétesis la misma
quedo formulada de la siguiente manera: Primeramente, H1: Existe una relaciéon
significativa de Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente en la compania
Acquazen, Chimbote 2022, H2: No existe la relacion significativa con Calidad de

servicio y Satisfaccion al cliente en la compania Acquazen, Chimbote 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el caso de antecedentes de ambito internacional tenemos:

Klementova (2015), en la tesis de exploracion dice q los clientes son evaluados a
través de un uniforme, utilizando un grado de Likert de 5 puntos con calificaciones
de desempefio y servicio al consumidor de 11 caracteres para calidad y el nivel de
servicio. Su valor de satisfaccién se traduce en su insatisfaccién con los estandares.
Estadistica y explicitamente se concluyd que: la tesis es significativo para la
realizacion de la colocacion y depende de los resultados, e investigacion agregada
para equilibrar areas prioritarias de decisidén a las metas individuales que cooperen
al progreso de calidad del servicio y asi desarrollar la satisfaccion del consumidor
y seguridad.

Ismail & Yunan, (2016), en su revision cientifica, concluyeron que la indagacion
sobre el prototipo de trayecto SmartPLS sefiala la puntuacién de Calidad, es decir,
la tangibilidad, fiabilidad, respuesta, compensacién y la fiabilidad, sigue siendo
sustancioso para la fortuna del comprador.

Segun Tangodn (2016) en su trabajo, estudiar la influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion al cliente, con una muestra de 400 clientes; concluyo que la
efectividad de la encuesta indica que la calidad del servicio afecta la satisfaccion al
cliente. En particular, la respuesta, seguridad y fiabilidad se encontraron como
factores clave que influyen significativamente y positivamente para la satisfaccion
del consumidor.

Ngo & Nguyen. (2016), sefiald en su revision cientifica que sus resultados muestran
una relacién no lineal entre las tres dimensiones y enfatizan la necesidad de la
gestion de la lealtad del cliente como un proceso integral, donde muchos factores
interactuan entre si.

Yusuf & Lee. (2016), precisé en su articulo que su investigacion consistio en
analizar las caracteristicas de los clientes bancarios de Nigeria en términos de
calidad del servicio y satisfaccidén con los servicios bancarios. Con una muestra de
1.245 clientes bancarios nigerianos; concluyeron de su estudio que la seleccion
discreta indica que la gobernanza bancaria debe centrarse en: minimizar los errores
de transaccion, las tasas de transaccion, el tiempo de permanencia y el tiempo

inicial de aprendizaje electronico.



Iskandar (2017), En su articulo explica la necesidad de los servicios de transporte,
debido al hacinamiento en Yakarta, como objetivo de investigacion se debe
describir el valor para el cliente y la calidad del servicio brindad, el nivel de s.c, con
la correspondiente descripcion estadistica. Analitica. Ademas, tomd una muestra
de 110 consumidores de GO-JEK en Yakarta y finalmente concluyé que sus
resultados muestran que el valor para el cliente y la c.s brindado influyen
positivamente en la s.c. GO-JEK.

Madad, et al (2017), En su articulo, busco identificar el vinculo entre los aspectos
de calidad del servicio prestado, la satisfaccion del cliente y la intencién del cliente
durante la reutilizacion. Tomo 188 muestras de los usuarios de e-taxation / e-fill de
FBR. Concluye que los resultados estadisticos de esta capacitacién muestran que
los estados de la calidad de servicio, es decir, la capacidad de respuesta, la
fiabilidad, la sensibilidad y la tangibilidad, estan significativamente relacionados con
la s.c. cuando la afinidad es minima.

Bernal (2017), En su estudio de México, tuvo como objetivo probar el vinculo entre
“Calidad de servicio” y “Satisfaccion del cliente”, con una muestra de 876 personas
en ocho hospitales publicos en Tamaulipas, México. Estos autores concluyeron que
existe una asociacion estadisticamente clara y expresiva entre calidad del servicio
y satisfaccion, lo que constituyen un criterio interesante para la mejora continua de
la atencion y el desarrollo del aseo de sanidad. Recomendaciones para curar la
expectativa de la sanidad.

Peraza & Betti, (2018), Su investigacion en Venezuela tiene un disefo descriptivo
de campo. Concluyeron que las organizaciones descubrieron errores en areas
donde tenian programas técnicos que no funcionaban. No les importa el
mejoramiento del territorio y no respetan la realizacion del producto, y el sector
administrativo no hace una buena planificacion financiera, porque se entrega en
fechas no especificadas.

Vera & Trujillo, (2018), En su articulo, un estudio exploratorio con un disefio de
cuestionario estructurado y un tamafo de muestra de 600 beneficiarios concluyo
que: la calidad de salud, asi como la calidad de los servicios prestados, el interés
por los medicamentos tiende a tener mas influencia en la satisfaccion del receptor.
La calidad del servicio de los colaboradores analiticos clinicos, asi como la calidad

de la infraestructura, tuvo un impacto significativo. Por lo tanto, factores como la



“Calidad de servicio” de enfermeras, matronas y la calidad de la recepcién no tienen
un buen efecto estadistico.

Mahmood (2018), para su trabajo de investigacion, dijo que su investigacion
consistié en identificar el lazo entre calidad y la satisfaccion del cliente, segun la
manifestacion especifica de 479 consumidores bancarios pakistanies. Los autores
concluyeron que mostrando el golpe emblematico sobre la calidad en la nobleza
del consumidor. Demostrando que la satisfaccion del consumidor tiene un alcance
mediador emblematico en la lista entre la calidad del servicio y la nobleza del
consumidor.

Vergara (2018), en su tesis en su pais de origen, Colombia, concluye que los
resultados muestran que los factores que son de primera y su calidad en el servicio
se disfrutan en la ciudad; A su vez, afecta la comodidad del cliente. Por lo tanto,
realizar mejoras en estos factores puede contribuir a aumentar la confianza y
confianza de los clientes.

Alvarez (2019), en su articulo pretende analizar el impacto que tienen los periodos
de la estimacién y su c.s percibidos por los consumidores de medio de la salud,
fitness sobre su satisfaccion esperada con el servicio prestado. Finalmente
concluyd que le permitio ver que los volumenes considerados en el modelo de
soporte del 75,7%, las instalaciones y la documentacion, asi como la comunicacion
y la ocupacion, fueron los factores que mas influyeron en la satisfaccion. Cabe
sefialar que existe una estrecha conexion entre calidad percibida y la satisfaccion
del servicio.

Miranda & Monte, (2019), en su trabajo de investigacion que el objetivo central de
esta encuesta es validar una herramienta para valorar su calidad de servicio
percibida, para la representacion de marca, la satisfaccion del comprador y la
fidelidad para las tiendas minoristas tradicionales en Portugal. Con una muestra de
379 participantes portugueses, finalmente concluyeron que los resultados de esta
encuesta contribuyen a una mejor comprension de las nuevas dinamicas y desafios
que pueden danar significativamente la industria minorista.

Namupala (2019), en la tesis de maestria, afirmo que su objetivo en su analisis era
comprender su efecto en la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
individual y sus consumidores que radican en NamPower en Namibia. El estudio

fue descriptivo y cuantitativa, con una muestra de 338 clientes de NamPower fueron



entrevistados que fueron utilizados para la compilacion de datos. Considere la
siguiente conclusion que la calidad general del servicio no satisface las cualidades
de los clientes de NamPower. Esto se debid de acuerdo a la conexidn negativa que
existia entre expectativas y la percepcion del consumidor.

Singh (2019), en su trabajo de investigacion, pretende medir la calidad de la banca
electrénica y la comunicacién en linea con la satisfaccion del consumidor en India,
con una muestra de 650 participantes en India y concluye que la aptitud de
contestacion, el desempefio percibido y la reputacion global tiene un golpe
significativo. suma. Calidad de servicio. El estudio también mostré una relacion
positiva de los aspectos de calidad de servicio electronico y satisfaccion.
Santamaria (2019) en su investigacion, Colombia, concluyé que el factor que
afectan la satisfaccion del usuario con la empresa y la duracién de la buena
voluntad, asi como la superioridad de cada aspecto, influyen en los primeros
resultados del cliente. Finalmente, se destacan las oportunidades de mejora de esta
profesion altamente competitiva.

Coronel & Acevedo, (2020), en su investigacion explicé que su muestra de
investigacion fue de 168 estudiantes, y se destinaron dos cuestionarios en la
medicion de las variables de un programa estratégica y la c.s educativo. Teniendo
como conclusidon que el proyecto tactico se conecta directo, moderado y
significativamente con la calidad de servicio educativo para los estudiantes.

Dias (2021), a través de su trabajo de investigacion, declaré el objetivo de examinar
los vinculos con calidad de servicio (entrada), y con satisfaccion del consumidor
(beneficio), el termino de modernizacién (entrada). el exterior). En ultima instancia,
concluye que es probable que estos hallazgos contribuyan de manera esencial a la
retencidn de los consumidores en los gimnasios, lo que sugiere que, para aumentar
la satisfaccién de los consumidores con la colaboracion personal y los servicios
prestados, los gerentes deben cumplir con los procesos de calidad.

Abdullah y Kasmi (2021), en su investigacién de analisis descriptivo y una muestra
de 100 clientes visitantes de PT, fueron entrevistados y los resultados del analisis
concluyeron que el juicio duplico el costo de calcular F = 25443 mayor que la
estimacion de F = 2.3113.

Aiyesehinde & Aigbavboa (2021), a través de su investigacion, analizé y evalué la

interaccion con la calidad del servicio y con la satisfaccién del consumidor en la



elaboracion de automotriz de Nigeria para capturar la imagen de los consumidores
de reparacion de automodviles a través de su experiencia de servicio. Con una
muestra de 200 propietarios de coches encuestados, y sacando conclusiones de
los logros recibidos, se puede comprobar que, calidad del servicio esta asociada a
la satisfaccion, cualidades como la empatia, la fiabilidad, etc. Confia y esfuérzate
por asumir la responsabilidad de tu relacion.

