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Resumen

La presente investigacion se realizo en la empresa J&CORTEZ Consultores y
Contratistas EIRL, con el objetivo general de determinar la relacién que existe
entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa
J&CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.R.L., Cusco 2022. Esta investigacion
es de tipo aplicada, con disefio no experimental y de corte transversal. La
muestra estuvo conformada por 53 clientes de la empresa J&CORTEZ
Consultores y Contratistas E.I.R.L, a los cuales se aplico dos cuestionarios con
escala ordinal. Para el analisis se us0 la estadistica descriptiva correlacional del
coeficiente de Rho de Spearman. Los resultados mostraron que existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de J&CORTEZ Consultores y
Contratistas E.I.R.L, segun el coeficiente de Rho de Spearman de 0,943, la
correlacion es positiva media y directa. Asimismo, con un nivel de significancia
de investigacion de (p=0.000<0.05), se concluye que segun la regla de decisién
se acepta la hipotesis de investigacion — HI. La relacion entre calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa J&CORTEZ Consultores y Contratistas
E.l.LR.L. es satisfactoria, lo que significa que a mejor calidad de servicio mayor
serd la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: calidad, servicio, satisfaccion, cliente, empresa.
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Abstract

The present investigation was carried out in the company J&CORTEZ
Consultores y Contratistas EIRL, with the general objective of determining the
relationship that exists between the quality of service and customer satisfaction
of the company J&CORTEZ Consultores y Contratistas EIRL, Cusco 2022. This
investigation is of applied type, with non-experimental and cross-sectional
design. The sample consisted of 53 clients of the company J&CORTEZ
Consultores y Contratistas E.I.R.L, to whom two questionnaires with an ordinal
scale were applied. For the analysis, the correlational descriptive statistic of
Spearman’'s Rho coefficient was used. The results showed that there is a
relationship between the quality of service and the satisfaction of J&CORTEZ
Consultores y Contratistas E.I.R.L, according to Spearman's Rho coefficient of
0.943, the correlation is medium and direct positive. Likewise, with a research
significance level of (p=0.000<0.05), it is concluded that according to the decision
rule the research hypothesis — HI is accepted. The relationship between quality
of service and customer satisfaction in the company J&CORTEZ Consultores y
Contratistas E.l.R.L. is satisfactory, which means that the better the quality of
service, the greater the satisfaction of the clients.

Keywords: quality, service, satisfaction, customer, company.
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l. INTRODUCCION

En el contexto internacional, por el causante de la pandemia, la mayoria de las
empresas optaron por cerrar y acostumbrarse a las medidas sanitarias
impuestas por el gobierno, es debido a ello los cambios, estamos en un mundo
globalizado, que involucran a las organizaciones una mejor calidad o servicios
de productos, también realizan estudios en la determinacion de las necesidades
del mercado consumidor y pueden disolver la insatisfacciébn proporcionada,
dandoles mas valores y proporciona atencion interesante, porque los clientes
exigen cada vez mas una mayor competencia (Calvo & Landa Tao, 2019). Por
esta razon, deben proporcionar productos de alta calidad a un precio accesible,
adecuado para todas las necesidades del cliente, por lo que al obtener un
producto se sientan mas satisfechos, ademas de que todas estas organizaciones
deben usar estrategias para clientes honestos, eso significa aumentar las
ganancias en el extranjero, la compafiia consultora realizaron encuestas a mas
de 5,000 personas se desarrollaron en ocho paises diferentes, de los cuales el
76% en comparacion con el afio pasado decidié cambiar a los proveedores por
un mal servicio, también 1/3 de los encuestados indic6 que aumentara el nivel
de demanda durante el ultimo afio. Gracias a los resultados, determiné que la
cantidad de los clientes aumentara, estas compafiias pasaron en las etapas de
tiempo, nos muestran que los clientes no estan satisfechos con la CS y el control
de la calidad (Tamayo Buitrago, Mejia Gil, & Ceballos, 2021).

En el contexto nacional segun Floriano (2020), es uno de los factores la
calidad de servicio que juega un papel importante en las empresas, a pesar de
que el establecimiento de metas es muy importante con los objetivos y las
estrategias aplicadas ya que permite al negocio alcanzar altos estandares de
calidad, satisfaciendo las necesidades de los clientes, logrando asi mayores
ganancias, e implementando estas acciones y estrategias dentro de estandares
gue cumplan las expectativas de bioseguridad en este momento de crisis
mundial. La divulgacion de que las partes empresariales peruanas pierden el
91% de los clientes sobre la mala CS proporcionado a ellos, por otro lado, nos
dice que las empresas deben invertir entre 600% a 700% para atraer nuevos

clientes por cada pérdida. Parte de esto se debe a la mala calidad del servicio,



lo que hace que se filtren mas consumidores. De manera similar, se observé que
el 91% de los clientes insatisfechos no volveria a la tienda después de una mala
experiencia y de ellos, el 78% abandonaria la compra en el sitio, aunque
estuviera planeando comprar, lo cual es un demerito significativo para la

compaiiia de productos y/o servicios (Gestion, 2019).

A nivel local, por esta razén la empresa J & CORTEZ Consultores y
Contratistas E.I.R.L., enfrenta una mejora empresarial donde busca cumplir su
CS y SC permitiendo su crecimiento econdémico, mejorando su imagen
corporativa, entre otros retos empresariales. Deben comprometerse en cumplir
una sola idea de servicio y satisfaccion del cliente que le permita llegar en funcion
a su vision; ya que se reveld la mala calidad del servicio, lo que genero entre
otros problemas la insatisfaccion de los clientes, por la atencién malay la lentitud.
Los clientes no estan satisfechos al solicitar los servicios de consultoria debido
a la mala calidad del servicio, tales como: la falta de elementos tangibles,
confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, también se sabe que no
ofrecen ofertas continuas a los clientes para motivarlos a seguir contratando sus
servicios, lo que podria decirse que ha faltado a una inspeccion o seguimiento
regular de lo que se esta ofreciendo a los clientes. Finalmente, una vez detectado
el problema, se sugiere realizar una encuesta de medicién del comportamiento

de la calidad del servicio y las variables de satisfaccion del cliente.

Debido aello se planted el problema principal: ¢ Cual es la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa J &
CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.LR.L., Cusco 2022?; y sus cinco
problemas especificos: ¢ Cual es la relacidén entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes de la empresa?; ¢Cual es la relacion entre la
confiabilidad y la satisfaccion de los clientes de la empresa?; ¢ Cual es la relacion
entre la responsabilidad y la satisfaccion de los clientes de la empresa?; ¢ Cual
es la relacion entre la seguridad y la satisfaccidén de los clientes de la empresa?;
y ¢Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la

empresa?

Justificaciones principales dentro del estudio, segun Kotler en lo

practico y Amstrong en lo metodolégico, en la de la carencia competitiva de
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Porter, sustentandose en la definicién de otros autores como Chiavenato. Desde
el enfoque practico lainvestigacion: Este proyecto tiene como objetivo mejorar
la calidad del servicio y la empatia con los consumidores, y a través de los
resultados de este estudio, veremos facilmente la relacion entre la CS y la SC.
Este estudio seguira sirviendo como guia de referencia para futuros estudios
sobre el mismo tema. En cuanto a la justificacion metodoldgica la investigacion
respecto se determinara la conexion entre CS y la SC en la empresa J &
CORTEZ Consultores y Contratistas E.l.R.L. nos permitira determinar qué tipo
de relacion existe entre dos variables, ya que se han presentado datos

estadisticos confiables y sistematicos.

Asi mismo tenemos como parte de la hipétesis de prioridad es; Existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
J & CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.R.L., Cusco 2022. Asi también las
cinco hipdtesis especificas; Existe relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes de la empresa; Existe relacion entre la confiabilidad
y la satisfaccidon de los clientes de la empresa; Existe relacion entre la
responsabilidad y la satisfaccién de los clientes de la empresa; Existe relacion
entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la empresa; y Existe
relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la empresa.

El objetivo general se formulara de la siguiente manera: Determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
empresa J&CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.R.L., Cusco 2022; y los
cinco objetivos especificos formulados son: Establecer la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccidn de los clientes de la empresa. Establecer la
relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de los clientes de la empresa.
Establecer la relacion entre la responsabilidad y la satisfaccion de los clientes de
la empresa. Establecer la relacién entre la seguridad y la satisfaccion de los
clientes de la empresa. Establecer la relacion entre la empatia y la satisfaccion

de los clientes de la empresa.



. MARCO TEORICO

Respecto al marco tedrico mencionamos los siguientes trabajos previos
nacionales: segun Floriano (2020). Tipo aplicada, disefio correlacional,
poblacién conformada por clientes, hombres, se consideré un total de la
poblacidn, se usé la técnica de encuesta, el instrumento sera un cuestionario que
consta de 25 items, para la variable calidad del servicio (CS) son 16 items, y
para la variable satisfaccion (SC) son 9 items. Concluyendo que la relacion entre
las variables de CS y SC en América Express SA Distrito de Trujillo 2020, debido
a que el valor del estudio es < 0.05, se rechazd la hipotesis nula y se acepto la
hipotesis alternativa. El coeficiente de correlacion es de 0,592, segun la escala
de Hernandez & Fernandez (1998), si existe una correlacién media positiva, a

mejor CS, mayor nivel de SC para América Express SA.

Vilca (2015) cuya tesis su principal objetivo es ver la relacion entre la CSy la SC,
apoyado en Zeithmal y Kotler. Para su metodologia utiliza la descripcién de la
correlacion. Sus resultados muestran que, si existe una relacion entre variables
en el afio 2015, significa que la CS que reciben los clientes de la empresa se
encuentra en un nivel aceptable comparandolo con la SC que reciben cuando la
empresa les brinda el servicio. Por otro lado, la hipotesis confirmada por la
prueba de Ro Spearman nos muestra una correlacion de 0.881 para la medida
de factores fisicos y 0.799 para la respuesta con un nivel de significancia de dos
vias de 0.000; Esto demuestra que existe una correlacion significativa entre

ambas dimensiones en términos de satisfaccion del cliente.

Crispin et al. (2020), para investigar la relacion que existe entre la CS y la SC de
los bancos privados de la ciudad de Huanuco, se utiliza un tipo de incentivo con
disefio cuantitativo, no probatorio y descriptivo. La recoleccion de datos se
realiz6 mediante un cuestionario utilizando el famoso modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al.(1988), asi como la prueba alfa de Cronbach y la Rho-
Spearman. La muestra de la investigacion incluye a 380 clientes del banco
Huanuco, quienes logran establecer una relacion entre ambas variables,
mostrando una positiva correlacion entre los parametros de CS y una correlacion

positiva alta entre la CS y la capacidad de respuesta y la SC.



Panduro y Rojas (2018), buscar obtener la relacion entre la CS y la SC del cliente
en Sauce Resort, ubicado en la seccion Sauce de la division San Martin. Su
estudio fue no empirico con un esquema de correlacion descriptivo. Utilizaron
como herramienta el método de encuesta y cuestionario, asi como la escala de
Likert. El equipo contd 18.090 visitantes y la muestra final fue de 282 visitantes.
El analisis se realiz6 en base a prueba estandar, prueba alfa de Cronbach y
programa estadistico SPSS version 22. Finalmente se lleg6 a la conclusion que
la CS y cada uno de sus parametros se relacionan directamente con la SC y la

medicion.

En su tesis, segun Aristegui (2020). Tipo aplicada - no experimental transversal,
la poblacién se considera limitada, ya que los residentes son todos los clientes
gue han utilizado los servicios de una empresa de transporte interurbano ubicada
en la regién La Victoria, Lima, durante los dltimos tres meses del 2019, se
tomaron como muestra 67 cuestionarios, técnicas de encuesta y herramientas
que vendran. a partir de un cuestionario estructurado elaborado por el
investigador, incluye tres aspectos: desempefio, expectativas y satisfaccion.
Concluyé que la empresa de transporte interurbano por carretera no ha cumplido
con las expectativas del cliente en cuanto a la calidad del servicio, mientras que

las altas expectativas pero la baja concienciacion, ain no han creado la SC.

En su tesis, segun Gonzales — Huanca (2020). Tipo aplicada - disefio no
experimental transversal, la poblacion se considera infinitamente distribuida en
los restaurantes de pollo a la parrilla registrados en la zona de Mariano Melgar,
la muestra es de 384 clientes de Mariano Melgar, la técnica de la encuesta, la
herramienta seria un cuestionario disefiado con preguntas elaboradas utilizando
nuestras variables asi como el dimensiones y métricas correspondientes.
Concluy6 que de acuerdo a las encuestas realizadas a los consumidores de los
restaurantes de pollo a la brasa de Mariano Melgar, la variable CS se
correlaciona positivamente con la variable SC, lo que indica que este resultado
se encuentra correlacionado. Algo positivo, existe una relacion Rho SPEARMAN
de 0,504 con un nivel de significacion de 0,000, es decir, existe evidencia

estadistica que confirma la relacion entre las dos variables.



En su tesis, segun Troncos et al (2020). Tipo béasica - correlacional no
experimental, la poblaciéon considera 63 clientes que visitaron la empresa
durante la semana del lunes 24 de diciembre al sabado 29 de diciembre de 2018,
la muestra por poblacién, la tecnologia de encuesta, la herramienta que se
convertira en el cuestionario de calidad de servicio (CS) variable denominado
servqual, y otra para CS. Concluyé que luego de realizar las pruebas
estadisticas, el objetivo general logrado es: Existe una relacion significativa entre
CS y SC en Cruz Del Sur cargo SAC - Santa Anita 2018 (r = 0.854**; sig. =
0.000).

En su tesis, segun Chavez (2017). Tipo no experimental - disefio correlacional,
poblacion es de 35 clientes; muestra igual que la poblacién, técnica de encuesta,
instrumento consiste en un cuestionario en el que se presentan varios items y
escalas psicologicas de Rensis Likert. Llegué a la conclusion de que existe una
correlacién moderada entre las variables Calidad del Servicio (CS) y Satisfacciéon
del Cliente (SC) Rho = 0.746 ** Syg. (binario) = 0,000). Esto se debe a que el
94,3 % de los clientes califica a CS como satisfecho y el 94,3 % como bueno.
Esta pareja nos dice que la empresa ofrece productos de calidad para mantener

contentos a los clientes.

Mencionamos los siguientes trabajos previos internacionales: Velasco, V
(2011). En la tesis su propdsito es determinar si la CS afecta la SC comisionista
FECOS. La tesis del estudiante apoyado en la teoria de Hoffman y Bazeton
(2010), en la que muestran que la CS es una actividad a largo plazo y sugieren
gue también es la opinién del cliente. El tipo de estudio es de correlacion
descriptiva, lo que permite determinar el grado de superposicion de dos variables
CS y SC. Para la recoleccion de datos, utilicé un cuestionario aplicado a 172
clientes habituales. Este trabajo de investigacion concluye con la muestra de que
la CS afecta la SC en las tiendas FECOS al utilizar la prueba estadistica chi-
square X2 = 3,841; Proximo. (doble cara) = 0,002; (p < 0,05); también mida la
medicion de articulos fisicos con la SC, el resultado es Chi-square X2 = 12.50;
Proximo (doble cara) = 0,035; (p < 0,05); También analizan aspectos y
encuentran que los clientes buscan el servicio por la confiabilidad, seguridad y el

precio que ofrece, para que los usuarios alegres vuelvan a utilizar el servicio.



Villalba, R. (2015), busca desarrollar un plan de calidad que mejore la SC. Se
basa en ocho principios de gestion de la calidad segun la norma ISO 9000:2005,
a saber: orientacion al cliente, liderazgo, participacion de los empleados, enfoque
de procesos, sistema de gestibn, mejora continua, toma de decisiones y
relaciones con proveedores mutuamente beneficiosas. La satisfaccion del cliente
es sustentada por el autor Casermeiro (2014), quien indica dimensiones,
expectativas de desempefio, expectativas y niveles de satisfaccion. De acuerdo
con su base metodolodgica, descriptivo-correlativo con un enfoque cuantitativo
cruzado. La poblacién corresponde a 650 clientes, de los cuales se toma como
muestra a 242 personas, los datos se recolectan a través de un cuestionario. El
diplomético concluy6é que la aplicacion del plan mejor6 el nivel de clientes,
también miden satisfactoriamente la relacion entre las dimensiones de
seguridad, resultando X2 = 14.74; Sig (bilateral) = 0,041; (p < 0,05). mientras que
la prueba estadistica X2 = 48,83; Sig (bilateral) = 0,023; (p < 0.05),

Chiluisa, J (2015). En su tesis su objetivo general es determinar si la CS incide
en la satisfaccion del cliente, en un marco metodoldgico, se demuestra que es
descriptivo y correlacionado con un enfoque transversal de cuantificacion. La
encuesta se mide con un instrumento propio, un cuestionario, el cuestionario se
aplicara a los clientes, la muestra es de 155 clientes. Las teorias que utiliza el
autor son Kloter, Zeithamil, segin una encuesta a 100 clientes, el 71,82% opina
qgue el servicio que brinda Yambo Tours C.A es excelente, pero a su vez el
19,09% de los clientes opina que lo hace con regularidad y el 9,09% dice que la
calidad del servicio es mala. El diplomético concluyé que la CS realmente
contribuye a la SC de Yambo Tours, utilizando la prueba estadistica X2 = 12,41,
Préximo. (doble cara) = 0,020; (p < 0,05).

En relacion con lo manifestado por Pelayo — Ortiz (2019). Tipo descriptiva, disefio
exploratorio, poblacién es no probabilistica, muestra de 10 participantes directos
y 170 empleados via telefénica, técnica encuesta, instrumento técnica Delphi.
Concluydé que el desarrollo de costos no tiene que ver con la satisfaccion
confirmando lo encontrado en los estudios de Velazquez y Contri (2011) y Yuen
y Thai (2015), con base en aspectos relevantes como como la calidad del servicio

para satisfacer a los clientes, este se volverd mas leal, y como lo demuestra



Ghazali (2011) la lealtad del cliente puede considerarse consumidores al menos
porque el costo por perspectiva puede ser algo nuevo para ellos. En el caso
explicado por Silveira y Silva (2011), los clientes se consideran satisfechos con
costos razonables, incluso si el costo en el estudio fue la variable menos
importante, como en el estudio de Set6. Pamies (2003) y enfatizando con Yuen
y Thai (2015), el precio no es una prioridad de contratacion para los clientes. Por
otro lado, segun Gil Saura et al (2015), las TIC agregan valor a los servicios, asi
como la satisfaccion del cliente como en este estudio y rechazan la sugerencia
de Shiau et al. (2009), concluyendo que incide la variable negativamente en la

satisfaccion del cliente en su estudio.

En relacion con lo manifestado por Garcia (2018). Tipo transversal, disefio
correlacional, poblacion 288 participantes interceptados, muestra no
probabilistica, técnica encuesta, instrumento estructurado ad hoc. Concluyo6 que
en base a lo mencionado en este articulo, la automatizacion y el continuo
progreso tecnoldgico tienen impactos sociales y econdmicos en la industria
bancaria y la CS que brinda. Por otro lado, los efectos sociales y econémicos se
reflejaron en la creciente reduccion de cajeros (hasta el 37% de la fuerza laboral
de EE. UU.) y sucursales (los cajeros automaticos superaron en nimero a las
oficinas). proporcién de 4 a 1.

En relacion con lo manifestado por Saavedra et al. (2017). Tipo transversal,
disefio correlacional, poblacion PYME de la ciudad de México, muestra 400
PYME, técnica encuesta, instrumento estructurado ad hoc. Concluy6 que los
principales resultados muestran que la implementacion de los sistemas de
calidad se encuentra en proceso de formacién, sin embargo, existe un vinculo
importante entre calidad y competitividad, siendo las pymes las que muestran un
mayor grado de dependencia en cuanto a tamafo, mientras que en cuanto a
industria, sector empresarial y servicios son mas dependientes, lo que confirma

estos resultados. en el archivo anterior.

Sin embargo, se presentan los conceptos de teorias que validaron y

reforzaran la credibilidad de la investigacion:



La teoria de las expectativas o modelo motivacional fue desarrollada
originalmente por Victor Vroom y extendida muchas veces por Porter y Lawler.
Vroom sugiere que la motivacion es el resultado del valor que un individuo otorga
a los posibles resultados de sus acciones y la expectativa de que se lograran sus
objetivos. La motivacion es el resultado de multiplicar el poder de la motivacion
por el valor de la meta mas la probabilidad de lograrla. La fuerza es la motivacion
de uno, el valor es la fuerza de la preferencia de uno por un resultado y la
longevidad es la probabilidad de que una accion en particular produzca el
resultado deseado. Este concepto, traducido a una formula, muestra que la
fuerza de la motivacion de una persona en una situacion dada, que esta tratando
de lograr, es igual al producto del valor que una persona le asigna a las
recompensas Yy posibles expectativas de ella. Segun Davis y Newstrom (2003),
citados por Mendes (2009), la teoria de las expectativas sostiene que la
motivacion de las personas para hacer algo estara determinada por el valor que
le dan al resultado del esfuerzo, multiplicado por su confianza. Que sus
esfuerzos, complementados con respuestas ambientales, contribuirdn
significativamente al logro de la meta. Segun Mendes (2009), uno de los
aspectos mas apremiantes de la teoria de Fromm es el reconocimiento de la
importancia de las necesidades individuales y los diferentes motivos. Esto es
consistente con el concepto de armonizacién de objetivos porque las personas
tienen objetivos personales que son diferentes a los de la organizacion, pero son
compatibles con ellos. Gracias a esta valoracion, es posible explicar como
funciona la teoria de las expectativas en la educacién, especialmente en la
educacion superior, al organizar el curriculo como “seleccion y prediccion de las
experiencias que los estudiantes deben vivir’ (Penaloza 1995). , para construir
la democracia y la paz. Las expectativas son propiedad innata de una persona,
y las aplica primero a nivel individual, luego en la familia, en la sociedad, en las
organizaciones e instituciones de cualquier tipo. La universidad como institucion
educativa establece requisitos para los estudiantes. La mision institucional, por
tanto, es el resultado de la organizacion e implementacion del curriculo de
acuerdo con las necesidades de la sociedad. La esencia de la aplicacién de esta
teoria en el plan de estudios es aumentar la motivacion social y personal para
alcanzar las metas aumentando la probabilidad de logro. Segun Aguirre y

Manasia (2000), si el objetivo educativo actual de la universidad es crear una
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sociedad emprendedora, entonces uno de los objetivos es estimular la
creatividad a través del desarrollo del cerebro trinitario, seguir el modelo de
educacion de transferencia entre individuos. En el aprendizaje transpersonal, la
atenciébn se centra en aprender a percibir; es decir, hacer preguntas
correctamente, enfocarse en aspectos de conveniencia, estar abierto a
reflexionar y considerar nuevas ideas, acceder a la informacién y recordar que lo

gue se sabe y se sabe puede cambiar.

En la teoria de los dos factores en la SC, se llego a la conclusion que aunque los
datos provienen de un solo sector y servicio, es decir, copisterias y un segmento
de mercado estudiado por estudiantes de negocios, ninguna de las dimensiones
de los servicios xerograficos es ni extremadamente satisfactoria ni
extremadamente insatisfactoria. Sin embargo, existen 5 dimensiones que se
relacionan con la SC: Respuesta a las necesidades y solicitudes especificas del
cliente (RNP), Disponibilidad (D), Relacién con los clientes (TC), Nivel de precios
(NP) y Acciones. / omisiones que benefician / dafian los activos del cliente
"(AOP); y 5 dimensiones mas que se relacionan con la insatisfaccion:
“Confiabilidad” (F), “Seguridad” (S), “Respuesta a errores de servicio” (RE),
“‘Recepcion” (A) y “Escrupulosidad” (uno). Por otro lado, los otros 3 aspectos:
"Velocidad" (P), "Profesionalidad del personal” (PP) y "Atractivo de un lugar de
copiado" (ACL) no dependen de la satisfaccion e insatisfecho, y por lo tanto el
espiritu. estados en la misma proporcion. 5 parametros relacionados con la SC
se encontraban entre los 7 parametros con mayor indice satisfactorio de
incidentes graves, y 5 parametros relacionados con la satisfaccion insatisfaccion
se encontraban entre los 7 parametros con mayor indice de incidentes criticos
insatisfactorios. La dimension Confiabilidad (F), relacionada con la insatisfaccion,
es la dimension con mayor indice de incidentes insatisfactorios (50%) y la
segunda con mayor porcentaje de incidentes insatisfactorios (27,59%). La
dimensién independiente "Indicador" (R) aparecié como la tercera dimension con
mas incidentes de satisfaccion (27,59%) y la segunda dimension con mas
incidentes de insatisfaccion (32,41%). Esto puede deberse a la importancia
cuantitativa de estos dos parametros, ya que los parametros de "Confiabilidad"
y "Velocidad" son los mas mencionados en incidentes criticos (aprobado y

reprobado). El hecho de que los incidentes significativos satisfactorios e
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insatisfactorios estén relacionados con aspectos cualitativamente diferentes
apoya la teoria de los dos factores, y el hecho de que cuantitativamente los
aspectos mas importantes se encuentren en las tres primeras fuentes de
satisfaccion e insatisfaccion apoya la teoria tradicional. La teoria tradicional
afirma que cualquier dimension puede conducir a la satisfaccion y la
insatisfaccion, dependiendo del nivel de rendimiento y su importancia para los
clientes. En contraste, la teoria de dos factores protectores hace que algunas
mediciones crean satisfaccion e insatisfaccion completamente diferentes. Los
resultados experimentales claramente no apoyan ninguna de estas teorias.
Todas las dimensiones producen satisfaccion e insatisfaccion, sin embargo,
algunas estan relacionadas con la satisfaccion y otras con la insatisfaccion, lo
que se acerca solo un poco a lo que afirma la teoria de los dos factores, porque
también hay dimensiones no relacionadas. . Hemos probado cémo la teoria de
los dos factores no se sustenta cuando se utilizan medidas especificas de un
servicio en un sector y segmento de mercado, por lo que parece correcto decir
que si esta teoria no se acepta en estas condiciones limitadas, es poco probable
gue suceda. Esto sugiere que se deben buscar otras explicaciones de por qué
algunos parametros se relacionan con la satisfaccibn y otros con la
insatisfaccion. La dimension de retroalimentacion de la falla del servicio (RE)
relacionada con la insatisfaccion tiene un duplicado en Bitner, Booms y Tetreault
(1990) en el grupo 1: respuestas de los empleados a las fallas del servicio del
sistema. servicio", donde la tasa de incidentes insatisfactorios es mucho mas alta
que la tasa de falla satisfactoria. Asimismo, el pardmetro Respondiendo a las
Necesidades y Necesidades Especificas del Cliente (RNP) tiene una contraparte
en Bitner, Booms y Tetreault (1990) en el Grupo 2: Respuestas de los empleados
a las necesidades y necesidad del cliente. La medida esta relacionada con la
satisfaccion, y en el grupo el porcentaje de incidentes satisfactorios es mas del
doble de la tasa de incidentes insatisfactorios. En Silvestro y Johnston (1990), 2
factores de higiene corresponden a dos parametros relacionados con la
insatisfaccion en nuestro estudio: Confiabilidad (F) y Honestidad (1); y un factor
de crecimiento con una dimensién de satisfaccion, o "Accesibilidad" (D). La
dimensién Comunicacion con el Cliente (TC) puede corresponder a 4 factores de
calidad en Silvestro y Johnston (1990): Cortesia, atencion, calidez y dedicacion;

y la dimensién de “Profesionalidad del Personal’” (PP) sobre 2 factores de
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calidad: “Competencia” y “Compromiso”. El hecho de que estas dos ultimas
medidas corresponden a diferentes factores de calidad de diferente tipo no
permite sacar ninguna conclusién. La medida de "Velocidad" (R) y la métrica de
calidad correspondiente "Respuesta” son diferentes porque la primera es
independiente y la segunda es higiénica. La dimension “Atractivo del Centro de
Copia como Lugar” (ACL) tampoco corresponde en su clasificacion a los
respectivos factores de calidad “Estética” y “Limpieza”, ya que la primera es
independiente y los dos ultimos son factores de crecimiento. Sin embargo, a
pesar de la contradiccion, estos resultados no son del todo contradictorios, ya
que serian: una medida relacionada con el factor satisfaccion-higiene o una

medida relacionada con el factor aumento de la insatisfaccion.