Dju (2021), en su trabajo de investigacion, utilizé un método cuantitativo, con una
muestra de 100 clientes que participaron en la encuesta anterior, para determinar
el hallazgo de que, segun el estudio en Kentucky, Kupang City, el examen fisico, la
agitaciéon y la respuesta funcional no tuvieron efectos significativos. en la
satisfaccion del consumidor, mientras que la confiabilidad y la estabilidad afectan
en gran medida la satisfaccion del consumidor.

Hafez (2021), en su trabajo de investigacion destaco el vinculo con los aspectos de
calidad de servicio logistico (LSQ) y satisfaccion al cliente, posterior a ello examino
el producto de la satisfacciéon en la lealtad del cliente, mostrando una muestra de
292 compradores en linea en Egipto. Finalmente, identifican como conclusién que
la calidad y el estado del producto y la logistica inversa son las variables mas
importantes relacionadas con la satisfaccion del usuario y cémo, cuando las
cualidades del usuario estan satisfechas, tienen un impacto significativo en la
lealtad.

Bala (2021), en su articulo destaca la relacion entre los aspectos de su
investigacion, que tiene como objetivo investigar el impacto de diferentes aspectos
de la linea movil en la satisfaccion del cliente a través de banca mdévil para areas
rurales de Bangladesh durante la pandemia de COVID-19, con una parte de 180
Rural. poblacion de Bangladés.; Concluye que los logros del estudio indican que
los factores de confiabilidad, aptitud de contestacion y eficiencia de la linea mavil
tiene un impacto significativo en la satisfaccion al usuario durante la pandemia de
COVID-19.

Yuliarto (2021), en su articulo tiene como fin buscar, la reaccion de lac.s en la s.c
en Autoridad Portuaria Clase Il de Pontianak y la Oficina del Capitan de Puerto, con
una poblacién utilizada en este estudio fue de 81 personas (censo); dando por
concluido que el producto de la investigacién sefialan que las variables de calidad

del servicio, con las dimensiones de evidencia fisica (tangibles) y aseguramiento,



cada uno tiene una impresion positivo y significativo en la satisfaccion de cliente,
luego las variables de fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia no muestran
ningun peso significativo en la satisfaccion al cliente.

Jalagat & Sayari (2021), en su articulo tiene como meta investigar, el impacto que
tiene con la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en un banco en Oman,
con una poblacion de estudio de 130 clientes; concluyeron que los resultados
revelaron la calidad de servicio se correlaciona positivamente con la satisfaccion al
cliente y de las cinco dimensiones influyeron significativamente en la satisfaccion
del cliente, a saber: Tangibilidad (p=0.030<.05); Confiabilidad (p=0.003< .01);
Seguridad (p=0.044<.05); y Empatia (p=0.000<.01).

Antecedentes en el ambito nacional son:

Pérez & Villalobos, (2016), con su trabajo realizado por Empresa Chifa-Polleria Mi
Triunfo - CHICLAYO; concluy6 que al Chifa Poultry Store actualmente no brinda un
buen servicio al usuario, ni la calidad del servicio brindado un entendimiento con
Servical Dimensiones.

Carrera (2017), concluyo en su tesis en la ciudad de Lima los resultados exhibieron
un p-valor (Sig.) 0,000 y un coeficiente de Spearman 0.778. En tal sentido, infirid
que hay una relacién estadisticamente significativamente resistente con la
calidad de servicio de las  residencias universitarias y la  satisfaccion de los
alumnos dentro de la Universidad Peruana Unidn.

Machaca y Mamani (2018), en su tesis sobre la ciudad de Moquegua concluyeron
g con la calidad de los servicios prestados con la satisfaccion de la ciudad, percibida
por cada usuario, era totalmente insatisfactoria, no solo en la prestacion de los
servicios. Servicios prestados por la ciudadania. Pero también por la falta de
planificacidn en la gestion y desarrollo de la referida zona.

Benavente, (2019), en su tesis en la ciudad de Puno, concluy6 que la calidad tiene
un impacto real en la comodidad del usuario, y los mismos efectos se han
confirmado con la comodidad del cliente, y califica para ser el centro de la buena
capacidad de servicio, por lo que el enfoque debe estar en la creacion de servicio.
calidad y comodidad del cliente.

Shapiama y Revoredo, (2019), en su investigacion en Creadent Dental Center,

Lima. concluyeron que el efecto obtenido muestra una relacion significativa, y, por



tanto, ambas variables se asocian a un mayor grado de calidad y satisfaccién con
los servicios suministrados.

Valdez (2019), explicé en su investigacion cuyo fin fue disponer la conexion con la
calidad de servicio al sector administrativo y la satisfaccién de los estudiantes de la
Escuela de Ingenieria en Alimentos de Quillabamba, a través de un enfoque
cualitativo calidad descriptiva de asociacién del tipo descriptivo y una muestra de
53 estudiantes. De la mencionada escuela, finalmente se concluye que a través de
una encuesta estadistica realizada por Pearson, se encontré que existe una
conexion directa entre la calidad de servicio del personal administrativo y la
satisfaccion de los estudiantes. En el estudio, el valor R de Pearson fue de 0,987,
que es una fuerte correlacién positiva.

Castillo y Durand (2019) en Huanchaco, se ha establecido un vinculo entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de restaurantes spa
italianos en este lugar, y se ha establecido una muestra estratificada para los
clientes de la cocina italiana. En la industria de restaurantes, la evidencia
estadistica de Pearson muestra una alta correlacion positiva de 0,734, lo que indica
un vinculo entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.

Reano (2019), En la ciudad de Lambayeque, Chiclayo, concluy6 que los resultados
mostraban la correlacion entre las variables, c.s y satisfacciéon en la que se
mostraba de acuerdo con las normas Rho 0.815 lo que significa una correlacion
particular extremadamente fuerte.

Delgado (2019), en su investigacion en la ciudad de Huacho, determind que la
calidad del servicio de la compafia telefénica de Huacho se correlaciona
positivamente con la satisfaccién del usuario.

Segun Moreno (2020), en su disertacion en la ciudad de Lima concluy6 que el grado
de correlacion se aplico a una demostracion de 13 clientes. La puntuacion es de
0,77, lo que significa que hay un cambio relativo en ambas variables.

Regina & De la cruz, (2020), en su investigacion en Lima, decidié que su finalidad
era encontrar la conexion entre calidad y satisfacciéon, con la muerte de 117
extranjeros, y concluyeron que el vinculo entre la calidad del servicio y servicios
educativos, la satisfaccion de los estudiantes extranjeros fue fuerte y equitativa al

coeficiente de Pearson r = 0,614, (p < 0,05).
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De Pinho & Reategui (2020), en su investigacion en el Hospital
Regional de Pucallpa; concluyeron que una muestra de 120 pacientes hay una
conexidén positiva entre las dos variables examinadas en la preparacion.

Vigo y Gonzales (2020), En su tesis en la ciudad de Pacasmayo, concluyeron que
existe una relacion con la “C.Sy “S.C”, (Rho = 0,617*); las dimensiones de las dos
variables.

Verde (2020), En su investigacion en la ciudad de Truijillo concluye que existe una
conexidén muy significativa y directa, la calidad y satisfacciéon (Rho=.794 y p=,000)
en la municipalidad de Salaverry.

Copia (2020), En su estudio propuso identificar la conexién entre calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el Hospital |I-2, Tarapoto, a través de un
grafico de correlacion horizontal no empirico basado en un modelo. La descripcion
con una muestra de 95 trabajadores del hospital, indica y finalmente concluye la
conexién entre calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor en el estudio
anterior es directa y completa.

Antecedentes en el ambito local son:

Torres (2017), A través de su informe de investigacion, decidio que el propdsito era
sintetizar la conexion con la C.S y S.C para MIRKO - Polleria Chimbote, con 383
clientes. Como conclusién se uso el coeficiente de Pearson de 0,488, el cual se
sefalo la correlacion positiva del valor de Sage. (binario) Si el valor 0.000 es inferior
que 0.01, existe una fuerte correlacién, por lo que se desestima la hipétesis nula.
Rojas (2018), En su tesis en Chimbote, para plantear la conexioén entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del consumidor, ULADECH CATOLICA, a través de un
estudio no empirico y con una muestra de 62 usuarios del servicio, ha distribuido
los archivos antes mencionados. La universidad y finalmente alcanza un nivel de
C, 95% y un nivel S, 0,05, calidad del servicio esta claramente correlacionada con
el estudio de satisfaccion del usuario con el plan.

En cuanto a las bases tedricas de estudio, el fundamento de la primera variable
Calidad de servicios se basa en las aportaciones de algunos autores:

Kotler y Armstrong (2008), Puntualizan como “actividad o beneficio” y pueda
proporcionar a otra que es necesariamente intangible porque no da como resultado

que la otra parte sea propietaria de nada”
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Por otro lado, para Kotler y Keller (2010), un servicio “como cualquier actividad o
funcién que es esencialmente intangible, sin transferencia de propiedad, que puede
prestarse por un lado y que puede, por otro lado, y que puede, por otro lado, ser
relacionado o no relacionado”.

Zeithaml, et al. (2009), Muestra que la C.S depende de los niveles captado de las
preferencias del consumidor.

Para Morocho y Burgos, (2018), define el servicio como la agrupacién de aspectos
que una compafia busca integrar de forma continua en sus productos o servicios
para satisfacer al cliente.

Para medir la Calidad de servicio, encontramos el modelo servqual utilizado por
Morocho y Burgos (2018) tiene 5 dimensiones en cuenta sobre la 'C. S', que se
muestran a continuacion:

Fiabilidad: narra de la estipulacién de efectuar el servicio prometido de manera
honesta y juiciosa. Esto quiere decir que la organizacion cumple su promesa en
términos de interés, servicio, valor de obstaculos y precios.