Dentro del marco conceptual, Duque (2005) La calidad se refiere a: en el
caso de productos o servicios terminados, la calidad del servicio tiene procesos
relacionados con ciertos proveedores de servicios. La calidad ha entrado en
algunos estandares o hitos en las empresas para desarrollar buenas ventas en
el futuro (p.68). Del mismo modo en la teoria de calidad de servicio segun, Prieto
(2010): “Es un proceso en diversas formas que obliga a la empresa a adoptar la
organizacion, es decir, valores, comportamientos que son totalmente
beneficiosos para el cliente, en negocios predecibles” (p. 144). Del mismo modo
en la teoria de calidad de servicio de Gronroos (1984): La prestacion del servicio
depende de muchos factores que aumentan la capacidad de tomar decisiones
conjuntas, o también se realiza cuando estdn motivados personalmente:
puntualidad e higiene personal, capacitacion de expertos, capacitacion en habla
o lenguaje corporal, para Reducir la Discriminacion: Esto demuestra a los
clientes que la empresa puede proporcionar procesos precisos y se esfuerza por
mantener la informacién honesta y convincente. Por otro lado la satisfaccién al
cliente: Segun Ahoy (2010) nos dice que: Determina que si se aprecian las metas
planteadas por la empresa para los clientes, entonces la mirada hacia ellos sera
completamente diferente, sera informacion sobre la mejora continua en las areas
de la empresa, hay algo que los usuarios aprecian en general y esta es la
atencion que le dan a los trabajadores. Del mismo modo Kotler eat. al (2006)
teoria de satisfaccion del cliente: Determinar que el usuario causa una buena

impresion que observa sobre el producto o servicio, se cumplen o no las
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expectativas, de tal manera que se pueda saber si habra retorno en el fondo de
la religidbn que practica o no. Por tanto, Vavra (2002) define la satisfaccion de la
siguiente manera: es la respuesta emocional del cliente a la diferencia entre sus
percepciones previas y posteriores del producto o servicio brindado por la
organizacion. También comimos por Denov. al (2006): Centrarse en el
consumidor o cliente y establecer una conexién emocional significa que el cliente
tiene una experiencia con el producto o servicio que finalmente lo atrae, implica
un comportamiento mental impulsado por experiencias de cliente diferenciadas.
Como indicadores indican: recomendaciones verbales, precios y, en definitiva,
fidelizacion. Siempre en Zeithmal, existe una teoria de la satisfaccion del cliente.
Al (2002): Definen la satisfaccion del cliente como un proceso de respuesta a las
respuestas que buscan los consumidores. Se puede observar que esto esta
relacionado con el consumo de los consumidores. Finalmente, Duque (2005)
define la palabra “servicio” como trabajo, mano de obra, funcién o beneficio que
lleva a la satisfaccion del cliente, basandose también en Horovitz J. (1990) y
argumentaron que un servicio es un conjunto de beneficios que los clientes
quieren recibir debido al precio que pagan, la reputacion que obtienen cuando
compran el servicio o la imagen que obtienen cuando compran el servicio. Las
variables de investigacion estan respaldadas por Zeithaml et al. (1993) cita una
cosa muy importante sobre la calidad, enfatizando que la calidad conduce a un
ahorro de costos muy significativo debido a que la empresa que brinda el servicio
de alta calidad logra una gran participaciéon de mercado y esto conduce a la
viabilidad econémica de las economias de escala. En el caso de los servicios,
se deben evitar los errores para no aumentar el costo de corregir el error hasta
que el servicio se realice correctamente. También sefialan que las fallas en el
servicio y la falta de comunicacion representan mas de un tercio de todos los
puestos de trabajo. Por otro lado, Duque (2005) explic6 en su estudio los
parametros determinados por Parasuraman et al (1988). La confiabilidad indica
que esta es la capacidad de la empresa para brindar servicios al hacer
compromisos confiables con la aplicaciéon. La rapidez muestra la disposicion de
la empresa para ayudar a los clientes y brindarles un servicio y una solucion
rapidos. La seguridad se refiere al conocimiento que poseen los empleados de
la empresa, asi como la capacidad de demostrar confiabilidad y cortesia. La

empatia es la voluntad de una empresa de mostrar preocupacion por sus
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clientes, ademas de la preocupacion individual. Elementos fisicos, listado de
fotografias de la organizacion u oficina, equipos, materiales y herramientas, y

personal.

Este estudio se basa en los autores de Diaz (2017), en su investigacion,
menciono que la CS tiene dos objetivos, uno de los cuales incluye tal relacion
entre la SC. Los clientes, para este propdsito, la empresa debe considerar las
estrategias para distinguirse con otras compafiias que brindan servicios similares
y, por lo tanto, tanto como sea posible, promover las necesidades de los clientes
en el futuro. Lai, también se menciona que los empleados deben estar
debidamente capacitados relacionados con sus servicios y con ellos reflejaran la
calidad del servicio que brindan. Y Matsumoto (2014) también designa que la
calidad es crear un buen producto o servicio, implementar con precision la serie
de actividades que el resultado es lo que los clientes quieren, recuerdan lo mas
posible. Esto se aplica especialmente a la calidad del servicio cuando los clientes
hacen una comparacion entre el servicio recibido y sus expectativas. En otras
palabras, es la medicion que esta haciendo el cliente entre lo que espera del
servicio y lo que le da la empresa. De igual forma, conceptualiza los siguientes
aspectos de Zeithaml et al.: Confiabilidad: esto significa que la empresa cumple
con los requisitos al brindar los servicios que brinda; Respuesta: esta es la
velocidad con la que respondemos a sus solicitudes, preguntas, quejas y
problemas; Confidencialidad: se refiere a la capacidad de los miembros del
equipo para generar confianza en los clientes; Empatia: Es la atencién
personalizada que recibe el cliente; Elementos tangibles: todo lo relacionado con

los activos fisicos de la empresa.

Del mismo modo, Bustamante et al. (2019) afirma que el enfoque de
Parasuraman et al. En 1985, se bas6 en 10 dimensiones, y en 1988 las perdio,
lo que podria distinguirse claramente en las siguientes 5 dimensiones
dimensionales: Creencia: esto define la capacidad de desarrollar un servicio
debido a un servicio debido a que la compafia proporciona en una forma
especifica y segura; Responsabilidad: el concepto de quimica como un lugar
donde los miembros de la compafiia deben apoyar a los clientes y son aceptados

lo antes posible; Seguridad: demuestre que esta es una colecciéon de
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conocimiento, amabilidad y confianza que los miembros de la compaiiia brindan
a los clientes; Simpatia: Describa esto como una atencion personal y meticulosa
que los miembros de la compafiia brindan a los clientes; Ridiculo: se refiere a la
creacion de una empresa, miembro del grupo de trabajo, equipos, herramientas
y materiales. Mejias y Manrique (2011) también definen parametros para calcular
la satisfaccion del cliente. En su investigacion han identificado 5 aspectos que
se identifican de la siguiente manera: Calidad funcional percibida relacionada
con la forma en que se entrega el servicio; La calidad técnica se percibe como
inherente al servicio; El valor del servicio es la relacion precio-calidad percibida
por el cliente; Confianza, definida como la voluntad de un cliente de ofrecer un
negocio a otros clientes; y la Gltima dimension son las expectativas, en cuanto a

lo que el cliente espera del servicio recibido.
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

En funcién a su proposito la investigacion es de tipo de investigacion aplicada
(Lerma, 2012), ya que permite la solucibn de problemas cientificos en un
contexto de estudio “La empresa J&ACORTEZ Consultores y Contratistas EIRL".
Asi mismo es de corte transversal porque se aplicara en un solo momento la
recoleccion de datos y por el alcance es descriptivo — correlacional (Lerma,
2012). Y mediante el enfoque de la investigacion es cuantitativa (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018).

Este estudio tiene un disefio no experimental, porque se manipularan las
variables como son la Calidad de Servicio (CS) y la Satisfaccion del Cliente (SC)
(Lerma, 2012).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: CS, se refiere a la capacidad de satisfacer o satisfacer los
deseos, expectativas y necesidades de los clientes. Agregan valor a un servicio
que brinda una empresa para satisfacer a los consumidores, incluido los

beneficios que atraen clientes a la empresa (Calvo & Landa, 2019).

Como primera dimension de la CS tenemos a la tangibilidad referida a la
imagen de la infraestructura, de las personas y de la propia organizacion
incidiendo en la satisfaccion del cliente; como segunda dimension tenemos a la
confiabilidad brinda a sus clientes de manera confiable y precisa, como tercera

dimension es la capacidad de respuesta o rendicion de cuentas siendo la

disponibilidad y disponibilidad del asistente social ayudara a responder algunas
de las dudas; como cuarta dimension es la seguridad se refiere que los
empleados muestran a nuestros clientes de manera similar, brindandoles
confianza y credibilidad en el logro de buenos resultados con nuestros clientes;
y por quinta dimension tenemos a la empatia que es el cuidado especial que las
empresas dan a sus clientes, lo que les demuestra que su deseo es también su
deseo, de entender las necesidades exactas de sus clientes (Calvo & Landa,
2019).
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Variable 2: Satisfaccion del cliente (SC), es el interés en los negocios,
bienes y ganancias con la aprobacion de los clientes potenciales (Chavez
Omonte, 2017).

Como primera dimension de la SC tenemos al Rendimiento percibido, que

se consideran una serie de caracteristicas del cliente potencial, el resultado final
que obtendrd el cliente del producto; como segunda dimensién son las
Expectativas, ya que esta es la esperanza de que el cliente obtenga algo, y
sucede debido a las promesas de las empresas sobre los beneficios del

producto; y por ultimo tenemos a la tercera dimensién de Nivel de satisfaccion,

cuando el desempefio cumpliendo las expectativas del cliente (Chavez Omonte,
2017). Ver anexo 01 — Matriz de operacionalizacion de variables

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

a) Poblacion: Para Sampieri (2016) Consiste en un grupo de elementos o
personas con caracteristicas comunes, estudiados por el investigador,
permitiendo la generalizacion. Sin embargo, el estudio de investigacion esta
conformado por 53 clientes fijos segun lista de clientes de la empresa que son
personas juridicas y no juridicas que solicitan consultorias o servicios de
ingenieria de la empresa J & CORTEZ Consultores y Contratistas E.l.R.L. b)
Criterios de inclusién: Solo se tomo en cuenta a las personas juridicas y no
juridicas que solicitan consultorias o servicios de ingenieria de la empresa
J&CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.R.L. que se considera infinita. c)
Criterios de exclusion: No se tomara en cuenta a los clientes que no necesiten
las consultorias o servicios de ingenieria de la empresa J&CORTEZ Consultores
y Contratistas E.[.R.L. d) Muestra: La muestra de clientes es censal, con 53
clientes. €) Muestreo: Para la presente investigacion se tomé el total de la
poblacién por conveniencia ya que se realiz6 una muestra censal. Selecciona a
toda la poblacién establecidas en el tamafio de la muestra de los elementos. Y
f) Unidad de analisis: Como unidad de analisis seran las personas juridicas y
no juridicas que necesitaran el servicio de consultoria de la empresa J&CORTEZ

Consultores y Contratistas E.I.R.L.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Como técnicas son la encuesta como una herramienta de recopilacion de
datos que permita a los encuestados proporcionar respuestas individuales y la
encuesta sera aplicada para probar la hipotesis. Asi mismo, las escalas seran
medidas psicométricamente por Rensis Likert, por lo que la validacién se realiza
mediante la evaluacion de tres expertos tematicos y dos metoddlogos; que son
un conjunto de items para enunciados que miden las respuestas de las personas

en tres, cinco o siete categorias (Lerma, 2012, pag. 245).

La herramienta serd un cuestionario de 52 items, para la variable CS se
cuenta con 27 items y para la variable SC se cuenta con 25 items, los cuales se
analizan y miden en una escala. La escala que despliega las herramientas de
este estudio es: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre. Las escalas
anteriores se utilizaron para medir este estudio. Por consiguiente, se validaron
por los especialistas a través del método de validacién esto con el fin de verificar
la veracidad y fiabilidad de la investigacion a través de una opinién y describiendo
o prediciendo el atributo de la herramienta de interés para el investigador
(Sampieri, 2016). Donde se obtuvo un promedio de valorizacién bueno para
ambas variables, cumpliendo con lo necesario para su aplicacién, corroborando
segun Calvo et al (2019), Como estandar general se calculan de acuerdo con las
puntuaciones siguientes: (<=1 es muy deficiente), (>=2 es deficiente), (>=3 es

aceptable), (>=4 es buena), y (>=5 es excelente).

En cuanto a la prueba de confiabilidad del instrumento estadistico SPSS
V26 de Alfa de Cronbach, tomaremos a George & Mallery, 2003) Como estandar
general, las puntuaciones alfa de Cronbach: (>.9 es excelente), (>.8 es bueno),
(>.7 es aceptable), (>.6 es cuestionable), (>.5 es pobre), y (<.5 es inaceptable)
(pag. 231). Por consiguiente en la variable calidad de servicio (CS), se calcula
analizando 27 elementos de prueba dando un valor de 0.965, valor superior a
0.80, por lo que podremos decir que el instrumento para CS es confiable con
resultados consistentes. En la variable de SC, se calcula analizando 25 items de
prueba dando un valor de 0.974 para la fiabilidad, calculado a partir de 25 items
para la variable SC, mayor que 0.80, por lo que diremos que la herramienta de

SC es confiable y daran buenos resultados.
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3.5. Procedimientos

Dentro del procedimiento iniciaremos con la observacion del problema,
posteriormente plantearemos los objetivos claves que se resolveran por medio
de las conclusiones y recomendaciones, por lo tanto consistira en aplicar una
encuesta de 52 preguntas a la muestra censal de 53 clientes, el cual una vez
aplicada, fue procesada y tabulada en una hoja Excel y programa SPSS V26,
sometida a la depuracion de datos, posteriormente llegaremos a determinar las
conclusiones y recomendaciones, permitiendo mejorar el aporte de la

investigacion.
3.6. Método de analisis de datos

En funcion de la informacién obtenida clara e importante, se elaboré el
cuestionario aprobado por los especialistas, registrandolo en la plataforma de
Google encuestas , y el link del mismo se compartio a la muestra de estudio (53
clientes), y con apoyo del programa Excel, donde se extrajo informacion
cuantitativa, tablas y figuras que explicaran de manera sencilla la informacion
necesaria, cada una de las dimensiones y las variables donde se encuentran
integradas, fundamentando la matriz operacional (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018). Por lo que se detalla de manera descriptiva, especificando los
puntos mas importantes, determinando los datos y valores de manera agrupada,
revelando las tablas y figuras de informacién completa.

3.7. Aspectos éticos

Para el tema de la ética correctamente retomado por los autores, donde se
respetd el proceso metodologico propuesto por la universidad y el campo de
estudio que se pretende regir como actor del ente de control del cumplimiento.
También se respetan las facultades otorgadas por la empresa para la
investigacion y cuentan con el certificado de consentimiento que respalda a este
autor, se respeta al autor, por lo que se mencionan en estilo APA, ademas que
los resultados presentados son datos validos. informacion proporcionada por los

empleados de la empresa.
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V. RESULTADOS

Para andlisis descriptivos, donde se aprecian valores uUnicos relativos a los
proporcionados en variables o por dimensiones establecidas por el estadistico,
utilizando SPSS V26.

Tabla 1: Considera que la empresa tiene Calidad de Servicio (CS)?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 0.1% 0.1%
Casi Nunca 11 0.8% 0.8%
A veces 163 11.4% 12.2%
Casi siempre 524 36.6% 48.8%
Siempre 732 51.2% 100.0%
Total 1431 100.0%

De la tabla 1, se observa donde en la CS de la empresa, se considera el 51.2%

siempre, 36.6% casi siempre, 11.4% a veces, 0.8% casi nunca y 0.1% nunca.

Tabla 2: Considera que la empresa tiene elementos tangibles en su CS?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi Nunca 3 0.9% 0.9%
A veces 38 11.9% 12.9%
Casi siempre 114 35.8% 48.7%
Siempre 163 51.3% 100.0%
Total 318 100.0%

De la tabla 2, se observa que se considera elementos tangibles de la empresa,
el 51.3% siempre, 35.8% casi siempre, 11.9% a veces, 0.8% casi nunca y 0.0%

nunca.

Tabla 3: Considera que la empresa tiene confiabilidad en su CS?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi Nunca 0 0.0% 0.0%
A veces 55 11.5% 11.5%
Casi siempre 182 38.2% 49.7%
Siempre 240 50.3% 100.0%
Total 477 100.0%

20



De la tabla 3, se observa que se considera confiabilidad de la empresa, el 50.3%

siempre, 38.2% casi siempre, 11.5% a veces, 0.0% casi nunca y 0.0% nunca.

Tabla 4: Considera que la empresa tiene responsabilidad en su CS?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 0.3% 0.3%
Casi Nunca 3 0.9% 1.3%
A veces 41 12.9% 14.2%
Casi siempre 117 36.8% 50.9%
Siempre 156 49.1% 100.0%
Total 318 100.0%

De la tabla 4, del 100% de las encuestas, se considera responsabilidad de la
empresa, el 49.1% siempre, 36.8% casi siempre, 12.9% a veces, 0.9% casi

nuncay 0.3% nunca.

Tabla 5: Considera que la empresa tiene seguridad en su CS?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca (1) 0 0.0% 0.0%
Casi Nunca (2) 3 1.9% 1.9%
A veces (3) 10 6.3% 8.2%
Casi siempre (4) 55 34.6% 42.8%
Siempre (5) 91 57.2% 100.0%
Total 159 100.0%

De latabla 5, del 100% de las encuestas, se considera seguridad de la empresa,
el 57.2% siempre, 34.6% casi siempre, 6.3% a veces, 1.9% casi nunca y 0.0%

nunca.

Tabla 6: Considera que la empresa tiene empatia en su CS?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi Nunca 2 1.3% 1.3%
A veces 19 11.9% 13.2%
Casi siempre 56 35.2% 48.4%
Siempre 82 51.6% 100.0%
Total 159 100.0%

De la tabla 6, se observa que se considera seguridad de la empresa, el 51.6%

siempre, 35.2% casi siempre, 11.9% a veces, 1.3% casi nunca y 0.0% nunca.
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Tabla 7: Considera que la empresa cumple la satisfaccion del cliente (SC)?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 6 0.5% 0.5%
Casi Nunca 7 0.5% 1.0%
A veces 177 13.4% 14.3%
Casi siempre 487 36.8% 51.1%
Siempre 648 48.9% 100.0%
Total 1325 100.0%

De la tabla 7, se observa donde en la SC de la empresa, el 48.9% siempre,

36.8% casi siempre, 13.4% a veces, 0.5% casi nunca y 0.5% nunca.

Tabla 8: Considera que la empresa cumple el rendimiento segun su SC?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 4 0.5% 0.5%
Casi Nunca 4 0.5% 0.9%
A veces 112 13.2% 14.2%
Casi siempre 302 35.6% 49.8%
Siempre 426 50.2% 100.0%
Total 848 100.0%

De la tabla 8, del 100% de las encuestas de la empresa, se considera
rendimiento percibido de la empresa, el 50.2% siempre, 35.6% casi siempre,

13.2% a veces, 0.5% casi nunca y 0.5% nunca.

Tabla 9: Considera que la empresa cumple con las expectativas segun su SC?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 2 0.8% 0.8%
Casi Nunca 1 0.4% 1.1%
A veces 32 12.1% 13.2%
Casi siempre 105 39.6% 52.8%
Siempre 125 47.2% 100.0%
Total 265 100.0%

De latabla 9, se observa que se considera expectativas de la empresa, el 47.2%
siempre, 39.6% casi siempre, 12.1% a veces, 0.4% casi nunca y 0.5% nunca.

22



Tabla 10: Considera que la empresa cumple la satisfaccién segun su SC?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi Nunca 2 0.9% 0.9%
A veces 33 15.6% 16.5%
Casi siempre 80 37.7% 54.2%
Siempre 97 45.8% 100.0%
Total 212 100.0%

De la tabla 10, se observa que se considera satisfaccion de la empresa el 45.8%
siempre, 37.7% casi siempre, 15.6% a veces, 0.9% casi nunca y 0.0% nunca.

Analisis correlacional

Tabla 11: Andlisis correlacional segun Pearson entre CS'y SC.

Calidad de Servicio

(CS) Satisfaccién del Cliente (SC)

C Correlacion de Pearson 1 ,936"

S Sig. (bilateral) ,000

N 53 53

S Correlacion de Pearson ,936" 1
C Sig. (bilateral) ,000

N 53 53

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

De la tabla 11, en cuanto a la correlacion de la CS y SC, tiene un grado de
correlacion 0.936, lo que demuestra que existe un alto grado de significacion de

acuerdo a la prueba de correlacién de Pearson.

Estadistica inferencial

Ho: Los datos no Ha: Los datos tienen
tienen una una distribucion
distribucion normal normal

Hipodtesis de la

parameétrica

Tabla 12: Prueba de normalidad (Variable CS y SC)

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,114 53 ,082 ,925 53 ,00
3
Satisfaccion del cliente ,138 53 ,014 ,910 53 ,00
1
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Como se aprecia en la tabla 12; de acuerdo al estadistico de prueba de
Kolmogorov — Smirnov se observa que los valores p=0.114 > 0.05, para la
variable CS y p=0.138 > 0.05, para la variable SC donde se demuestra que
ambas variables son paramétricas, en consecuencia, los datos que provienen
del tamafio de la muestra tienen una distribucion normal donde aceptamos la Ha

y rechazando la Ho.

Hipotesis general

Ho: No existe relacidn entre la Ha: Existe relacidon entre [a CS y
CSylaSC. la SC.

Tabla 13: Correlacién entre las variables CSy SC

Calidad de Servicio (CS) Satisfaccion del Cliente (SC)

Rho de CS  Coef. de corr, 1,000 ,943™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 53 53

SC  Coef. de corr, ,943™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 53 53

En la tabla 13, el coeficiente de correlacion entre la variable CS y SC presenta
un grado de correlacion alto de 0,943 lo que demuestra que existe un coeficiente
de correlacion significativa de acuerdo a la prueba estadistica de Pearson > a=
0.05 en consecuencia, donde aceptamos la Ha y rechazando la Ho.

Hipotesis especifica 1:

Ho: No existe relacion entre los Ha: Existe relacion entre los
elementos tangibles y la SC elementos tangibles y la SC.

Tabla 14: Prueba de hipdtesis entre elementos tangibles y SC

Elementos Tangibles SC
Rho de Elemento Coef. de corr, 1,000 778"
Spearman s Sig. (bilateral) . ,000
Tangibles N 53 53
SC Coef. de corr, 778" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 53 53
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Como se aprecia en la tabla 14, segun los datos obtenidos en cuanto a la prueba
de hipotesis especifica de la variable SC y la dimensién de elementos tangibles
el cual permite destacar a través del coef. de corr. de Pearson un nivel de
significancia de 0,778 y un nivel de sig. 0,000 menor al nivel de error de 0,05 .En
cuanto a los resultados se respalda la postura planteada por el autor donde se

ratifica la hipotesis Ha y se rechaza la Ho.

Hipotesis especifica 2:

Ho: No existe relacion entre Ha: Existe relacion entre la

la confiabilidad y la SC. confiabilidad y la SC.

Tabla 15: Prueba de hipdtesis entre confiabilidad y SC

Confiabilidad SC
Rho de Confiabilida  Coef. de corr, 1,000 ,907"
Spearman d Sig. (bilateral) : ,000
N 53 53
SC Coef. de caorr, ,907" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 53 53

Como se aprecia en la tabla 15, demostrando los resultados en cuanto a la
prueba de hipoétesis especifica de la variable SC y la dimension de confiabilidad
el cual permite destacar a través del coef. de corr. de Pearson un nivel de
significancia de 0,907 y un nivel de sig. 0,000 menor al nivel de error de 0,05 .En
cuanto a los resultados se respalda la postura planteada por el autor donde se

ratifica la hipotesis Ha y se rechaza la Ho.

Hipotesis especifica 3:

Ho: No existe relacion entre la Ha: Existe relacion entre la
responsabilidad y la SC. responsabilidad y la SC.
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Tabla 16: Prueba de hipotesis entre responsabilidad y SC

Responsabilidad SC
Rho de Responsabilida  Coef. de corr, 1,000 ,920™
Spearma d Sig. (bilateral) . ,000
n N 53 53
SC Coef. de corr, ,920™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 53 53

Como se aprecia en la tabla 16, demostrando los resultados en cuanto a la
prueba de hipotesis especifica de la variable SC y la dimension de
responsabilidad el cual permite destacar a través del coef. de corr. de Pearson
un nivel de significancia de 0,920 y un nivel de sig. 0,000 menor al nivel de error
de 0,05. En cuanto a los resultados se respalda la postura planteada por el autor

donde se ratifica la hipotesis Ha y se rechaza la Ho.

Hipotesis especifica 4:

Ho: No existe relacion Ha: Existe relacidon entre la

entre la seguridad y la SC. seguridad y la SC.

Tabla 17: Prueba de hipétesis especifica entre seguridad y SC

Seguridad SC
Rho de Segurida Coef. de caorr, 1,000 , 788"
Spearman d Sig. (bilateral) : ,000
N 53 53
SC Coef. de corr, , 788" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 53 53

Como se aprecia en la tabla 17, demostrando los resultados en cuanto a la
prueba de hipoétesis especifica de la variable SC y la dimension de seguridad el
cual permite destacar a través del coeficiente de correlacion de Pearson un nivel
de significancia de 0,788 y un nivel de sig. 0,000 menor al nivel de error de 0,05
.En cuanto a los resultados se respalda la postura planteada por el autor donde

se ratifica la hipo6tesis Ha y se rechaza la Ho.
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Hipotesis especifica 5:

Ho: No existe relacion entre la Ha: Existe relacion entre la
empatia y la SC. empatia y la SC.

Tabla 18: Prueba de hipdtesis entre empatiay SC

Empatia SC
Rho de Empati  Coef. de corr, 1,000 ,868"
Spearman  a Sig. (bilateral) : ,000
N 53 53
SC Coef. de corr, ,868™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 53 53

Como se aprecia en la tabla 18, demostrando los resultados en cuanto a la
prueba de hipotesis especifica de la variable SC y la dimensién de empatia el
cual permite destacar a través del coef. de corr. de Pearson un nivel de
significancia de 0,868 y un nivel de sig. 0,000 menor al nivel de error de 0,05. En
cuanto a los resultados se respalda la postura planteada por el autor donde se

ratifica la hipotesis Ha y se rechaza la Ho.
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V. DISCUSION

Respecto a la discusion del estudio se tratd de buscar respuestas a la conjetura
planteadas tanto en el problema como en sus objetivos; existentes entre CS y
SC de la empresa J & CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.R.L.