Sensibilidad: Es ansioso por ayudar a los consumidores y brindar servicios veloz y
completo. Demostrar interés y puntualidad en el tratamiento de consultas, el manejo
de consultas y lamento de los consumidores y la resolucion de dudas.

Seguridad: Es el intelecto y el interés de los trabajadores y su capacidad para
aspirar su veracidad y certidumbre.

Empatia: Se refiere al grado de cuidado personal que una empresa brinda a sus
consumidores. Deberia entregarse a través de un servicio personal a la medida de
los gustos del consumidor.

Tangibles: Nos referimos al establecimiento como equipo, materiales y personal.
Satisfaccion del cliente:

Este estudio considero el aporte de los siguientes tedricos:

Kotler y Armstrong, (2017) determinaron que la S.C es la respuesta del cliente a la
evaluacion de sus expectativas previas y el desempefio real del servicio.
Dimensiones de la “Satisfaccion del cliente”

Rendimiento percibido: Se expone el beneficio que siente el cliente luego de
aceptar. Para esta primera dimension se tienen en cuanta los siguientes

indicadores: opinién de los clientes, logros obtenidos y percibidos.
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Expectativas: Se relata a la consideracion que los consumidores esperan recibir,
debido a las promesas de las empresas sobre el rendimiento de un producto o
servicio, a través de la experiencia que han tenido antes y también a través de la
idea Opinidn de terceros. Se tienen en cuenta tres estadisticas, interés rapido,
promesa y experiencia pasada.

Nivel de Satisfaccion: Luego de explicar la comprar de bienes y servicios, el cliente
debe considerar los niveles de satisfaccion, si el cliente esta satisfecho, la marca
sera cambio o una sociedad alternativa. Si esta satisfecho se quedara hasta que

busque algo mejor, pero si esta satisfecho, sera un consumidor fiel.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo de diseiio de la investigacion.

En esta observacion es de parte no experimental, el autor Hernandez et al. (2014)
argumenta que la observacion transversal tiene un propdsito, que es describir
variables y analizar cdmo ocurren y el entrelazamiento que se produjo en un
momento dado.

Grado de correlacién porque “describe la relacion entre dos o mas clases en un
momento dado”.

Disefio de investigacion.

Hernandez (2014), afirma que la investigacién se caracteriza porque el hecho de
que el investigador actua conscientemente hacia el sujeto de investigacion
procesado en la investigacion.

Los disefios no experimentales son estudios que monitorean o miden fenbmenos y
variables, que no han sido manipuladas de ninguna manera.

Asimismo, se pretende disefiar un estudio de corte transversal, en el cual se
recolectaran datos y se describe las relaciones o relaciones entre variables que
existe durante un periodo o solo el periodo especifico.

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente

Calidad de servicio:

Para Morocho y Burgos (2018), define el servicio como la agrupacion de aspectos
qgue una compafiia busca integrar de forma constante en sus productos o servicios
para satisfacer al cliente.

Definicién operacional:

La C.S es una captacién de un servicio por el usuario. Lograr una buena calidad
traera buenos resultados para la empresa, por lo que se debe considerar las
dimensiones de fiabilidad con los siguientes indicadores: resolucion de problemas,
precios, entregas.

La dimension de sensibilidad con los siguientes indicadores: comunicacion,
atencion, velocidad del servicio.

La dimension de seguridad con los siguientes indicadores: confianza, amabilidad,

conocimiento del servicio.
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La dimension de empatia con los siguientes indicadores: dedican tiempo al cliente,
se preocupa por los clientes

La dimensién de tangibilidad con los siguientes indicadores: infraestructura.
Equipos, materiales, apariencia del colaborador.

Variable dependiente

Satisfaccién al cliente:

(Kotler y Armstrong 2017) sefalaron:

Se muestra que la satisfaccidon es una de la respuesta del consumidor a su
evaluacion de sus expectativas previas y el desempefio real del servicio.
Definicion Operacionalizacion:

Es la definicion que los clientes tienen el negocio, ya sea que les gusten o no los
bienes o servicios, y esto refleja en las expectativas y nivel de satisfaccidon.6

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién:

Hernandez (2014), es uno de los conjuntos de todos los procesos que se ajustan a
una especificacion dada.

En esta encuesta, 220 clientes participaron en Acquazen 2022 teniendo en cuenta
la tasa de participacion mensual de la empresa, ya que se pudo muestrear.
Criterios de inclusién:

Segun los criterios: se incluyd a los trabajadores de la empresa de Acquazen,
Chimbote, 2021.

Criterios de exclusion:

Se excluyo a los clientes de la empresa de Acquazen, Chimbote,2022.

Muestra:

Para disponer el tamano de modelo se utilizé un valor de 95% y un error de muestra
de 5%.

Determinacion del tamafo de la muestra.

n = 140 clientes

Unidad de muestra:

Estuvo integrado por los colaboradores de Acquazen, Chimbote, 2022.
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3.4 Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnica

Segun Hernandez et al. (2014), Esta herramienta se demarca como un medio que
utilizan para recopilar estudios o datos sobre las variables que esta considerando.

Instrumento

Hernandez (2014), es el valor en que una herramienta elabora impacto fuerte.

Se utilizo cuestionarios para los clientes de Acquazen sera utilizada como técnica
y la recopilacion de informacion sera un cuestionario, impreso o digital, utilizado
para registrar la informacion de los encuestados.

Validez del instrumento

Segun, La Torre (sefialado por Valderrama, 2015, p.206) precisa la validez, el nivel
en que se miden los propiedad, caracteristicas o dimensiones que se quiere
computar. Esta validez se presenta de diferentes grados y es importante definir las
clases de validez para su respectiva valoracion.

3.5 Procedimientos.

Los datos de la busqueda de esta investigacion seran obtenidos mediante una carta
de autorizacién a Acquazen, para solicitar la cooperacion de los clientes que
concurren a la empresa antes mencionada y también para autorizar al investigador
para las herramientas de investigacion hechas por el interrogador. A los
consumidores.

3.6 Método de analisis de datos.

Para Valderrama (2015) indico que “los resultados cuantitativos definen por qué se
debe designar la recopilacion de datos y el estudio de datos para abordar el
problema; también se utilizan procedimientos o formularios estadisticos para
corroborar si la hipétesis es verdadera o es falsa” (p. 106).

Se va analizar la informaciéon cuantitativa que obtendremos a partir de encuestas,
se utilizaran graficos estadisticos en Microsoft Excel y se exportara la base de datos
al programa estadisticos SPSS para las respectivas tabulaciones y andlisis del
comportamiento de las variables.

3.7 Aspectos éticos

Segun Tamayo (2004, p.205) El individuo es ético por naturaleza, pero existe el
peligro de que se olvide este valor; para que esto no suceda y que el proceso de

investigacion cientifica no ignore los valores éticos, es inevitable considerar que la
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naturaleza de la indagacion de nuevos 31 conocimientos, y por tanto su fin esta
intimamente ligado con la voluntad de la verdad, aspectos:

Resolucidon de Consejo Universitario (N° 0262-2020/UCV) En cuanto al aspecto
ético exigido por la Universidad César Vallejo en el crecimiento de los trabajos de
investigacion, este proyecto cumplié con caracteristicas y lineamientos de un
estudio original y no constituye ningun tipo de plagio ya que la informacion
registrada dentro en este estudio debidamente referenciado con publicaciones de
autores reconocidos y de renombre en el campo de estudio. Las referencias
siguieron los estandares, lineamientos y directivas que establecidas por las Normas
APA en su 7ma edicion. Del mismo modo, la aplicacion de las herramientas de
recoleccion de datos (cuestionarios) los que son suministrados por parte de los
informantes fueron debidamente salvaguardados por su caracter confidencial, por
ende, se garantiz6 su anonimato, todo esto se constaté mediante firma de un

consentimiento informado (carta de consentimiento).
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IV. RESULTADOS

Objetivo General

Determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la
empresa Acquazen — Chimbote, 2022.

H1: La calidad de servicio si se relaciona significativamente con la satisfaccion al
cliente de la empresa Acquazen — Chimbote, 2022.

HO: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion al
cliente de la empresa Acquazen — Chimbote, 2022.

Tabla 1

Correlacién entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion al Cliente en la Empresa

Acquazen, Chimbote, 2022.

Correlaciones
Calidad de Satisfaccion al

servicio cliente
coeﬂmerfge 1,000 716"
Calidad de correlacion
servicio sig. (bilateral) ,000
rho n 140 140
spearman coeﬂmerﬂe 716" 1,000
Satisfaccion al correlacion
cliente sig. (bilateral) ,000
n 140 140

Nota. Se muestra la correlaciéon de las variables

En la tabla 1 que el P=valor < 0,05, si no aceptamos Ho, aceptamos H+. Lo que
indica una correlacion de Spearman es 0.716, significa que hay una relacion

positiva entre las 2 variables.
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Tabla 2
Nivel de la Calidad de Servicio de la Empresa Acquazen, Chimbote, 2022.

. . _ porcentaje
niveles encuestados porcentaje valido
acumulado
malo 52 37,1 37,1
regular 43 30,7 67,9
bueno 45 32,1 100,0
total 140 100

Nota. Cuestionario aplicado a clientes de la empresa Acquazen, Chimbote, 2022

Figura 1
Nivel de la Calidad de Servicio de la Empresa Acquazen, Chimbote, 2022.

Nivel de la Calidad de Servicio

40.0% 37.1%
35.0% 30.7% 32.1%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
MALO REGULAR BUENO
Nota. Tabla 2

Segun el grafico de la figura 1, el 37.1% de los clientes encuestados por Acquazen,
Chimbote, podemos estimar que la calidad es nivel malo, 32.1% opinaron que es

de nivel bueno y el 32.1% restante opinan que es de nivel malo.