5.1. La investigacién se enfocd en contemplar como objetivo general la
relacion entre la calidad de servicio (CS) y la satisfaccion de los clientes (SC) en
la empresa, luego de tener buenos resultados, donde se determind la correlacion
entre las variables de investigacion, donde se llevé a la prueba de correlacion de
Rho arrojo una relacién directa igual a 94.3% y nos mostro la relacion del nivel

de significacién es a 0.00 < 0.05.

El resultado se refuerza con las posturas tedricas expuesta por Kotler eat. al
(2006) Determinar que el usuario causa una buena impresion que observa sobre
el producto o servicio, se cumplen o no las expectativas, de tal manera que se
pueda saber si habra retorno en el fondo de la religién que practica o no. También
Vavra (2002), define la satisfaccion de la siguiente manera: es la respuesta
emocional de un cliente a la diferencia entre su percepcion anterior y la
percepcion de este ultimo sobre el producto o servicio proporcionado por la
organizacion. Asi mismo Denove eat. al (2006): Enfatizar al consumidor o cliente
y establecer un vinculo emocional significa que el cliente esta teniendo una
experiencia con el producto o servicio que finalmente lo involucra, implica un
comportamiento psicoldgico motivado por los sentimientos que hacen diferentes
a los clientes. Como indicadores indican: recomendaciones verbales, precios y,

en definitiva, fidelizacion.

Es por ello, que los resultados obtenidos dentro en nuestro estudio tienen una
gran concordancia y similitud con Floriano (2020), ademas que se relaciona con
el objetivo principal de la relacion entre la CS y SC, cumpliendo las mismas
caracteristicas como metodologia, dicha investigacion contdé con dos
instrumentos que le permitié recolectar informacién que dio solucion hacia el
problema principal, logrando resultados que dan respuesta a su hipétesis y es
comparable con nuestra investigacion con un coeficiente de correlacion de 0.592

con una relacion media positiva.
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5.2. El primer objetivo especifico, muestra la relacion entre los factores
tangibles y SC, el estudio puede obtener resultados importantes que ayudan a
determinar la relacion significativa de estas variables en el nivel 77, 8% relacién
positiva significativa por lo que el estudio fue significativo para su andlisis, lo que
indica que hay un nivel de significancia o valor P menor que 0.05. Hay

implicaciones importantes para nuestro analisis de la primera hipotesis.

El resultado hallado se refuerza con las posturas tedricas expuesta por Ahoy
(2010) nos dice que: Determina que si se aprecian las metas planteadas por la
empresa para los clientes, entonces la mirada hacia ellos sera completamente
diferente, sera informacién sobre la mejora continua en las areas de la empresa,
hay algo que los usuarios aprecian en general y esta es la atencion que le dan a

los trabajadores.

Nuestro trabajo de investigacién tiene similitudes importantes con diferentes
investigaciones, asi como se demostr6 que existe coincidencia con Saez -
Urdaneta (2019), donde su investigacion es de tipo descriptiva, muestra de 50,
técnica encuesta, con un nivel de confianza de 0.845. Es por ello que en esta
investigacion determina diferentes ejemplos con relaciones entre elementos
tangibles y SC. También se encontré a Velasco, V (2011), donde su investigacion
tuvo como proposito la CS y SC del comisario FECOS, consiguiendo los
siguientes datos, con la prueba estadistica de Sig. (Bilateral) = 0.002; Chi
cuadrado X2 = 3.841; también mide la dimension elementos tangibles con la SC
lo cual tuvo como resultado Sig. (Bilateral) = 0.035, Chi cuadrado X2 =12,50. Y
por ultimo en la tesis de Chavez (2017). Tipo no experimental, poblacion es de
35 clientes, técnica de encuesta, instrumento consiste en un cuestionario en el
que se presentan varios items y escalas psicolégicas de Rensis Likert,
obteniendo los siguientes datos existiendo una correlacion moderada entre las
variables CS y SC Rho = 0.746 ** Syg. (binario) = 0,000). Esto se debe a que el
94,3 % de los clientes califica a elementos tangibles como satisfecho y el 94,3 %

como bueno.

5.3. Obijetivo especifico segundo, nos indica la relacion entre la confiabilidad y
la SC, El estudio pudo obtener resultados significativos identificando relaciones

significativas para estas variables al nivel del 90,7% relaciones positivas
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significativas por lo cual el estudio fue significativo para su andlisis, lo que indica
gue existe un nivel de significacion o valor de P menor a 0,05. Hay implicaciones

importantes para nuestro analisis de la segunda hipétesis.

El resultado hallado se refuerza con las posturas tedricas expuesta por Gronroos
(1984): La prestacion del servicio depende de muchos factores que aumentan la
capacidad de tomar decisiones conjuntas, o también se realiza cuando estan
motivados personalmente: puntualidad e higiene personal, capacitacion de
expertos, capacitacion en habla o lenguaje corporal, para Reducir la
Discriminacion: Esto demuestra a los clientes que la empresa puede
proporcionar procesos precisos y se esfuerza por mantener la informacion

honesta y convincente.

Nuestro trabajo de investigacion por sus propios resultados tiene similitudes
importantes con diferentes investigaciones, asi como se demostré que existe
coincidencia con Pelayo — Ortiz (2019), con la técnica encuesta, instrumento
técnica Delphi, confirmando con los estudios de Velazquez y Contri (2011),
Silveira y Silva (2011), y Yuen y Thai (2015), con base en aspectos relevantes
como como la calidad del servicio para satisfacer a los clientes, este se volvera
mas leal, y como lo demuestra Ghazali (2011) la lealtad del cliente puede
considerarse consumidores al menos porque el costo por perspectiva puede ser
algo nuevo para ellos, como en el estudio de Seté y Pamies (2003). Por otro
lado, segun Gil Saura et al (2015), las TIC agregan valor a los servicios, asi como
la SC como en este estudio y rechazan la sugerencia de Shiau et al. (2009),
concluyendo que incide la variable negativamente en la satisfaccion del cliente

en su estudio.

5.4. Objetivo especifico tercero, nos indica la relacion entre la responsabilidad
y la SC, El estudio pudo obtener resultados significativos identificando relaciones
significativas sobre estas variables en un 92,0% de las relaciones positivas
significativas que el estudio resultd significativa para su analisis, o que indica
que existe un nivel de significancia o valor de P menor a 0,05. Hay implicaciones

importantes para nuestro analisis de la tercera hipétesis.
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El resultado hallado se refuerza con las posturas tedricas expuesta por Zeithmal
eat. al (2002): Definen la SC como el proceso de cumplimiento que busca el
comprador-consumidor: es una de esas partes que debe estar bien organizada
probando los productos y servicios que tiene, y por ende su relacion con el

consumidor. Se mostrara el cliente.

Nuestro trabajo de investigacion por sus propios resultados tiene similitudes
importantes con diferentes investigaciones, asi como se demostré que existe
coincidencia con Aristegui (2020), de tipo aplicada, disefio no experimental
transversal, la poblacion se considera limitada, se tomaron como muestra 67
cuestionarios, técnicas de encuesta estructurado elaborado por el investigador,
incluye tres aspectos: desempenfo, expectativas y satisfaccion, hallando que la
empresa no ha cumplido con las expectativas del cliente en cuanto a la CS, con

altas expectativas pero la baja concienciacion, sin satisfacer al cliente.

5.5. Objetivo especifico cuarto, nos indica la relacion entre la seguridad y la
SC, El estudio pudo obtener resultados significativos identificando relaciones
significativas para estas variables al nivel del 78,8% relaciones positivas
significativas por lo cual el estudio fue significativo para su analisis, lo que indica
que existe un nivel de significacion o valor de P menor a 0,05. Hay implicaciones

importantes para nuestro analisis de la cuarta hipotesis.

El resultado hallado se refuerza con las posturas teoricas expuesta por Lovelock
et al (2015) define como “Evaluar los servicios a largo plazo que brinda la
empresa al encontrar atributos de calidad del servicio para evaluar el proceso de
calidad para que podamos concluir que este es un factor en la construccion futura

con el usuario”.

Nuestro trabajo de tiene similitudes importantes con diferentes investigaciones,
asi como Chiluisa, J (2015), que determino si la CS influye en la SC de la
Empresa Yambo Tours C.A, de tipo descriptivo, utilizando para la medicion una
encuesta como instrumento, obteniendo los resultados de la encuesta con 100
clientes concluyé que la seguridad si influye en la SC de la empresa Yambo
Tours, con la prueba estadistica Sig. (Bilateral) = 0.020, Chi cuadrado X2 =
12.41;. También para Troncos et al (2020), cuya investigacion es de tipo basica,
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la poblacién considera 63 clientes, el instrumento fue encuesta, concluyendo
luego de realizar las pruebas estadisticas, el objetivo general logrado es: Existe

una relacion significativa entre CS y SC en la empresa (r = 0.854**; sig. = 0.000).

5.6. Objetivo especifico quinto, nos indica la relacion entre la empatia y la SC,
La encuesta pudo obtener resultados significativos identificando relaciones
significativas sobre estas variables a nivel de significativa 86.8% correlacion
positiva que el estudio fue significativo para su andlisis, lo que indica que existe
un nivel de significancia o un valor de P menor a 0.05. Hay implicaciones

importantes para nuestro analisis de la quinta hipotesis.

El resultado hallado se refuerza con las posturas teéricas expuesta por Prieto
(2010): “Es un proceso en diversas formas que obliga a la empresa a adoptar la
organizacion, es decir, valores, comportamientos que son totalmente

beneficiosos para el cliente, en negocios predecibles” (p. 144).

Nuestro trabajo de investigacion tiene similitudes importantes con diferentes
investigaciones, asi como Silva et al. (2021), con el tipo de investigacion
cuantitativo, cuya poblacién son los clientes que acuden a tiendas minoristas
transnacionales en el sector autoservicio, concluyendo que se confirmé que la
CS se relaciona positivamente con las variables de SC vy fidelizacion del cliente,
en base al orden de importancia descendente de responsabilidad confiabilidad,
confiabilidad, empatia, lealtad, satisfaccion, empatia, complacencia y tangible.
También para Vilca (2015), apoyado en la investigacion de Zeithmal y Kotler,
obteniendo un nivel de relacion considerable confirmando la hipotesis con la
prueba de Rho de Spearman (0.881) para empatia y (0.799) para satisfaccion
del cliente con un nivel de significancia bilateral de 0.000; con una correlacién
bidireccional significativa de la satisfaccion del cliente.
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VI.  CONCLUSIONES

En primer lugar, la relacion significativa entre las variables calidad de servicio
(CS) y satisfaccion del cliente (SC) en la empresa J&CORTEZ Consultores y
Contratistas E.l.R.L. mientras que el valor de sig es 0.00 < 0.05, asi como la
magnitud de relacion entre ambas que es igual al 94.3% lo que refuerza lo

anterior.

En segundo lugar, se concluye la relacion representativa entre la D1V1
elementos tangibles y la V2 SC en la empresa J & CORTEZ ya que se ha
demostrado que el valor de sig es 0.00 < 0.05, asi como la magnitud de la

relacion entre ambas que es igual al 77.8% que refuerza lo mencionado.

En tercer lugar, se concluye la relacién representativa entre la D2V1
confiabilidad y la V2 SC en la empresa J&CORTEZ ya que se ha demostrado
qgue el valor de sig es 0.00 < 0.05, asi como la magnitud de la relacion entre

ambas que es igual al 90.7% que refuerza lo mencionado.

En cuarto lugar, se concluye la relacion emblemética entre la D3V1
responsabilidad y la V2 SC en la empresa J & CORTEZ ya que se ha
demostrado que el valor de sig es 0.00 < 0.05, asi como la magnitud de la

relacion entre ambas que es igual al 92.0% que refuerza lo mencionado.

En quinto lugar, se concluye la relacion emblematica entre la D4V1 seguridad y
la V2 SC en la empresa J & CORTEZ ya que se ha demostrado que el valor de
sig es 0.00 < 0.05, asi como la magnitud de la relacién entre ambas que es igual
al 78.8% que refuerza lo mencionado.

En sexto lugar, se concluye la relacion caracteristica entre la D5V1 empatiay la
V2 SC en la empresa J & CORTEZ ya que se ha demostrado que el valor de sig
es 0.00 < 0.05, asi como la magnitud de la relacion entre ambas que es igual al

86.8% que refuerza lo mencionado.
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Vil. RECOMENDACIONES

En referencia a las recomendaciones, se da en funcion a los resultados logrados
en la correlacion y de las cuales ninguno logré tener una relacion muy fuerte
(solo relacion positiva a media, positiva considerable). Por lo tanto, es donde se

tomara los puntos a recomendar:

Primera, en relaciéon a V1 calidad de servicio (CS) y V2 satisfaccion del
cliente (SC), se lograron positivamente la relacion positiva y no lo éptimo es por
ello que se recomienda que la empresa J&CORTEZ Consultores y Contratistas
E.ILR.L. por medio de su gerencia siga promoviendo la calidad de servicio,
depende de la gerencia que exista un buen habito al trabajo, asi como una
constante evaluacion a sus clientes enfocadas a la satisfaccion del cliente que

reforzard una vision empresarial.

Segunda, en relacion entre D1V1 elementos tangibles y V2 SC, solo lograron
una relacion positiva bueno y no lo 6ptimo es por ello que se recomienda que la
empresa J&CORTEZ Consultores y Contratistas E.l.LR.L. por medio de su
gerencia siga promoviendo los elementos tangibles, permitiendo llegar que los
clientes logren una relacion intrinseca con la empresa y todos remen en el mismo

sentido, enfocadas a la SC promoviendo mejoras en la empresa.