19



Tabla 3

Nivel de Satisfaccion del Cliente, de la Empresa de Acquazen, Chimbote, 2022.

. . _ porcentaje
niveles encuestados porcentaje valido
acumulado
malo 24 17,1 17 .1
regular 69 49,7 50,9
bueno 47 33,6 100,0
total 140 100

Nota. Cuestionario aplicado a clientes de la empresa Acquazen, Chimbote, 2022.

Figura 2

Nivel de la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Acquazen, Chimbote, 2022.

Nivel de la satisfaccion del cliente

60.0%

49.3%
50.0%

40.0%
? 33.6%

30.0%

20.0% 17.1%
10.0% .
0.0%
MALO REGULAR BUENO
Nota. Tabla 3

De acuerdo al cuadro de la figura 2, el 49.3% de los consumidores encuestados de
Acquazen, Chimbote, se puede estimar que satisfaccion al cliente es de nivel
regular, el 33.6% opinan que es de nivel bueno y el 17.1% restante opinaron que

es de nivel malo.
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Tabla 4

Resultados de la evaluacion de la normalidad de los datos

pruebas de normalidad

kolgomorov smirnov

variables/dimensiones estadistico gl sig.

calidad de servicio 0,152 140 0,000
fiabilidad 0,183 140 0,000
sensibilidad 0,239 140 0,000
seguridad 0,253 140 0,000
empatia 0,247 140 0,000
tangibilidad 0,219 140 0,000
satisfaccion al cliente 0,142 140 0,000
rendimiento percibido 0,268 140 0,000
expectativa 0,243 140 0,000
nivel de satisfaccion 0,13 140 0,000

Nota. Base de datos de la variable de estudio, Chimbote 2021

En la tabla 4, presenta la prueba de Kolmogorow Smirnov (prueba ajustada), para

un muestrario mayores a 50 (n>50), probando con el nivel estandar de los datos de

las variables estudiadas, en que las observaciones encontraron niveles de

significancia para c.s y s.c, son inferiores con un 5% (p<0.05), nos dice que los

estudios no se reparte normalmente y al correlacionar con la calidad y/o

dimensiones de satisfaccion, es necesario aplicar la correlacién no paramétrica de

Spearman, establece la correlacion con las variables de investigacion.
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Objetivo especifico 1

Tabla 5

Correlacion entre la Fiabilidad y la Satisfaccion al Cliente en la Empresa Acquazen,
Chimbote, 2022.

correlaciones

fiabilidad Satisfaccion
al cliente
corelacion 1,000 607"
fiabilidad sig. (bilateral) ,000
rho n 140 140
spearman coeficiente 607" 1.000
Satisfaccién al correlacion ’ ’
cliente sig. (bilateral) ,000
n 140 140

Nota. Elaboracion SPSS V.25 La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 5, el valor de significancia < 0,05 rechaza la Ho, podemos deducir que la
Fiabilidad con respecto a Satisfaccion si se relaciona al aceptar la H1, pues nuestro
valor de significancia= 0,000. Se puede decir que la Fiabilidad muestra una
correlaciéon Rho 0.607 con la variable Satisfaccion, podemos ver que hay una

relacién positiva moderada.
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Objetivo Especifico 2

Tabla 6

Correlacion entre la Sensibilidad y la Satisfaccion al Cliente en la Empresa
Acquazen, Chimbote, 2022.

correlaciones

sensibilidad ~ Satisfaccion
al cliente
coeﬂmer_ﬁe 1,000 845"
sensibilidad ~ corretacion
sig. (bilateral) ,000
rho n 140 140
spearman coeficiente 845" 1.000
Satisfacciéon al correlacion ’ ’
cliente sig. (bilateral) ,000
n 140 140

Nota. Elaboracion SPSS V.25 La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 6 demuestra, el valor de significacion 0,05 al rechazar la HO, podemos
inferir que la Sensibilidad con respecto a la Satisfaccion si logran relacionarse
aceptando la H1, pues nuestro valor de significacion es =0,000. Entonces podemos
decir que la Sensibilidad muestra una correlacién Rho 0.845 con la variable

Satisfaccion, podemos ver que existe una relacion fuerte y positiva.
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Objetivo Especifico 3

Tabla 7

Correlacion entre la Seguridad y la Satisfaccion al Cliente en la Empresa Acquazen,
Chimbote, 2022.

correlaciones

Satisfaccion del

seguridad cliente
coeﬂmerﬁe 1,000 447"
seguridad cprrelguon
sig. (bilateral) ,000
rho de n 140 140
spearman coeficiente 445" 1.000
Satisfaccion del correlaciéon ’ ’
cliente sig. (bilateral) ,000
n 140 140

Nota. Elaboracion SPSS V.25 La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 7 muestra el valor de significacion < 0,05 al rechazar la HO, podemos inferir
que la Seguridad con respecto a la Satisfaccion puede estar relacionada con
aceptar la H1, porque nuestro valor de significacién =0,000. Entonces podemos
decir que la Seguridad tiene una correlacién Rho 0.447 con la variable Satisfaccion,

podemos indicar que existe una correlacién positiva medir.
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Objetivo Especifico 4

Tabla 8

Correlacion entre la Empatia y la Satisfaccion al Cliente en la Empresa Acquazen,
Chimbote, 2022.

correlaciones

Satisfaccion del

empatia cliente
coeﬂmerﬁe 1,000 588"
empatia cprrelguon
sig. (bilateral) ,000
rho de n 140 140
spearman coeficiente 588" 1.000
Satisfaccion del correlacidon ’ ’
cliente sig. (bilateral) ,000
n 140 140

Nota. Elaboracion SPSS V.25 La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En este quinto punto, en la tabla 8 muestra, que el valor de significacion < 0,05 al
rechazar el HO, podemos inferir que Empatia y Satisfaccion, si estan relacionadas
con aceptar la H1, porque nuestro valor de significacion =0,000. Podemos entonces
decir que la Empatia presenta correlacién Rho 0.588 con la variable Satisfaccion,

demostrando que hay una correlacion positiva significativa.

25



Objetivo Especifico 5

Tabla 9

Correlacion entre la Tangibilidad y la Satisfaccion al Cliente en la Empresa
Acquazen, Chimbote, 2022.

correlaciones

Satisfaccion del

tangibilidad .
cliente
coeficiente "
. 1,000 537
tangibilidad ~ corretacion | |
sig. (bilateral) ,000
rho de n 140 140
spearman coeficiente 573" 1.000
Satisfaccion del correlacidon ’ ’
cliente sig. (bilateral) ,000
n 140 140

Nota. Elaboracion SPSS V.25 La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Finalmente, la tabla 9 muestra el valor de significacion < 0,05 al rechazar la HO,
podemos inferir que la Tangibilidad con respecto a la Satisfaccion si logran
relacionarse aceptando la H1, pues nuestro valor de significacion =0,000. Podemos
entonces decir que la Tangibilidad muestra una correlacion Rho 0.573 con la
variable Satisfaccion, lo que nos dice que si existe una correlacion positiva

significativa.
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V. DISCUSION

La finalidad de la presenta investigacion es la de confirmar la relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Acquazen,
Chimbote, 2022. De los objetivos propuestos en la investigacion se pueden
visualizar varios aspectos relacionados con la calidad y satisfaccion del cliente de

la empresa Acquazen. A continuacion, se detallan las siguientes discusiones:

Del total de clientes encuestados que visitan la empresa Acquazen, determinamos
respecto al objetivo general de la investigacion, la comprobacion que, si existe
relacion entre Calidad y Satisfaccién, por lo cual, de acuerdo con el propdsito de
establecer la correlacion con las variables de estudio, se muestra en la tabla 1, el
P=valor < 0.05, lo que significa que aceptamos la hipoétesis alterna y rechazamos la
hipotesis nula. A su vez podemos ver un coeficiente con una correlaciéon Spearman
0.716, significa que, entre la calidad y satisfaccion al cliente, hay una correlacion
positiva moderada, entonces mostramos que existe correlaciones positivas en los
resultados de estudio. Por lo general si la Calidad de Servicio se incrementa con
cumplir con todas las suposiciones del cliente, también los clientes tendran mayor
satisfaccion. Esto se relaciona con la investigacion del estudio de Rearo (2018) en
su tesis asume que una correlacidn con el interés de Calidad de Servicio y
Satisfaccion, mostrando resultados basados en el valor de Rho de Spearman 0.815

significativa (p=0,000<0.05) nos dice que existe una correlacion positiva muy fuerte.

Por tanto, se puede concluir, desde el punto de vista de los clientes encuestados,
mostrando en los resultados que existe una percepcion parcialmente favorable de
acuerdo al analisis de estudio, indicando que existe una correlacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion; esto se deduce, que, si existe una buena calidad,
cumpliendo con las necesidades y expectativas de los clientes; por lo general se
debe retroalimentar la calidad para lograr mayor satisfacciones de los clientes

diariamente

De acuerdo al objetivo especifico de la investigacion: Determinar la relacién entre

la Fiabilidad y la Satisfaccidn al Cliente en la Empresa Acquazen, Chimbote, 2022
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por lo general dichos resultados se pueden comparar con los estudios de Jalagat &
Sayari (2021), en su investigacion de tesis tiene como objetivo, la relacidon entre la
calidad y satisfaccion de banco en Oman, concluyendo que los resultados muestran
la fiabilidad que se correlaciona positivamente con la satisfaccion, detallando que:
fiabilidad (p=0.003< .01). esto quiere decir que el instrumento es consistente en el

tiempo y esta dentro de los valores de confiabilidad.