Tercera, en relacion entre D2V1 confiabilidad y V2 SC, solo lograron una
relacion positiva considerable positiva considerable y no lo 6ptimo es por ello que
se recomienda que la empresa J&CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.R.L.
por medio de su gerencia siga promoviendo la confiabilidad en beneficio de
ambos (Clientes — J& CORTEZ E.l.R.L), permitiendo llegar que los clientes
logren una relacion intrinseca con la empresa y todos remen en el mismo sentido,

enfocadas a la satisfaccion del cliente promoviendo un alto nivel de fortaleza.

Cuarta, en relacion entre D3V1 responsabilidad y V2 SC, solo lograron una
relacion positiva considerable positiva considerable y no lo éptimo es por ello que
se recomienda que la empresa J&CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.R.L.

por medio de su gerencia promueve la responsabilidad como parte de su
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fortaleza, asi mismo permitiendo una mejor alianza entre los clientes y la vision

organizacional.

Quinta, en relacion entre D4V1 seguridad y V2 SC, solo lograron una relacién
positiva considerable positiva bueno y no lo éptimo es por ello que se recomienda
que la empresa J&CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.R.L. por medio de su
gerencia promueve la seguridad creando como parte de su fortaleza un medio
ambiente 6ptimo, asi mismo permitiendo una mejor alianza entre los clientes y la

vision organizacional.

Sexta, en relacién entre D5V1 empatia y V2 SC, solo lograron una relacién
positiva considerable positiva considerable y no lo 6ptimo es por ello que se
recomienda que la empresa J&CORTEZ Consultores y Contratistas E.I.R.L. por
medio de su gerencia siga promoviendo la empatia creando un mejor ambiente
y una mejor relacién entre sus integrantes, que le permita que se conozcan
creando un mejor ambiente para designar empoderamiento entre los clientes

claves, permitiendo lograr estrategias claves para la empresa.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables

Variahles Definicidon Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
CALIDAD DE La calidad de servicio, hace La calidad de servicio es el Elementos Equipos ORDINAL
SERVICIO referencia a la capacidad de valor de las funciones que Tangibles Materiales de comunicacion Escala de Likert.
satisfacer o dar complacencia a las realizan las empresas, Apariencia personal 1. NUNCA
. . deben complacer al cliente, — -
aspiraciones, necesidades y cumpliendo con las Confiabilidad Resolucion de problemas 2. CASI NUNCA
expectativas de los clientes. Es dar | eypectativas necesarias y Cumplimiento de los servicios | 3. ALGUNAS VECES
valor al servicio o producto que yendo mas haya sobre la Realizar el servicio 4. CASI SIEMPRE
5. SIEMPRE

ofrece la empresa para complaceral
consumidor, incluyendo el buen
trato o prestaciones que complace
sus perspectivas (Calvo, y otros,
2019 pag. 10).

percepcion que tienen de
allo.

Ausencia de errores

Capacidad de
respuestao
responsabilidad

Disposicion en brindar el servicio
Expectativa de los colaboradores

Rapidez de atencion

Seguridad

Empatia

Profesionalidad

Credibilidad
Seguridad fisica
Accesibilidad

Comunicacion

Compresion del cliente

SATISFACCION
DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente, es prestar
atencion el trabajo de la compafiia,
la mercaderia y prestaciones con
concurrencia de las perspectivas, Los
compradores cuando se sienten
contentos con el producto o servicio,
muestran preferencia por la marca a
pesar de haber competencia que les
propone lo mismo (Chavez Omonte,

2017 pag. 35).

La satisfaccion del cliente
se da porla conformidad
que se sientan al haber
recibido del producto o
servicio, y asi pueden
volverse fe a una marca
también pueden huscar
otro tipo de producto o
senvicio que les haga sentir
mejor.

Rendimiento
Percibido

Punto de vista de cliente

Diferentes opiniones

Resultados obtenidos
Estadode animo

Percepcion

Expectativas

Nivel de
satisfaccion

Atencion pronta

Promesas
Informacion
Recomendacion

Recibe mas de lo esperado
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Anexo 02: Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica o Instrumento

Problema general:

PG: ¢De qué manera serelaciona |a calidad de servicioy
la satisfaccidn delos clientes de la empresa J&CORTEZ
Consulteres v Contratistas ELR L, Cusco20227
Problema especificas:

e PE1: ;CuUdl es |3 relacidén entre loz elementos
tangibles v la satisfaccion de los clientes de la
empresa JECORTEZ Ceonsultores v Contratistas
EILRL, Gusco2i22?

e PE2: ;Cusl ez |2 relacidn entre |a confiabilidad v 1a
satisfaccion de los clientes de la empresa JECORTEZ
Consulteres y Contratistas EI1LR L, Cusco 20227

e PE3: ;Cudl es la relacidn entre |2 responsabilidad y
la satisfaceidn de loz clientes de la empresa
JECORTEZ Consultores v Contratistas EILRL,
Cusco 20227

e PE4 ;Cudl es |a relacidn entre 12 seguridad v 1a
zatisfaceidn de los clientes de la empresa JACORTEZ
Consulteres y Contratistas E1L.R. L, Cusco 20227

o PE5: ;Cual es la relacidn entre la empatia v la
zatisfaccion de los clientes de la empresa JACORTEZ
Consulteres y Contratistas EI1L.R L, Cuseo 20227

Objetivo general:

0OG: Determinar |2 relacién que existe entre |2 calidad de

servicio y satisfaccidn de les clientes de la empresa

JECORTEZ Consultores v Centratistas EILRL, Cusco

2022,

Objetivos especificos:

+ (OFE!: Establecer la relacién entte loz elementos
tangibles v la satisfaceién delos dientes de la empresa
JEC ORTESZ Consulteres v Contratistas EILR L, Cusco
2022

+ (B2 Establecer |2 relacién entre la confiabilidad v 13
satisfaccion de los clientes de la empresa JEACORTEZ
Consultores y Contratistas ELR L, Cusco 2022,

¢ (B3 Establecer |a redacidn entre 12 responsabilidad v
la satisfaccidn de los cdientes de la empresa
JECORTES Consultores v Contratistas ELRL, Cusco
2022

* OH: Establecer |a relacidn entre la seguridad v la
satisfaccion de los clientes de la empresa JECORTEZ
Consultores v Contratistaz EILR.L, Cusco 2022,

* (OB5: Establecer la relacidn entre la empatia v la
satisfaccidn de los clientes de la empresa JEACORTEZ
Consultores v Contratistaz ELR.L, Cuseo 2022

Hipbdtesis general:

HG: La relacién significativa entre |a calidad de servicieya

satisfaceion de log dlientes de la empresa JE&CORTEZ

Consulteres v Contratistas ELR L., Cusee 2022, es alta.

Hipbtesis especificas:

+ HET: La relacién entre loz dementos tangibles v 1a
satisfaccion de los clientes de la empresa JECORTEZ
Consultores v Contratistas EIR.L, Cusco 2022, es
buena.

* HE2 Larelacién entre 1a confiabilidad v |2 satisfaceién
de los clientes de la empresa JECORTEZ Consultores
y Gortratistas EILR.L, Cusco 2022, es alta.

e HE3: La relacién entre |12 responsabilichd v 13
satisfaceidn de los clientes de la empresa JECORTEZ
Consultores v Contratistas EIR.L, Cusco 2022, es
Sptima.

¢ HE4 La relacidn entre |a seguridad v |2 satisfaceién de
log dlientes de la empresa JACORTEZ Consultores v
Cortratistas EIR.L, Cuseo 2022, es exicelente

o HE5: La relacion entre 1a empatia v |2 satisfaccidn de
log clientes de la empresa JECORTEZ Consultores v
Cortratistas EIR.L, Cusceo 2022, ez buena.

Digefio de Investigacidn

Poblacidn y muestra

Variables y dimengionhes

Disefio de investigacidon
Se emplec el disefio no experimental transversal, cuyo
esguema es el siguiente:

Donde:
i Clientes
01: Calidad de servicio
02: Satisfaccion de los clientes
R: Mivel de relacién o impacto entre lag variakles

Poblacion
La poblacidn son todos los clientes de la empresa
JECORTEZ Consultores wCoentratistas ELR.L dela ciudad
del Cusco, por lo cual sers infinita.
Muestra
Para que podamos calcular el tamafio de la muestra, se
empled la ecuacidn de la poblacidn infinita. Atal efedto se
dio como resultaco que, los clientes de la empresa
JE&CORTESZ Consultores y Contratistags EIR L. - Sede
Cuseo, 2doB7 personas pararealizar el estudio de esta
investigacién, con un 85% de nivel de confianza v con un
error admisible de20.

Dimensiones
Elementos Tangikbles
Confiabilicad
responsabilicdad
Seguridad
Empatia

Variables
Calidad deServicio

Satisfacdén de
diente

Rendimiento
Percibido
Expedativas
Nivel de satisfacd dn

Técnicas
*  Entrevista
*  Encuesta
Instrumentos
* (uia de
entrevista
*  Cuestionario
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Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

CUADRO DE ESPECIFICACIONES PRIMERA VARIABLE

VARIABLE DIMENSIONES PESO iTEMS INDICADORES
(1)
CALIDAD DE Elementos 22.22% 1,2 Equipos
SERVICIO Tangibles
3,4 Materiales de

comunicacion

5,6 Apariencia
personal
Confiabilidad 33.34% 7,8 Resolucion de
problemas
9,10,11 Cumplimiento de
los servicios
12,13 Realizar el servicio
14,15 Ausencia de
errores
Responsabilidad 22.22% 16,17 Disposicién en

brindar el servicio

18,19 Expectativa de los
colaboradores

20,21 Rapidez de
atencién

Seguridad 11.11% 22 Profesionalidad

23 Credibilidad
24 Seguridad fisica

Empatia 11.11% 25 Accesibilidad
26 Comunicacion
27 Compresion del

cliente
Total 100.00% 27
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

Buen dia, se le pide total sinceridad en su respuesta, ya que dicha encuesta se aplica con la
finalidad de analizar la calidad de servicio de la empresa J&CORTEZ CONSULTORES Y
CONTRATISTAS E.I.R.L. de la ciudad del Cusco. Tomando en cuenta las siguientes opciones de
respuesta marque con una X la que crea conveniente:

Datos informativos:

Género: M F
Edad =
Grado de Instruccién TSRS
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Nro. ftems N|CN [AV| CS | S
Proceso 1 2 3 4 5
Elementos Tangibles
1 El equipamiento de la empresa es de aspecto modernoy
. 1 2 3 4 5
accesible
2 Los equipos de la empresa son Utiles para usted. 1 2 3 4 5
3 Los equipos de la empresa son adecuados para la 1 5 3 4 c
atencion al cliente.
4 | Los medios de comunicacion para la atencién del cliente
- 1 2 3 4 5
son eficientes.
5 La indumentaria o apariencia personal de los 1 ) 3 4 5
trabajadores es apropiada.
6 | Existe uniformidad en la imagen de los colaboradores. 1 2 3 4 5
Confiabilidad
7 Los colaboradores de la empresa son capacitados en la
L 1 2 3 4 5
resolucidn del problema.
8 El personal del establecimiento es capaz de solucionar 1 5 3 4 c
los problemas.
9 La empresa cumple con lo que promete. 1 2 3 4 5
10 | Los colaboradores se esmeran en dar cumplimiento al
- . 1 2 3 4 5
servicio ofrecido.
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11

La atencion del servicio brindado por la empresa se
realiza en plazos convenientes.

12

La personal toma interés sobre sus necesidades, al
momento de efectuar el servicio

13

Los colaboradores les brindan un buen servicio.

14

El personal estd capacitado para disminuir los errores en
el servicio

15

Los colaboradores disminuyen los errores en la atencidn
al cliente.

Responsabilidad

16

Existe disposicidon del personal a la hora de brindar el
servicio.

17

Los colaboradores de la empresa brindan un servicio
oportuno.

18

El personal de laempresa muestra una buena actitud por
dar un buen servicio.

19

Los colaboradores de la empresa cumplen con sus
expectativas.

20

Los colaboradores de la empresa atienden con rapidez a
los clientes.

21

Usted despeja sus dudas con la rapidez que requiere.

Seguridad

22

El colaborador le brinda un trato cortés y profesional en
la atencion.

23

Los colaboradores de la empresa le transmiten
seguridad.

24

Las instalaciones de la empresa son seguras para los
clientes y colaboradores.

Empatia

25

El ambiente donde se espera es de facil acceso.

26

Los colaboradores de la empresa brindan una atencidn
personalizada.

27

El personal comprende el servicio que usted requiere.
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CUADRO DE ESPECIFICACIONES SEGUNDA VARIABLE

VARIABLE (2) DIMENSIONES PESO iTEMS INDICADORES
Satisfaccion del Rendimiento 64.00% 1,2,3 Punto de vista de
cliente Percibido cliente
4,5,6,7 Diferentes
opiniones
8,9,10,11 Resultados
obtenidos
12,13 Estado de animo
14,15,16 Percepcién
Expectativas 30.00% 17,18 Atencién pronta
19,20 Promesas
21 Informacidén
Nivel de 16.00% 22,23 Recomendacién
satisfaccién - -
24,25 Recibe mas de lo
esperado
Total 100.00% 25
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Buen dia, se le pide total sinceridad en su respuesta, ya que dicha encuesta se aplica con la
finalidad de analizar la satisfacciéon del cliente de la empresa J&CORTEZ CONSULTORES Y
CONTRATISTAS E.I.R.L. de la ciudad del Cusco. Tomando en cuenta las siguientes opciones de
respuesta marque con una X la que crea conveniente:

Datos informativos:

Género: M F
Edad =
Grado de Instruccion TSRS
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Nro. ftems N|CN |[AV| CS | S
Proceso 1 2 3 4 5
Rendimiento Percibido
1 Después de la atencién brindada usted como cliente 1 5 3 4 5
gueda conforme.
2 La percepcién que usted tiene ahora sobre el servicio es 1 5 3 4 5
acorde a lo que esperaba.
3 Estd conforme con el servicio brindado. 1 2 3 4 5
4 | Usted recomendaria a la empresa por su calidad de
e presa p 1| 2 | 3] 4 |s
servicio.
5 Usted recibié recomendaciones u opiniones de terceras
personas como amigos y/o familiares, para concurrirala | 1 2 3 4 5
empresa.
6 | La opinidon que ha recibido de terceras personas sobre la 1 5 3 4 5
calidad de servicio fue positiva.
7 Los colaboradores siempre se muestran con disposicion
1 2 3 4 5
de ayudarle.
8 Esta satisfecho con los resultados obtenidos, por el buen 1 5 3 4 c
servicio.
9 El personal fue capaz de resolver algunas dudas a la hora 1 5 3 4 c
de adquirir el producto.
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10

Los productos que brinda la empresa estan en buenas
condiciones.