Por lo cual es confirmado en la tabla 5 mostrando, que el valor de significancia <
0,05, podemos deducir que la Fiabilidad con respecto a Satisfaccion si se relaciona,
pues nuestro valor de significancia= 0,000. Se puede decir que la Fiabilidad muestra
una correlacion Rho Spearman 0.607 con la variable Satisfaccion, demuestran que
hay una correlacion positiva significativa. Se puede deducir que la dimensién
fiabilidad de esta investigacion concuerdan con el estudio de Jalagat y Sayari a
mayor estudio de las falencias mejorara los resultados para esta dimension,
teniendo en cuenta que los clientes son piezas claves para la organizacion, debido
a que generan mayores utilidades para la organizacion, por consiguiente, se debe
satisfacer todas las necesidades y expectativas de los clientes por la buena entrega

de los productos y precios justos.

Respecto al objetivo especifico de la investigacién: Determinar la relacién entre la
sensibilidad y la Satisfaccion al Cliente en la Empresa Acquazen, Chimbote, 2022,
de acuerdo a nuestro estudio se compara con Madad, et al. (2017), en su articulo,
aclara el vinculo entre la sensibilidad y la satisfaccion de los servicios prestados.
Mostrando que los beneficios de esta formacién estan relacionados

significativamente, con la satisfaccion del cliente

Lo cual concuerda en la tabla 6, obteniendo el valor de significancia < 0,05,
podemos deducir que la Sensibilidad con respecto a la Satisfaccion si logran
relacionarse aceptando la H1, debido a que nuestro valor de significancia =0,000.
Entonces se puede lograr afirmar que la Sensibilidad muestra una correlacion Rho
Spearman 0.845 con la variable Satisfaccion, demostraron una existente
correlacion positiva muy fuerte. En dicha dimension, se puede afirmar desde el

punto de vista de los clientes, que los colaboradores de la empresa brindan una
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buena atencion y realizan un buen servicio, esto se corrobora tanto en la
investigacién de Madad y en esta investigacién; ademas se afirma que existe una
correlacion muy fuerte, por lo que se debe hacer una retroalimentacion constante

para mejorar mas o mantenerse en ese margen de resultado.

Por lo tanto debido al objetivo especifico de la investigacion: Determinar la relacion
entre la seguridad y la Satisfaccion al Cliente en la Empresa Acquazen, Chimbote,
2022, De la misma manera se puede comparar con el estudio de Jalagat & Sayari
(2021), lo cual nos dice que, en su estudio de tesis, nos dice que hay una relacion
con el servicio y con la satisfaccion del cliente en Bank of Oman muestra que la
seguridad esta relacionada significativamente con la satisfaccion, a saber:
Seguridad (p=0.044 y <.05).

En la tabla 7 se demuestra, que el valor de significacién < 0,05, podemos inferir que
la Seguridad con respecto a la Satisfaccion logra estar relacionada, debido a que
nuestro valor de significacion =0,000. Entonces podemos decir que la Seguridad
tiene una correlacion Rho Spearman 0.447 con la variable Satisfaccion, podemos
indicar que si hay una correlacion positiva media. Por lo cual podemos deducir
desde el punto de vista de los clientes, en los resultados de las encuestas de esta
dimensidén, nos indica que en la seguridad existe una relacion baja, por lo cual se
deberia realizar una mejora continua en dicha dimension logrando mejorar las
confianzas entre los colaboradores y los clientes para una mejor productividad y
desarrollo sostenible, logrando generar mas utilidades primordiales para la

organizacion.

Por consiguiente, al objetivo especifico de la investigacion: Determinar la relacion
entre la empatia y la Satisfaccion al Cliente en la Empresa Acquazen, Chimbote,
2022, Dichos resultados pueden ser comparados con Tangon (2016), en su articulo
nos dice que existe una relacion entre C.S y S.C y finalmente logra demostrar que
la dimension de la empatia, esta asociada con la satisfaccion.

Por lo general en la tabla 8 muestra, que el valor de significacién < 0,05, podemos
inferir que la Empatia y Satisfaccion, si estan relacionadas con un valor de

significacion =0,000. Podemos entonces decir que la Empatia presenta correlacion
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Rho Spearman 0.588 con la variable Satisfaccion, demostrando que existe una
correlacion positiva considerable. A través de la comparacién entre ambos estudios,
podemos deducir desde el punto de vista que el resultado observado nos muestra
que existe una correlacion positiva media, lo cual nos indica que se realizaria
estudios para encontrar las falencias en dicha dimensién y debidamente realizar

cambios de mejora para lograr incrementar la satisfaccion en dicha dimension.

Debido al objetivo especifico de la investigacion: Determinar la relacion entre la
tangibilidad y la Satisfaccién al Cliente en la Empresa Acquazen, Chimbote, 2022,
corroboramos con el estudio de comparacion de Jalagat & Sayari (2021), en su
articulo examina la relacion entre calidad y satisfaccion, y los resultados muestran
que la tangibilidad esta asociada con la satisfaccion a saber: Tangibilidad
(p=0.030<.05).

Finalmente logramos observar, que la tabla 9 muestra, el valor de significacién <
0,05, podemos inferir que la Tangibilidad con respecto a la Satisfaccion si logran
relacionarse aceptando la H1, pues nuestro valor de significacion =0,000. Podemos
entonces decir que la Tangibilidad muestra una correlacién Rho Spearman 0.573
con la variable Satisfaccion, lo que nos dice es que hay una correlacion positiva
significativa. Desde el punto de vista de los clientes, los resultados alcanzados nos
indica que existe una relacion positiva media, lo que se puede deducir que debe
realizar estudios para encontrar las falencias y poder mejorarlas para lograr
alcanzar una mejor imagen institucional. Ademas, mediante la observaciéon y
comparacion con los estudios de Jalagat & Sayari (2021) deducimos que la
tangibilidad se correlaciona positivamente. Finalmente, acotamos lo siguiente: Lo
esencial es conocer las necesidades y expectativas de cada cliente, si el cliente
queda dichoso y encuentra lo que esperaba, logra tener la empresa un buen

posicionamiento.

30



VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que en la (tabla 1) existe una relacion directa y significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Esto nos da un coeficiente de Rho
Spearman de 0.716, significa que hay una correlacién positiva alta con los cambios
en la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

2. La tabla 5 muestra, que el valor de significancia < 0,05 rechazando la HO,
podemos deducir que la Fiabilidad con respecto a Satisfaccion si logran
relacionarse aceptando la H1, debido a que nuestro valor de significancia= 0,000.
Entonces se puede afirmar que la Fiabilidad muestra una correlacion Rho 0.607
con la variable Satisfaccién, demostrando que existe una correlacién positiva
considerable.

3. Se evidencio en la (Tabla 6) la dimension Sensibilidad con respecto a la
Satisfaccion del cliente si logran relacionarse, pues nuestro valor de significancia
es de =0,000. Entonces podemos decir que la Sensibilidad muestra una correlacion
Rho 0.845 con la variable Satisfaccion, lo que nos quiere decir es que hay una
correlacion fuerte y positiva.

4. La dimensién Seguridad con respecto a la Satisfaccidon del cliente puede estar
relacionada con aceptar la H1, porque nuestro valor de significancia es de =0,000.
Asi como en la (Tabla 7) podemos decir que la Seguridad tiene una correlacion Rho
0.447 con la variable Satisfaccion, podemos indicar que existe una correlacion
positiva medir.

5. En este quinto punto, en la (tabla 8) muestra, que el valor de significacion < 0,05
al rechazar el HO, podemos inferir que Empatia y Satisfaccién, si estan relacionadas
con aceptar la H1, porque nuestro valor de significacién =0,000. Podemos entonces
decir que la Empatia presenta correlaciéon Rho 0.588 con la variable Satisfaccion,
demostrando que hay una correlacion positiva significativa.

6. Finalmente, (la tabla 9) muestra, que el valor de significacion < 0,05 al rechazar
la HO, podemos inferir que la Tangibilidad con respecto a la Satisfaccién si logran
relacionarse aceptando la H1, pues nuestro valor de significacion =0,000. Podemos
entonces decir que la Tangibilidad muestra una correlacion Rho 0.573 con la

variable Satisfaccion, lo que existe una correlacion positiva significativa.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Gerente General identificar los puntos clave que inciden en las
acciones o decisiones que estan brindando el servicio equivocado para poder
mejorar.

2. Es recomendable al Gerente General desarrollar planes de contingencia en caso
de una emergencia, resolver los problemas de los clientes lo antes posible y utilizar
los recursos disponibles de manera eficaz.

3. Se recomienda a Recursos Humanos capacitar al personal y brindar
retroalimentacion sobre la calidad y servicio, teniendo en cuenta: los procesos
organizacionales, la informacion técnica operativa y la transparencia del servicio
para lograr la mejora de la seguridad de los clientes.

4. Se recomienda al Gerente General que debe mejorar el servicio de postventa
para mejorar la experiencia postcompra

y sostener la relacion de a largo plazo con el consumidor, siempre adecuada a sus
expectativas y necesidades. Con esto se mejorar el sentido de empatia.

5. En cuanto a tangibles, equipos, herramientas e infraestructura se recomienda al
Gerente General de la empresa Acquazen que debe estar preparado para tener

una buena imagen organizacional en el mercado.
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ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

apariencia del colaborador

Satisfaccion
al cliente

(Kotler y Armstrong, 2017)
sefialan que: La
satisfaccion del cliente es la
respuesta del cliente a la
evaluacion de sus
expectativas previas y el

Es la definicion que los clientes tienen del
negocio, ya sea que les gusten o no los bienes o
servicios. La variable satisfaccion del cliente se
llevara a cabo mediante las dimensiones:
rendimiento percibido, expectativas y nivel de

Rendimiento percibido

Resultados obtenidos

Punto de vista del cliente

Percepcion

Expectativas

Experiencia de las atenciones

Promesas

Atencion pronta

desempefio real del satisfaccion. R dacié
servicio, ' ' 3 ecomendacion
Nivel de satisfaccion Recibe mas de lo esperado
Fidelizacion

VARIABLES DEFINICION - ESCALA DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Resolucion de Problemas
Fiabilidad Precios
Entregas
Comunicacion
Sensibilidad Atencion
(Morocho y Burgos, 2018), La calidad de servicio es un factor clave para Velocidad del servicio
conjunto de aspectos que cualquier tipo de organizacion, lo que conlleva a e
Calidad de | una empresa busca integrar | un desempefio empresarial que puede aumentar ) —
Servicio de forma constante en sus la competitividad. Esta variable se evaluara por Seguridad Amabilidad
productos o servicios para | medio de las siguientes dimensiones: Fiabilidad, Conocimiento del servicio
satisfacer al cliente. sensibilidad, Seguridad , Empatia y tangibilidad.. - - -
Dedican tiempo al cliente
Empatia
Se preocupa por los clientes
Escala
Infraestructura dinal
N equipos oraina
Tangibilidad -
materiales
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Facultad de Ciencias Empresariales Escuela Profesional de Administracion
ENCUESTA

LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA ACQUAZEN-CHIMBOTE, 2022.
A continuacién, se presenta un cuestionario de investigacién cientifica, cuyo
objetivo es determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente.

Declaro estar informado de la investigacion con fines académicos, participando de
manera voluntaria, honesta y anénima.

Indicaciones: Marque con una “x” en el casillero que usted cree conveniente

segun a la siguiente escala.

Nunca 1
Casi Nunca

Algunas 3
veces

Casi 4
siempre

Siempre 5

ITEMS 1123|415

Fiabilidad

¢ Considera que la empresa tiene la capacidad de resolver los

problemas presentados en el servicio?

¢, Usted considera que los precios del producto son accesibles

de acuerdo a su economia?

¢La empresa cumple con entregar los pedidos en las fechas
indicadas y el tiempo establecido?
Sensibilidad

¢Usted cree que los colaboradores del area de atencion al

cliente le brindan una buena comunicacion?
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¢Los colaboradores de la empresa le brindan una buena

atencion al momento de comprar su producto?

¢ Al momento de realizar una compra lo atienden rapido?

Sequridad

¢ Usted siente una confianza que el producto es bueno?

¢, Cree usted que los colaboradores de la empresa son amables

al momento de entregar el producto?

¢, Considera que los colaboradores de la empresa al momento

de un reclamo dan respuesta de manera rapida?

Empatia

¢Usted cree que la empresa conoce sus necesidades del

cliente?

¢, Considera que la empresa se preocupa por sus clientes?

Tangibilidad

;,Considera que la empresa cuenta con una buena

infraestructura?

¢, Cree que la empresa esta utilizando equipos y materiales de

calidad para su producto?

¢ La presencia de los colaboradores de la empresa es buena?
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Anexo 3
ENCUESTA

LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA ACQUAZEN-CHIMBOTE, 2022.

A continuacién, se presenta un cuestionario de investigacion cientifica, cuyo

objetivo es determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.

Declaro estar informado de la investigacion con fines académicos, participando de

manera voluntaria, honesta y anénima.

Indicaciones: Marque con una “x” en el casillero que usted cree conveniente

segun a la siguiente escala.

Nunca 1

Casi Nunca 2

Algunas 3

veces

Casi siempre | 4

Siempre

ITEMS

Rendimiento percibido

¢ Esta satisfecho con los resultados obtenidos por el servicio

recibido?

¢ Después de la atencidn recibida, usted como cliente queda

satisfecho?

¢La percepcién que usted tiene ahora sobre el servicio, es

conforme a lo que esperaba?

¢ Usted como cliente recomendaria y daria opiniones acerca del

buen servicio y del producto que ofrece Acquazen?

¢ Usted recibié recomendaciones u opiniones de otras personas:

amigos y/o familiares, para concurrir a Acquazen?

Expectativas

¢cUsted recibe una buena atencion, por parte de los
colaboradores de la empresa, al momento de comprar su

producto?
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¢Las promesas efectuadas por los colaboradores se cumple al

momento de entregar el producto?

¢Los colaboradores les brindan una atencion pronta a sus

pedidos?

¢ Usted como cliente prefiere una atencién rapida y precisa?

Nivel de satisfaccion

¢Usted como cliente recomendaria a sus amigos y familiares

para que compren su producto de la empresa Acquazen?

¢ Alguna vez, usted como cliente recibié mas de lo que esperaba

de la empresa?

¢ A usted le bridaron mas ofertas del producto por ser un cliente

fiel a su marca?
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ANEXO 4

DONDE:
Ox
n = Muestra
Ox = La Variable 1 (Calidad de
n ro- servicio)
T Oy = La Variable 2 (Satisfacciéon al
cliente)
Oy r = La relacion de las dos variables

Determinacién del tamafo de la muestra
n = Tamafo de muestra

Z = Nivel de confianza (1.96)

p = Variabilidad positiva (0.50)

g = Variabilidad negativa (0.50)

N = Tamano de la poblacion (220)

e = Error muestral de la poblacion (0.05)

B z?2.p.q.N
~ (N—-1)e2+ z2p.q

n
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ANEXO 5
Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos
RESULTADO DE ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTOS PARA
MEDIR LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Prueba Piloto

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 14 100,0

Casos Excluidos? 0 ,0
Total 14 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach| N de elementos

,887 14

Estadisticos total-elemento
[Media de la escalalvarianza de la|Correlacién Alfa de Cronbach
si se elimina ellescala si selelemento-total si se elimina el
Jelemento elimina ellcorregida elemento

elemento

¢, Considera que la empresal56,36 39,786 ,227 ,892

Jtiene la capacidad de resolver

los problemas presentados en

Je! servicio?

¢;Usted considera que los}56,93 34,841 , 769 ,869

precios del producto son

accesibles de acuerdo a su

Jeconomia?

¢;La empresa cumple con}57,14 38,132 ,344 ,889

entregar los pedidos en las

fechas indicadas y el tiempo]

establecido?
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;Usted cree que los|56,71 35,604 ,580 878
colaboradores del area de|
Jatenciéon al cliente le brindan
una buena comunicacién?

¢sLos colaboradores de 1a]56,29 38,220 ,451 ,884
empresa le brindan una bueng
Jatencion al momento de|

comprar su producto?

¢ Al momento de realizar una}56,43 35,341 677 ,873
compra lo atienden rapido?
¢ Usted siente una confianzal56,50 37,500 ,666 877
que el producto es bueno?
;,Cree usted que los]56,86 33,824 ,846 ,865

colaboradores de la empresa]
son amables al momento de
lentregar el producto?

56,64 36,093 723 ,873
¢, Considera que los

colaboradores de la empresa al
momento de un reclamo dan

respuesta de manera rapida?

¢ Usted cree que la empresal56,43 37,802 ,623 ,878
conoce sus necesidades del
cliente?

;, Considera que la empresa se}56,86 35,824 ,344 ,900
preocupa por sus clientes?
¢, Considera que la empresa|56,93 34,225 , 731 ,870

cuenta con una buena

infraestructura?

56,50 36,423 ,656 ,875
., Cree que la empresa estél

utilizando equipos y materiales|
de calidad para su producto?

¢La presencia de los]56,43 37,802 ,623 ,878
colaboradores de la empresa]

Ies buena?

Analisis de confiabilidad:
La confiabilidad del instrumento (cuestionario) nos muestra que las dimensiones
de la variable Calidad de servicio, establecen una firmeza interna en los items

para la medicion de dicha variable de estudio, donde se obtuvo un coeficiente de
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confiabilidad de aCron Bach = 0,887 evidenciando que el instrumento a emplear
es significativamente BUENO, segun la escala ALFA DE CRONBACH.
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ANEXO 6

RESULTADO DE ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTOS PARA
MEDIR LA VARIABLE: SATISFACCION AL CLIENTE

Estadisticos total-elemento

Prueba Piloto

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 14 100,0

Casos Excluidos? 0 ,0
Total 14 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,867 12

Media de lalVarianza de lgCorrelacion

escala si selescala si selelemento-total

Alfa de Cronbach si s€

elimina el elemento

elimina ellelimina elcorregida
elemento elemento
;Esta satisfecho con los|46,79 26,797 ,889 ,844
resultados obtenidos por el
servicio recibido?
;Después de la atencionjd7,14 27,978 ,567 ,857
recibida, usted como cliente
queda satisfecho?
¢.La percepcion que ustedj47,00 23,538 ,923 ,829
tiene ahora sobre el servicio,
es conforme a lo que
esperaba?
¢, Usted como clientej47,21 26,335 , 341 ,885

recomendaria y darial

opiniones acerca del buen
servicio y del producto que
ofrece Acquazen?
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recomendaciones u opiniones|
de otras personas: amigos y/o
[familiares, para concurrir a
Acquazen?

¢, Usted recibe una buena
atencion, por parte de los
colaboradores de la empresa,
al momento de comprar su

producto?

por los colaboradores seg
cumple al momento de

lentregar el producto?

brindan una atencion pronta a

sus pedidos?

una atencién rapida |

precisa?

recomendaria a sus amigos Y|
familiares para que compren
su producto de la empresa

Acquazen?
cliente recibié mas de lo que
lesperaba de la empresa?

;A usted le bribdaron mas|

un cliente fiel a su marca?