11

Los colaboradores muestran interés en brindarles una
informacién adecuada sobre los productos.

12

Los colaboradores muestran un buen estado de animo.

13

El trato del personal es de forma amable cada vez que
usted frecuenta a la empresa.

14

Segln su percepcion sobre la calidad de servicio, usted
regresaria en otras oportunidades.

15

La percepcidn que se lleva de la calidad de atencidon es la
que esperaba usted.

16

La primera impresidn es importante, usted percibe que
los colaboradores brindan una buena atencidn.

Expectativas

17

Los colaboradores resuelven sus dudas lo mas pronto
posible.

18

La atencion por parte de los colaboradores es inmediata.

19

La empresa cumple con lo prometido en ofertas,
promociones, entre otros.

20

Las promesas efectuadas por los colaboradores se
cumplen.

21

El colaborador le brinda informacidn oportuna sobre los
productos.

Nivel de Satisfaccion

22

La empresa cumple con sus expectativas, para que usted
pueda recomendar a terceras personas.

23

De acuerdo a la calidad de producto y atencién usted
recomendaria.

24

La calidad del producto cumple mas allda de sus
expectativas al ser adquirido.

25

La atencién y calidad del producto cumple con sus
expectativas como cliente.
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Anexo 04: Ficha de validacion de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Castillo Salazar Regner Nicolas
Instituciéon donde labora : Universidad Cesar Vallejo-Sede Piura
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor del instrumento

: Ruth Marleny Choque Escalante, Esmeralda Figueroa Zuluaga.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 3 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacién
OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable: CALIDAD DE SERVICIO en todas sus dimensiones en X
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO. X
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
4 operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y
objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Log items fiel |ns_trument.o son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacién y
INTENCIONALIDAD responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA La 1r_1forma0|on_ que se recoja a trayes de Io_s items c!el ms_trum_(-gnto pemmitira X
analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la investigacién.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de cada
COHERENCIA dimensién de la variable: CALIDAD DE SERVICIO. X
¢ La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al propésito
METRROLOGIA de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion. X
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 47

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

menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
11l. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacién

v. PROMEDIO DE VALORACION:

Cusco 08 de marzo del 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Castillo Salazar Regner Nicolas

Institucién donde labora : Universidad Cesar Vallejo-Sede Piura

Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Instrumento de evaluacién : Cuestionario de Satisfaccién del Cliente

Autor del instrumento : Ruth Marleny Choque Escalante, Esmeralda Figueroa Zuluaga

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

CRITERIOS INDICADORES G e A
CLARIDAD Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE en X

todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
Elinstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,

ACTUALIDAD tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: SATISFACCION X
DEL CLIENTE.
Los ite_ms del instrumento reflejan organicidad légica entre la defir)icién
ORGANIZACION operacional y conceptual respecto a la variable, X

de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde
SUFICIENCIA con la variable, dimensiones e indicadores. X
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y X

responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,

CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de cada
CORERENCIS dimensién de la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE. X
METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al X

propdsito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PERTINENCIA

PUNTAJE TOTAL 48
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje

menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
V. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

VL. PROMEDIO DE VALORACION:

Cusco, 08 de marzo del 2022




ﬁl UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Tello Pifia, Renato

Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

.
MUY DEFICIENTE (1)

: RENIEC.

: Maestria en Gestion Publica

: Cuestionario de Calidad de Servicio
: Ruth Marleny Choque Escalante.

: Esmeralda Figueroa Zuluaga.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

CRITERIOS INDICADORES 3|4
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigtiedades
acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacion
OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable: CALIDAD DE SERVICIO en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
< operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y
objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los_ items _del ms_trumentp son suficientes en cantidad y calidad acorde con la X
variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacién y
INTENCIONALIDAD responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. X
CONSISTENCIA La |r_1formaC|on‘ que se recoja a trayes de Io_s items qel msftrum_gnto permitira
analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la investigacién.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de cada
COHERENCIA dimensioén de la variable: CALIDAD DE SERVICIO.
METODOLOGIA La reI;cton ‘entn‘e'la técnicayel |nstmm§nto pl_'opuestqls responden al propdsito
de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 47

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

menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
1il. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion

v. PROMEDIO DE VALORACION:

Cusco 11 de marzo de 2022

Svhevensvavracs

0. Renato Tello Piiia

CLAD: 26638
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ﬁl UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Tello Pifia, Renato

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon

Autor del instrumento

: RENIEC
: Maestria en Gestion Publica
: Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

: Ruth Marleny Choque Escalante, Esmeralda Figueroa Zuluaga

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

CRITERIOS

INDICADORES 0|2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: SATISFACCION
DEL CLIENTE.

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de cada
dimension de la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE.

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

48

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

menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
V. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion

VL. PROMEDIO DE VALORACION:

Cusco, 11 de marzo de 2022

Svcesenccevsace

0. Renato Tello Piii

CLAD: 26638
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Cardenas Murrieta Maridza

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Instituciéon donde labora : Consultoria Empresarial Castillo SAC.
Especialidad : Maestria en Gestién Publica
Instrumento de evaluacién : Cuestionario de Calidad de Servicio
Autor del instrumento : Ruth Marleny Choque Escalante.

: Esmeralda Figueroa Zuluaga.

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

CRITERIOS INDICADORES 112|345
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
CLARIDAD : 5
acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacion
OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable: CALIDAD DE SERVICIO en todas sus dimensiones en X
indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico, X

tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion

' operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y X
objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
SUFICIENCIA variable, dimensiones e indicadores. X
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son qohereqtes con el tipo de investigacion y X
responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento permitira
CONSISTENGIA analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la investigacion. X
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
COLERENCIA dimension de la variable: CALIDAD DE SERVICIO. X
1 La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al propésito
METODOLOGIA de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion. X
PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje
menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
11l. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion

V. PROMEDIO DE VALORACION:
Cusco 11 de marzo de 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Cardenas Murrieta Maridza

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Institucién donde labora : Consultoria Empresarial Castillo SAC.

Especialidad : Maestria en Gestion Publica

Instrumento de evaluacién : Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

Autor del instrumento : Ruth Marleny Choque Escalante, Esmeralda Figueroa Zuluaga

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

CRITERIOS INDICADORES qLI7 PEL 2SS
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD i : e

ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la

OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE en X

todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,

ACTUALIDAD tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: SATISFACCION X
DEL CLIENTE.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
ORGANIZACION operacional y conceptual respecto a la variable, X

de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA Los items_ del ingtrumepto son_suficientes en cantidad y calidad acorde X
con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. X
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de cada
COHERENCIA dimension de la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE. X
METODOLOGIA La rgla_cién ent're la Fécn@(]:a y €l instrumento Prppue._stos reggonden al X
propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
La redacciéon de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENCIA ihsirumento. X
PUNTAJE TOTAL 49

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

El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion

VL. PROMEDIO DE VALORACION:

Cusco, 11 de marzo de 2022

54



Anexo 05: indice de validacion seglin expertos

Tabla 19: Validacion de expertos

Variable N° Especialidad Promedio de validez Opinidn del experto
Calidad de 1 Metoddlogo 4.7 Procede aplicacién
Servicio 2 Administrador 4.7 Procede aplicacion

3 Administrador 4.9 Procede aplicacidn

Satisfaccién 1 Metoddlogo 4.8 Procede aplicacién
del cliente 2 Administrador 4.8 Procede aplicacion
3 Administrador 4.9 Procede aplicacion

CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 20: Validacion a juicio de expertos para calidad de servicio

CRITERIOS EXPERTOS TOTAL
EXP.1 EXP.2 EXP.3

Claridad 94% 94% 98% 286%
Objetividad 94% 94% 98% 286%
Pertinencia 94% 94% 98% 286%
Actualidad 94% 94% 98% 286%
Organizacion 94% 94% 98% 286%
Suficiencia 94% 94% 98% 286%
Intencionalidad 94% 94% 98% 286%
Consistencia 94% 94% 98% 286%
Coherencia 94% 94% 98% 286%
Metodologia 94% 94% 98% 286%

TOTAL 2860%

Formula de coeficiente de validacion, donde los datos a utilizar son: CV

(Coeficiente de validacion), X;; (Valoracion del criterio “i” por el experto

‘"), C (N° de criterios), y K (N° de expertos).

c k
i=—1 dj=1 X

ijo/
0
c*k

CV =

Donde:

2860 o
o3 = 96.5%

CVv

55



La confiabilidad de la variable CS se calcula analizando 27 elementos de

prueba mediante el Alfa de Cronbach.

SATIFACCION DEL CLIENTE

Tabla 21: Validacion a juicio de expertos para satisfaccion de cliente

CRITERIOS EXPERTOS TOTAL
EXP.1 EXP.2 EXP.3

Claridad 96% 96% 98% 290%
Objetividad 96% 96% 98% 290%
Pertinencia 96% 96% 98% 290%
Actualidad 96% 96% 98% 290%
Organizacion 96% 96% 98% 290%
Suficiencia 96% 96% 98% 290%
Intencionalidad 96% 96% 98% 290%
Consistencia 96% 96% 98% 290%
Coherencia 96% 96% 98% 290%
Metodologia 96% 96% 98% 290%
TOTAL 2900%

Formula de coeficiente de validacion, donde los datos a utilizar son: CV

(Coeficiente de validacion), X;; (Valoracion del criterio

‘), C (N° de criterios), y K (N° de expertos).

c k
_ v X..
cV i=1 j=1 ij %
cx*k
Donde:
CV = 2999 _ 96.67%

10%3

por el experto

La confiabilidad de la variable SC se calcula analizando 25 items de

prueba por Alfa de Cronbach.
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Anexo 06: Autorizacion para la aplicacion de la investigacion

J &CORTEZ CONSULTORES Y CONTRATISTAS E.LLR.L.

“CONSULTORIAY EJECUCION DE OBRAS CIVILES E HIDRAULICAS" —‘(“] ﬂ {
'L

ﬂ

§
L]

“Ano dal Fortalocimionto do la Soberania Nacional” L

CONSTANCIA

El Mo. Ing. JUAN PEDRO LUCIANO CORTEZ VARGAS, identificado con DNI N®
47008193 y Reg. CIP. N° 199843, TITULAR GERENTE de la empresa J&ACORTEZ
CONSULTORES Y CONTRATISTAS E.LR.L., con RUC N°20607413968, y
domicilio fiscal en Av. Industrial 5ta Cuadra S/N — Conj. Hab. FOVIPOL — Virgen de
Fatima Dpto. 205 — Santiago — Cusco, que suscribe:

HACE CONSTAR

Luego de haber revisado el proyecto de tesis titulado: “Calidad de Servicio
y Satisfaccion de los clientes de la empresa J &CORTEZ CONSULTORES Y
CONTRATISTAS E.LR.L.,, Cusco 2022", incluido sus encuestas de las
investigadoras Br. Choque Escalante, Ruth Marleny y Br. Figueroa Zuluaga,
Esmeralda; tesistas del curso de ftitulacion de la carrera profesional de
Administracién de la Universidad Cesar Vallejo, AUTORIZA la ejecucion de dicha
investigacion,

Se expide la presente constancia, a solicitud de las interesadas para los fines
que viera por conveniente.

Cusco, 07 de Marzo del 2022

£ My, Iny luun Pedro l.