¢, Usted recibiojd7,14

J47,21

;Las promesas efectuadasj46,86

;Los  colaboradores  lesj46,93

s, Usted como cliente prefierej46,79

¢, Usted como clientej47,29

¢sAlguna vez, usted como}47,50

147,07
ofertas del producto por ser

26,132

26,643

28,747

29,764

31,412

24,835

27,654

24,533

122

,687

,498

,228

-,006

,882

437

,804

,847

,849

,861

,875

,887

,835

,865

,839

Analisis de confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento (cuestionario) nos muestra que las dimensiones de

la variable Satisfaccion al cliente, establecen una firmeza interna en los items para

la mediciéon de dicha variable de estudio, donde se obtuvo un coeficiente de

confiabilidad de CronBach = 0,867 evidenciando que el instrumento a emplear es
significativamente BUENO, segun la escala ALFA DE CRONBACH
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ANEXO 7

Matriz de validacion de instrumento

Apellidos y nombres: Martinez Cano, Roberto Paolo / Tongombol Diaz, José Reinerio

Nombre del instrumento: Cuestionario

Objetivo: Determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Acquazen - Chimbote, 2021

Dirigido a: Robles Espiritu Wilmer

Apellidos y nombres del evaluador: Robles Espiritu Wilmer - Codigo ORCID: 0000-0003-3478-6526

Grado académico del evaluador: Doctor en Administracion

Valoracion:

MuyAlto | Medio

Bajo

Muy Bajo

(La valoracidn va a criterio del investigador esta valoracion es solo un ejemplo)

WilmgAilomeno Robles Espintu

/ DNI'N® 32943876

Firma del evaluador
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MATRIZ DE VALIDACIGN A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA ACGUAZEN, CHIMBOTE - 2024
ITEMS

VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR . OBSERVACIONES Y
OPCIONES _ CR\TERIQ PE NALU&C\ON | RECOMENDACIONES
Relacion | Relacion | Relacion | Relacion
g ﬁ g entrela | entrels | enfreel | entreel
alel bk g variable y | dimensitn | indicado | femsyla
E Zlw L"-n‘ £ la yel ryel | opoiénde
Z|a g B g dimensidn | indicador | flems | respuesta
0 ? 3
Si{MNo | 5i|Mo [Si|NolSi|HNo
Rezolusidn de ;Canzidera que la empresa tienz Ia capacidad de resalver los problemas presentados . ‘ . .
Problemas en &l senvicio?
Fistilded | Precice ;Usted cl.nnswdera que los precios del producto son sccesibles de acuerdo & su b « . .
economia?
Ertegas ila emp.resa cumple con entregar los pedidos en las fechas indicadss y &l tiempo p X p .
establecido?
o ;Usted crae que los colabaradores del érea destencion al clisntz 2 brindan una buzna
Comunicacidn | o mivarién? X X X X
Sencitiidad | Atzncicn ;Lo colaboradares de s empress e brindan una buens stencion al momento de p « p .
comprar su producte?
Velocidad del . ) ) P
" sanicic Al momenta de realizar una compra lo stienden rapido? b b X X
i
§ Carfanza ;Usted siente ung confianza que e producto es busng? X * X X
4 Saquridsd Amabilidad ;Cree usted qua los colaboradores de la empresa son amables al momento de eniregar X X x X
3 * &l producto?
b Conacimiento del | ;Considera que los colsboradares de |3 empresa al mamento de un reclsma dan
i q p
g E respuests de maners répida? ’ ¥ ¢ x
Se;i\::rehempn ;Usted cree que |3 empresa conoce sus necesidades del cliente? % % X ke
Empaia
';2 EE?;H por ; Cansidera que s empresa se preocupa por sus clientes? X X X X
Ifigestruchira ;Considera que |s emprasa cuents con uns buens infraestructura? ¥ * ¥ *
aqtipas y ;Crea que Iz empress esté utiizando equipos y materizles de cabidad pars su
tengibiiged | Meterises productc? ! ! ! g
;P;E:;;e‘ ;L& presencia de los colaboradores de s ampres es buena? x % x X

39



MATRIZ D VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

THTULG: CALIDA BE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE DF LA EMFRESA ACQUATEN, CHINBOTE - 204

VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR TEMS . OBSERVACIONES Y
QPCIONES _ CRITER!QDFEVALU&CION | RECOMENDACIONES
il Relzcion | Relscion | Relacion | Relacion
! % Bl | etels | etels | ebeel | e
IR E & | varisbley | dimension | indcadory | flems yla
I yal | elitems | opeidnde
Z ﬁ 5 1K dimensitn | incicador respesta
U
? Silbo |S(Mo [S )M |8 |t
Resultedos | ;Esta satslecho con os resullasos obtenidas por el serviio recibida?
ohienidas £ i t !
Rendimieno | pysky e viets | (DeSpLEs de 2 efenciin rechida, usted samo lente queds sefisecha?
percibida Al tiznte 4 X e X
' Penegein ;L& percepeion que usted fisne shora subre &l senvici, es conforme & la que . . ; ]
E gperzhe?
& Experenis de Usted recibe una bugna stencian, por park de los coleborsdores de s
3 e slengines | @MPresa, sl momento de camprersu roducin? £ i L i
bl
1 : ;L2 promesas efectuadss porlos colaboradores 32 cumple &l momanta de
8 ctalies L
[ o PIOMESS5 | enpager ol producte? £ i L i
3
-% Aencion pronta | ;Los colsborsdores les brinden una stencian pronia & sus pedidos? H H i %
! | ilsted como clientz recomendsria & sus smigas y famileres para que
Recomendecion | compyen su product de s empresz Acquizen? X X 1 B
Niveldgl Recihe més de. | ;Alpuna vez, usted como cente recbio més de o que espersha ge . \ . .
SR | o eoperly | mpresa?
| Austed le bridaron mas ofertas delproccto par ser un cliente il & su
Fidelizzcion i ¥ H ¥ 1
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MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE CALIDAD OE SERVICIO

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRE $A ACQUAZEN, CHIMBOTE - 204

VARIABLE | DIMENSION |  INDICADOR ITENS . OBSERVACIONES Y
OPCIONES _ CR\TERIQ PE ZVﬂLU.ﬁCION | RECOMENDACIONES
Relgcion | Relacion | Relacion | Relacion
1 @ g enfrels | enbele | enfreel | enteel
ale|t]E | varigbley | dimensian | indicado | items yla
g il -[% % [ yel ryel | opoitn de
Il g i g dimension | indicador | flems | respuests
i] 7 g
GifMo |5i Mo [Si Mo |Gi|Mo
Resclucionde | ; Cansidera qua |s empresa tien la capacidad d rezplver los problemas prasentados . ‘ ‘ ‘
Prablemas &n &l senvicio?
Fitiided | Fregics i Usted considers que los precios del producty son accesibles de scuerdo & su . ‘ . ‘
economia?
Erfanss ;L2 empresa cumple con entregar los pedidos en las fechas indicadss y &l iempo . ‘ ‘ ‘
g establecido?
o :Usted cree que los colaboradores del érea de stencidn al cliente le brindan una bugna
Comunieacifn | o o X H ¥ H
Sensihiliad | Afencidn ;Lo colaboradores de la empresa le brindan ung busna afencion &l momento de ‘ ‘ ‘ ‘
comprar su producto?
0 :r::;ad & Al mamento d realizar una compra lo stienden répida? X X ¥ H
g
E Canfsnzs ;Usted siznie una confianzs que el producto es bugno? i * * *
* Seaurded Amabilidad i Crez usted que los colsboredores de | emprasa son amables &l momento dz enfregar b X ¥ b
i &4 &l producte?
2 Conocimienta del | ; Cansidzrs que los colsboradares de |s empresa al momento de un reclama dan
i SENCi respests de maners répida’ * ¥ ¥ *
?;;::Feﬂempu ;Usted cree que la emprass conoce sus necesidades del cliznie? X X ¥ H
Empatia
';i E;:f;mw ; Considers que | emprasa se preocups por sus clientes? X X X H
Inashuchurs ; Considsrs que |s empress cuents eon una busna infraestruchura? * ¥ # *
squipos | +Crez que |z empresa esta utiizanda equipos y materiales da caided pars su
tangoiideq | meteies produck? ! : ! :
;DEE::;E' ;L presencia de los colsborsdores de |3 empresa es buena? X X X X
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MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

THTULO: CALIDAD DE SERVICIQ Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA ACGUAZEN, CHIMBOTE - 024

VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR ITEMS . OBSERVACIONES Y
QPCIONES _ CRITER!QDFE\'ALUﬁCION | RECOMENDACIONES
ol Relasion | Relecion | Relecion | Relacion
3 % G| | enrel | etrels | ereel enfre el
1§]8 E & | verisbley | dimension | indicadory | femsyla
S1Z200a E e yel | elilems | opcionde
z ﬁ i % 0 | dmension | ndicador respuests
U
3 S|Mo [SifMo [SifMo |G |Mo
Resulados | ; Esta saisfecho can s rasultasos obtenidos por ¢l senvicio reciido?
ohtenidog X X X X
Rendimientd | pynto o i | oDeSpUES o = atencion recihida, usted como clients qued sefiecho?
percibido el cente H H o ]
u - ;Le percapeion que usted Bene ahare sobre &l senvicio, &5 confarme & lo que . . . .
E esperaha’
H Experens de | ¢Uetedresbe ina buens slencitn, por pere de los colsboredores de e
i les slencionzs | EMPTesa, 8l mamenta d comprr sy producto? i i i i
n
e : iLes promesas efechuadas por oz colaboradares se cumple &l momenty de
] ceivas L
i Ep PrOMESES | enfrgar ol producte? E E t X
2
% Mencidn pronta | ;Los caleboradores e brindan una atencidn pronta 2 sus pedidos? H H i H
f | st como clentz Tacamendsria & sus amiges y familares pars que
Recomendsdon | compren su producio da s empresa Aquazen? H H B i
Wil de " Redhe mis de | ;Agunavez, Leted como et recid mes e o que aspersha de e s s ] .
SO | jpespersdo | amoress?
| gAusted e bridsron mas ofertss del praducto por ser un cliente il a su
Fidelizzcion nares? H H i H
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Matriz de validacion de instrumento

Apellidos y nombres: Martinez Cano, Roberto Paolo / Tongombol Diaz, José Reinerio

Nombre del instrumento: Cuestionario

Objetivo: Determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Acquazen - Chimbote, 2021

Dirigido a: Pablo Arnulfo Santos Diaz

Apellidos y nombres del evaluador: Pablo Amuifo Santos Diaz

Grado académico del evaluador: MSC. En Educacion - Licenciado en Administracién

Valoracion:

Muy Alto

Medio

Bajo

Muy Bajo

(La valoracion va a criterio del investigador esta valoracion es solo un ejemplo)

Firma del evaluador
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ANEXO 13

MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

TiTULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA ACQUAZEN. CHIMBOTE - 2021

VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS . OBSERVACIONES Y
OPCIONES _CRITERIODE EVAWACION | peruennaciones
Relazion | Relacion | Relecion | Relacion
N entrela | entelz | entreel | entreel
8 ol a
alclb|f &1 verighle y | dimensidn | indicada | flems y la
gl3a| 8|8 & yel ryel | opeionde
£ e R I SO .
2lilslw|n dimension | indicador | items | respuests
0 ? 3
Si | Mo |Si Mo |Si|Mo|Si|No
Resolucitn de £ Cansidera que la empresa tienz la capacidad de resolver los problemas presentados . . . ‘
Problemas en el senvicio?
Fitiided | Precios ¢ Usted considers que los precios del products son accesibles de scusrdo a su . , . ,
sconomia?
;L& empresa cumple con entregar los pedidos en las fechas indicadas y l tiempo
glaempr P regar los p ¥ P
Erbeges establecido? ! £ ¥ 5
o #Usted cree que kos colsbaradores del éres de stencion & ciente |2 brindan uns buana
{Comunicacion oomummién? X X X X
Sersibildad | Afencitn +Los colaboradares de la emprasa le brindan una buana stencién el momento de . , . ,
comprar su producte?
Velocidadde ; Al mamenta de realizar una compra lo stienden r3pida? X X X X
- c ?
i senicio
E Confianzs ; Usted siente una confianza que el producto es bueno? * £ ¥ £
3 Sequridd Amabilidad #Cree usted que |os colsboradores de la empresa son amables &l momento de enfreger X ¥ ¥ ¥
3 = &l producto?
2 Conocimiento del | ; Considers que Jos colaboradares dz |2 empresa al momento de un reclamo dan
8 anvicio respuesta de manera répida? X £ # X
?:;:::Ltempn ¢lsted oree que s empress conoce sus necesidades del cliznte? x b4 X b4
Empstia
E: EIE::;?B ot ; Considera que | empresa se preocups por sus cientes? X X X x
Infrastruchure ; Considera que |8 empresa cugnts con una buena infrsestructure? X X * x
equipes +Crea que |z empres esté utifzando aquipes y materizles de calidad pars su
; ? X X X X
tengitiided | Metergkes product’
::;leor;;a ¢La presencia de los colaboradares de la empresa es buena? x b4 b b4
MATRIZ DE VALIDACION A JUICID DE EXPERTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE
TITULO: CALIDAD DE SERVICID Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA ACQUAZEN. CHIMBOTE - 2021
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR ITEMS , (OBSERVACIONES Y
OPCIONES _ CRITER!Q DE EVAlUﬁEION | RECOMENDACIONES
nly Relecion | Relscion | Relecion | Relscion
? % | o| enfrels | etbels | enreel | enbeel
e E & | vaigbley | dimensitn | indicadory | flemsyla
12|kl & ye | elfems | opoinde
z g ; B\ 0 | dmenidn | indesdr resplests
0
SilMo |5 Mo [Si|Mo |5 [Mo
Resutados | st safiafecho con los resultados obtenidas por &l senvicio recibida”
ablenidos X X X ¥
Rendimiznto | pyngo ga yictg | ¢DESPUES de e stencion recbida, sied com olente quede seisfecho?
percioida del liente H H ¥ ¥
. ;L& percapeian que usted fiena ahors sabre el samitio, es conforme 8 o que
y e g X X X ¥
E esperzha’
H Experienciade | ¢Veted recke una bueng etencion, por part d fos colsboredores ok le
i Jeg stenciones | EMATEEA, Bl momento de comprer su producta? * ¥ ¥ !
Ll
£ : ;L& promesas efectusdss por los colsboradares 32 cumple &l momenta de
] Expectativaz B
[ PrOMESES | entrapar el praducta? X X X X
1]
8
3 Adencion pronta | ;Los colaboradores les brinden una stencin pronta a sus pedidos? % % % %
H b i p b
K | illeted coma clisnte recomendan & sus amigos y familires para que
Recamendacion | compren su product de ks empresa Acquazen? i ¥ ¥ ¥
NWE‘ ”?I Recibe mésde | ;Alguna vez, usted como cliente recibic més de b que esperaba de la ; ; ; .
sebefeesitn | |pssporsy | ampresa’
| Austed e bridaron mas ofertas del producto par serun clente fil a su
Fidelizacion el X ¥ ¥ ¥
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ANEXO 14
Matriz de validacion de instrumento
Apellidos y nombres: Martinez Cano, Roberto Paolo / Tongombol Diaz, José Reinerio

Nombre del instrumento: Cuestionario

Objetivo: Determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Acquazen - Chimbote, 2021

Dirigido a: Carlos Manuel Gonzélez Chévez

Apellidos y nombres del evaluador: Carlos Manuel Gonzalez Chavez - Codigo ORCID: 0000-0003-4279-7145
Grado académico del evaluador: Doctor en Administracion

Valoracion:

Muy Alto | Medio Bajo | MuyBajo

(La valoracidn va a criterio del investigador esta valoracion es solo un ejemplo)

Firma del evaluador



ANEXO 9

‘Aflo del Fortalecimionto de la Soboronia Nacionay

18, de tobrero de 2022

SeAores:
Escuela de Administracion

Universidad César Vallejo — Campus Chimbote

A través del presente, Emilio Fausto Pérez Acosta., identificado (a) con DN/ N°
32867799 representante de la empresa/institucion Corporacién H20 y Envases
E.I'RL con el cargo de Gerente, me dirijo a su representada a fin de dar a
conocer que las siguientes personas:

a) Roberto Paolo Martinez Cano

b) José Reinerio Tongombol Diaz

Estan autorizadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacién
de su proyecto y posterior tesis titulada Calidad de servicio y Satisfaccién al
cliente Acquazen Chimbote 2021

si No []

b) Emplear el nombre de nuestra organizacién dentro del referido trabajo

Si No

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los
interesados.

Atentamente,

................... EMILIO. FAUSTO PEREZ ACOSFA: -+
TITULAR GERE NTE

Firma y Sello
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ANEXO 10

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS

Graduado

PROFESIONALES

Grado o Titulo

Institucion

Fecha matricula: 04/09/2000
Fecha egreso: 31/12/2017

SANTOS UNIVERSIDAD NACIONAL
DIAZ, PABLO "'cmcm}m EN ADMINISTRACION JOSE FAUSTIND SANCHEZ
ARNULEO Fecha de diploma: 09/03/82 CARRION
DNT 32542582 Muodalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

BACHILLER EN ADMINISTRACION DE
SANTOS :EM: Rf S:I'fsl L4080 UNIVERSIDAD NACIONAL
DIAZ, PABLO M"L’r: d'g i Sios: PRESENCIAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ
ARNULFO alidad de estudios: : ) CARRION
DNI 32542582 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**¥%)

Fecha egreso: Sin informacion (**%)

BACHILLER EN EDUCACION
SANTOS Fecha de diploma: 02/03/17 UNIVERSIDAD NACIONAL
DIAZ, PABLO | Modalidad de estudios: A DISTANCIA JOSE FAUSTIND SANCHEZ
ARNULFO CARRION
DNI 32542582 | Fecha matricula: 20/01/1987 PERU

Fecha egreso: 23/03/2016

MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN

DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION
SANTOS PEDAGOGICA
DIAZ, PABLO | Fecha de diploma: 25/02/20 UNIVERSIDAD SAN PEDRO
ARNULFO Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
DNI 32542582




ANEXO 11

Direccién de Decumentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | eq cacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS
PROFESIONALES

Grado o Titulo Institucion

Graduado

ROBLES ESPIRITU,
WILMER FILOMEMNO
DNI 32943876

BACHILLER EN INGENIERIA
DE SISTEMAS

Fecha de diploma: 23/04/2004
Muodalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn
(===

Fecha egreso: Sin informaciin
{---"

UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

ROBLES ESPIRITU,
WILMER FILOMEMNO
DNI 32943876

INGENIER( DE SISTEMAS E
INFORMATIC A

Fecha de diploma: 30009/ 2005
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
SANTA
PERU

ROBLES ESPIRITU,
WILMER FILOMEMNO
DINI 32943876

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 05/05/15
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn
(===

Fecha egreso: Sin informacion
{--i'l

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS
AMNGELES DE CHIMBOTE
PERU

ROBLES ESPIRITU,
WILMER FILOMEMNO
DNI 32943876

LICENCIADCO EN
ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 27/08/15
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS
ANGELES DE CHIMBOTE
PERU

ROBLES ESPIRITU,
WILMER FILOMEMNO
DNI 32943876

MAGISTER EN GESTION
PUBLICA

Fecha de diploma: 25/10/16
Modalidad de

estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 21/05/20014
Fecha egreso: 31/08/2016

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEIO
PERU




ANEXO 12

5/5/22,19:49

Direccion de Documentacion e

&
. .. | Superintendencia Nacional de informacién Universitaria
Ministerio de Educacion {4 cacign Superior Universitaria Reqisto de Gra dosyTitul¥> ;

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS MANUEL
DNI 10588687

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS
Fecha de diploma:
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (*#%)
Fecha egreso: Sin informaciin (*#%)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUIILLO
PERU

GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS MANUEL
DNI 10588687

MAGISTER EN ADMINISTRACION

CON MENCION EN ADMINISTRACION PUBLICA
Fecha de diploma: 03/09/15

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (¥*¥)
Fecha egreso: Sin informacion (*#¥)

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERU

GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS MANUEL
DNI 10388687

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma:
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJIILLO
PERU

GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS MANUEL
DNI 10388687

DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 21/09/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/01/2017
Fecha egreso: 31/1212019

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO SAC.
PERU