) Cortez Varpas
INGE NIERO €L Ly

CIP 19984
A [:2

JLCORTEZ

sl

A, Industrial S1a Guadra 610 - Gon). Hab. FOVIPOL - Virgon do Fatima Dpta. 205 - SANTIAGO - CUSCO
TELEFONOS: 084403718 - 089601410 - 9035674017
Email: |&cortoz@gmall.com
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Anexo 07: Lista de clientes de la empresa

d
J&CO RTEZ CONSULTORES Y CONTRATISTAS E.LLR.L /(11’ 1

"CONSULTORIA Y EJECUCION DE OBRAS CIVILES E HIDRAULICAS™

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional®

LISTA DE CLIENTES

EIMo. Ing. JUAN PEDRO LUCIANO CORTEZ VARGAS, identificado con DNI N* 47008193 y Reg. CIP. N* 199843,
TITULAR GERENTE de la empresa JACORTEZ CONSULTORES Y CONT RATISTAS EILRL., con RUC
N°20607413968, y domicilio fiscal en Av. Industrial 5ta Cuadra S/N - Conj. Hab. FOVIPOL - Virgen de Fatima Dpto.
205 - Santiago - Cusco, que suscribe:

HACE CONSTAR LA LISTA DE CLIENTES NATURALES SIGUIENTES:

f-f E‘n [ ftem | Nombrey Apellidos N° RUC 7 1 Correo electronico N° Celular |
& s§ 01 | Erick Bruno Alarcon Alarcon 10469172495 | erickb.alzrcon@gmal com 985043670 |
:g §3; 02| Ambrocio Mamani Cutpa 10238843276 gmail con 984234621

4 2 § f§ 03 | Mén Luis Alarcon Manini 10236720576 932130674 |
25 |04 | Victor Samuel Reyes Coamuarupay | 10700639547 990720664
\‘ %%E 05 | Mario Tacuri Choguehuanca 10412113433 995827676
'-__'f §§ 06 | Siwar Franco Meza Coralla 10703032481 ] 991758137
r i" 07 Kevin Castelo Hoigado 10470354220 | kevin_casterio@hetmail com 9190116380
\ 08 Lenin Delgado Agramonte 10716244968 | ngfafan 20147 918072644
09 | Daniel Chavary Morvel 10400651448 984760375
10 | Edgard Mamani Ticona 10732386667 924360554
1 Anais Pamela Diaz Coaguira 10728790885 045438472
12| Luis Alberto Apaza Huanca 10415248540 984398821
13| Luis Herwin Ticona Nina 10721569417 | luwini05@gm: 97434057
14 Judith Quispe Pariguana 10715160035 | judithpariquana2s@amail.ccm 966707128
15 | Amparo Yulisa Chavez Helaconde | 10700001798 | amparochavez114@amailcon 902076932
16 | Elvis Quispe Mamani 10707466952 | cvisdia@gmail com ~ | os0814274
17 | Edy Josl Sullca Palomino 10483043851 | jos 51 _70@hotmal com 932387220
18 | AdianPumaPuma | 20600779754 | pumapumaadian@qmalcom | 992862206
19 | JuanHubetCalloHemera | 10463559890 | |11812@gmalcom 983881577
4120 | Diego Vivanco Soria 10704835649 | deqovisol 2(qmail com 984322310
( ﬂ | 21| Miian Delgado Sutta 20800333161 | miriandalsu@hotmall.com 989323170
(L_. {122 | Isaac Velasco Viokla 10239487616 | isaacsitovg@gmalcom 084652887
i ‘EJ 1 i ll']~_ Eloyza Figuerca Pefia 10482075113 eloyzafiguera@hotmal com 9159044&

JLCOR

CORGATON L Y CIN) uvr vuu‘;

Av. Industrial ta Cuadra SN - Conj. Hab. FOVIPOL - Virgen de Fatima Dpto. 205 - SANTIAGO -
Ccusco
TELEFONOS: 084403718 - 989601410 - 903574017
Email: j&cortez@gmail.com
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“Aio del Fortalacimionto do In Sobarania Nacional®

PE"" Carmen Velasco Violota 10239404729 ftnrat el v T 984532373 |
25 | Magal ANarez Figueroa [ 10436127885 | g vestgi it Leom | 948572441
2% Alaxandra Figueroa Sequeitos 10708363893 | «livn V07t | 918518762
37| Ruth Angola Ordofiez Quispa | 10710260040 | it zegy g vigesiigmaicom | 959217538 '
76 | Mguel VagasEstada | 72001179 o5 flamal cor 993485221
28| Alexander Vamas Huamén 10472004411 916184205
30| Gabriela Solodad Mendoza Chévez | 10722515957 | 1! b9672955907 _
31 | Cristan Carlos Collantes 10428494259 | ool | 051440820
32 | David Quispe Hualla 10477174634 982752128 |
33 | Emilo Leonardo Quispe Jaccbo | 10723028464 074278852 |
34 | Nely Victoria Vil Delzo 10430185168 967154859
35 | Cesar Americo Sanz Ayquipa 10421319443 970722077 |
=i 36 | Saber Perata Luza 10473318194 97310F£
Vi | T | Mercedes Veronica Mima Ramiez | 10459862831 931355543
38 | Laura Marible Suma Chahua 10751643503 955388060
33 | Giovanni Osver Huanca Ttito 10448052678 955233220
40 | Gladis Vilasante Oroccollo 10716359226 925238157 |
41 | Moises Ofniano Java 10740321434 937655603 |
42 | Jos Magit Caceres Quispe 107290383884 945865253 |
43 | Humberto Choquecondo Vera 10723118978 -om | 932667778 |
44 | Yordy Alverto Delgadilo Pilco 10747103017 344931420 |
45 | Sandra Lissetie Campos Mamani | 10733887605 929519545 !
46 | Elizabeth Sonia Pandia Quispe 10456130106 | 946751616 |
47 | Braulio Rojo Ccanahuire 10485842135 1918805218 |
48 Justa Chavez Jaramillo 10405800151 993669161
49 | Carolay Encisc Quispe 10718131682 997%35'7?";
50 | Cristel Sut Figueroa 10725169358 984162745 |
51 | Alexander Perata Huaman 10725169359 974670309
52 | Oscaralain huamanchumo ruiz 10462304256 | Alan251377@gmall com 9231427651
1M
L2 S

Q\Gslggusuial Sta Cuadra S/N - Conj. Hab, FOVIPOL - Virgen de Fatima Dpto. 205 - SANTIAGO -
TELEFONOS: 084403718 - 989601410 - 903574017
Email: j&cortez@gmail.com
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“Aio del Fortalocimiento de la Soberania Nacional”

J &CO RTEZ CONSULTORES Y CONTRATISTAS E.I.R.L

- "CONSULTORIAY EJECUCION DE OBRAS CIVILES E HIDRAULICAS™

(f

<
(L 1) j

HACE CONSTAR LA LISTA DE CLIENTES JURIDICOS SIGUIENTES:

[ Trom Entidad N°RUC | Correo electronico [ N Catitar
01 Muniipalidad Distntal de Ancahuasi | 20223561510 T | GABREITLS

02| Municipalidad Distital de Cayaram | 20272610574 | U2

03 | Muniipalidad Distifal de San Jeronimo | 20150386253 i TR e
04 | Munwipalidad Distital de Liusco 202099510 [AAT
05 | Minicipaidad Distialde Chnchero | 20164370349 T .

AYELE

06 | FLANMERISS INKA 20140268575 N

o7 ‘ Municipelidad Distrital de Pallpata 20222360677 [y

Se expide la presenta constancia, a solicitud de las interesadas para los fines que viera por convenients.

Cusco, 15 de Marzo del 2022

D

JLCORTE

24
ﬁ“me' TEACEATSTAS LIRL
/

Mg. Ing. Juan Pedro Luciano Cortez Vorgas
INGENIERO CIVIL - Rag CiP 179840
TITULAR GE :.!Nl(

1B
J&CORTEZ

CORSULTORES Y COMTRATISTAS ELRL

Av. Industrial 5ta Cuadra SIN - Conj. Hab. FOVIPOL - Virgen de Fatima Dpto. 205 - SANTIAGO -
cusco

TELEFONOS: 084403718 - 989601410 - 903574017
Email: j&cortez@@gmail.com

60



Anexo 08: Analisis estadistico de confiabilidad segun encuestas realizadas.

En base al tipo de técnica utiliza que es la encuesta, se procedio con la realizacién del formulario para recopilar datos, utilizando las
escalas de medida psicométricas de Rensis Likert, que es “un conjunto de items presentados como enunciados que miden las

respuestas de las personas en tres, cinco o siete categorias” (Lerma, 2012, pag. 245). Se utilizara la siguiente escala para analisis:

Tabla 22: Alternativas de solucion

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: (Lerma, 2012, pag. 245)

Como instrumento, la herramienta sera un cuestionario de 52 items, para la variable Calidad de servicio se cuenta con 27 items y
para la variable Satisfaccidn del cliente se cuenta con 25 items. La escala, la escala que despliega las herramientas de este estudio

€s: nunca, casi hunca, a veces, casi siempre, siempre. Las escalas anteriores se utilizaron para medir este estudio.

Tabla 23: Instrumento

VARIABLE TECNICA INSTRUMENTO N° preguntas
Calidad de servicio Encuesta Cuestionario 27
Satisfaccion del cliente Encuesta Cuestionario 25

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 08.01: Analisis estadistico para calidad de servicio segun encuestas.
Tabla 24: Confiabilidad para todas las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente — segin SPSS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,983 52

CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 25: Cuadro de datos de encuestas para calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO Sumatori
items Elementos Tangibles Confiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia &
11 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 383 4 5 6 1
1 5 5 5 5 5§ 5 4 5 5 5 5 5 &5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 130.00
2 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 128.00
3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 125.00
4 5 5 5 5 5§ 5 5 5 5§ 5 5 5 5§ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 135.00
5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 96.00
6 5 5 5 5 5§ 5 5 5 5§ 5 5 5 5§ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 135.00
7 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 118.00
8 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 125.00
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 135.00
10 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 124.00
11 4 4 3 3 4 2 3 4 3 4 3 3 4 3 5 5 3 4 5 3 3 4 3 4 4 4 3 97.00
12 5 5 5 3 3 3 3. 55 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3 5 5 5 5 3 3 105.00
13 4 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 5 118.00
14 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 126.00
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118.00

5
5
3
4

15
16
17
18
19
20
21

130.00

117.00

118.00

99.00
135.00

5
4
4
4
4
5
5
5

119.00

112.00

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

108.00

114.00

122.00

135.00

133.00

88.00
100.00

4
5
5
5
4
3

135.00

135.00

128.00

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

114.00

120.00

92.00
113.00

3
5
5
4
4

133.00

126.00

114.00

121.00

87.00
117.00

5
5
4
5
5

42

135.00

43

126.00

44
45

135.00

135.00

46

95.00
104.00

47

3
4
5

48

108.00

49

123.00

50
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51 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 106.00
52 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 100.00
53 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 121.00
Varianza 03 05 0. 0 0 0 0 0 0 0 O0 O0 0 O0 0 0 0 0 0 0 O0 0 0 0 0 0 o
9 4 5 5 6 6 5 4 5 3 6 5 4 5 5 4 5 5 5 6 9 6 5 4 4 6 6 192.97
Sumatoria de
varianzas 13.68

La confiabilidad de la variable Calidad de Servicio se calculd con el andlisis de 27 items de prueba por Alfa de Cronbach.

Fuente: Elaboracién Propia

2
K |, 28

& = 5
K-1| s

Fuente: Hoyt (1941) y Guttman (1945)

Donde:

K = NuUumero de preguntas

y St = Sumatoria de varianza totales
SZ = Sumatoria de varianzas

Tabla 26: Confiabilidad para calidad de servicio — Excel

Estadisticos de Confiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.965 27

Tabla 27: Confiabilidad para calidad de servicio — SPSS

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,963 27
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Anexo 08.02: Analisis estadistico para satisfaccion del cliente segun encuestas.

7

SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 28: Validacion de expertos

SATISFACCION DEL CLIENTE

Sumatoria

Nivel de
satisfaccion

Expectativas

Rendimiento percibido

ftems

— N~

125.00

5
5
4
5

125.00

101.00

125.00

94.00

125.00

5
4
4
5
5
3
3
5
4
5
5
4
4

100.00

118.00

123.00

117.00

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

89.00
88.00
107.00

113.00

120.00

121.00

101.00

103.00

90.00
125.00

5
5
4
3

117.00

100.00

22
23

92.00
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104.00

5
5
5
5
3
3
5
5
5
4
4
4
4
5
5
5
4

24
25

117.00

125.00

26
27

124.00

87.00
81.00

125.00

28
29
30
31

125.00

123.00

32

105.00

33
34
35
36
37

108.00

84.00

100.00

115.00

121.00

38
39
40
41

107.00

100.00

78.00
110.00

4
5
5
5
5
3

42

125.00

43

118.00

44
45

125.00

125.00

46

75.00
96.00
100.00

47

48

4
4
4

49

115.00

50
51

100.00

88.00
114.00

52
53

5
0.
7

217.67

1.
1

0.
4

0.4614

0.
5)

Varianza

Sumatoria de
varianzas

14.09

Fuente: Elaboracion Propia
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La confiabilidad de la variable Satisfaccion del cliente se calculd con el analisis de 25 items de prueba por Alfa de Cronbach.

K = S 2 = Donde:
p— 1 Z i K = Numero de preguntas
Tk g 2 -
1 Y Si = Sumatoria de varianza totales
Fuente: Hoyt (1941) y Guttman (1945) Sf = Sumatoria de varianzas
Tabla 29: Confiabilidad para satisfaccion del cliente — Excel Tabla 30: Confiabilidad para satisfaccion del cliente — SPSS
Estadisticos de Confiabilidad Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos Alfa de Cronbach N de elementos
0.974 25 973 25

67



Anexo 09: Graficos de los resultados

Grafico P-P Normal de Calidad de Servicio

Problema acumulado esperado

"0 02 04 0 04 10

Problema acumulado observado

Figura 1: Variable Calidad de Servicio (CS)

Grafico P-P Normal de Elementos Tangibles

Problema acumulado esperado

0,0 02 04 08 08 10

Problema acumulado observado

Figura 2: Escalas de la dimension elementos tangibles — CS



Grafico P-P Normal cde Confiabilidad

Problema acumulado esperado

00 02 04 06 0,8 10

Problema acumulado observado

Figura 3: Escalas de la dimensién confiabilidad — CS

Grafico P-P Normal de Responsabilidad

Problema acumulado esperado

"0 02 04 0 04 10

Problema acumulado observado

Figura 4: Escalas de la dimension responsabilidad — CS



Grafico P-P Normal de Seguridad

08

06

Problema acumulado esperado

02

00 02 04 06 08

Problema acumulado observado

Figura 5: Escalas de la dimension seguridad — CS

Grafico P-P Normal de Empatia

08

0g

04

Problema acumulado esperado
@

02

0o 02 04 08 08

Problema acumulado observado

Figura 6: Escalas de la dimension empatia — CS



Grafico P-P Normal de Satisfaccion del Cliente

10

08

06

04

Problema acumulado esperado

02

00 02 04 06 08 10

Problema acumulado observado

Figura 7: Variable Satisfaccion del cliente (SC)

Grafico P-P Normal de Rendimiento percibido

Problema acumulado esperado

00 02 04 08 03 10

Problema acumulado observado

Figura 8: Escalas de la dimension rendimiento — SC



Grafico P-P Normal de Expectativas

Problema acumulado esperado

00 02 04 05 03 10

Problema acumulado observado

Figura 9: Escalas de la dimension expectativas — SC

Grafico P-P Normal de Nivel de satisfaccion

Problema acumulado esperado

0,0 02 04 08 0,8 10

Problema acumulado observado

Figura 10: Escalas de la dimension satisfaccion - SC





