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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito determinar si existe relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad
de Trujillo. La metodologia usada es no experimental, descriptivo correlacional. Por otro
lado, la técnica utilizada fue la encuesta en modalidad de Likert la cual fue adaptada de
los autores (Saldafia y Mendoza, 2014) y (Bejarano, 2016), elaborandose dos
cuestionarios; el primero referente a “calidad de servicio” y el segundo referente a
“satisfaccion del cliente”. La poblacion esta representada por los clientes y la muestra
escogida por medio de formula estadistica es de 74 clientes. Para la confiabilidad se
utilizé el alfa de Cronbach, teniendo un puntaje permitido para su aplicaciéon. Los
resultados mostraron que las dos variables tienen un nivel aceptable y una correlacion
moderada, pero que para obtener un mejor posicionamiento del mercado se debe mejorar
en la capacidad de respuesta y empatia, asi como la capacitacién constante a los
trabajadores; por lo que se concluye que existe una incidencia significativa entre las

dimensiones de calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, capacitacion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

Las organizaciones industriales de pintura actualmente estan creciendo de manera
sorprendente gracias al crecimiento de las familias, de las empresas constructoras,
entre otros y con ello su capacidad de posicionamiento en los mercados, y nace la
necesidad de mejorar los servicios y la atencién debido a que los mercados giran
en funcion a la perspectiva de los clientes, quienes evallan la calidad del servicio
que ofrece cada organizacién; de no presentarse el caso siempre optaran por ir a
la competencia y de esta forma perder mercado y futuras ganancias para la

organizacion (Suarez,2015).

Por otro lado, en el Pert la demanda de productos como la pintura y sus derivados
han tenido un crecimiento favorable para las empresas que producen, venden y
ofrecen servicio de orientacion; y esto es gracias a la economia didactica que tiene
el Perq, permitiendo que el comercio de este sector se incremente debido a la
necesidad de decorar, armonizar y tener una mejor presentacion de sus hogares
(Sandoval,2018). Por otro lado, aunque la pandemia del Coronavirus este
deteniendo la produccion y el crecimiento de este sector, se espera que en su
recuperacion tenga indices altos, asi mismo manifiesta Mendoza (2014), quien
dice que para el afio 2020-2025 el sector construccion tendra un crecimiento del
15% el cual seré& beneficioso para las empresas que vendan este tipo de productos

y para los que son implementos o derivados del mismo.
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La Libertad, una de las regiones que se encuentra con mayor indice de crecimiento
del Per, se encuentra al igual que el resto del pais, atravesando por el terrible
problema sanitario provocado por el coronavirus, el cual ha detenido la economia
en casi su 100%, afectando a muchos empresarios. Esta situacion segun
mencionan las autoridades competentes, sera un largo proceso para llegar a
finalizar, lo que hace necesario incorporar de manera gradual las actividades
econdmicas que permitan reactivar la economia, siendo una de ellas el sector
ferretero donde se encuentra el sector pintura, para luego incorporar actividades
de importancia entre ellos el sector pintura, por lo cual se espera que se cumpla el
crecimiento del 15% de este sector para llenar esos vacios que en estos meses se
dejo por la cuarentena obligatoria. Por lo que es importante que el trabajo sea de
calidad y de esta manera mantener y atraer a futuros y felices compradores; ya que

de ellos dependera la segunda compra y de que el negocio crezca de manera

proporcional a los objetivos de la organizacion (Gestion,2020).

Existen varias marcas posesionadas en el mercado trujillano, entre las que
resaltan, Qroma, empresa del Grupo Breca con mas de 80 afios de experiencia
empresarial liderando el mercado de pinturas, productos quimicos y adhesivos en
todo el Perd. Ademas, estan presentes en algunos paises de Latinoamérica
vendiendo sus productos y servicios mostrando excelente calidad en ambos,
servicio que gracias al sistema logistico con el que cuenta se realiza de manera

veloz. También estd Anypsa, empresa peruana con mas de 25 afios de creacion
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produciendo pinturas en liquido y pinturas en polvo para la linea: Decorativa,
Automotriz, Industrial, Maderero, Minero, Marino, Doméstico, Arquitectonico,

etc., a precios econdmicamente competitivos pues ofrecen una variedad de

productos con diversidad de precios.

Por otra parte, desde Chile tenemos al grupo Codelpa (Colores del Pacifico), que
nace en el afio 2011, tras la fusion de las marcas Ceresita, Sipa, Chilcorrofin y
Soquina, convirtiéndose en la empresa de pinturas y revestimientos mas grande de
Chile, al ofrecer marcas reconocidas dentro de su mercado nacional, buscando
ademas su expansion a toda Latinoamérica, La marca esta presente en Ecuador,
Chile, Colombia, El Salvador, Costa Rica y en nuestro pais, Perd, donde incluso

se empez0 a fabricar desde el afio 2016.

Y por ultimo Chemifabrik, quien ya tiene 25 afios en el mercado, con el objetivo
de ofrecer una alternativa de alta calidad en el afio 1994 se funda la marca BONN,
en al afio 1999 Chemifabrik firma un contrato de desarrollo y fabricacion de la
linea completa de diluyentes con Ace Home Centers (hoy Sodimac/Maestro) a
nivel nacional, marcando la fundacion de la division retail. En el afio 2013 nace la
marca Gamax de productos decorativos premium, llegando a consolidarse dentro

del mercado nacional.

Todas estas empresas de pinturas del medio se encuentran aquejadas por este
problema, quienes en busca de prevalecer la salud de sus trabajadores ha puesto
una pausa en la produccién y distribucion de sus productos, pero sin embargo
durante esta espera las empresas, han decidido determinar si la calidad de su

servicio es Optima, lo cual le permitira reinventarse durante el tiempo que dure
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esta cuarentena permitiendo asi fortalecer sus estrategias de venta y conseguir la
satisfaccion del cliente que les permitan competir con las demés empresas y
retomar el posicionamiento en el sector pintura, en caso contrario se determinarian

cudles serian las deficiencias y proponer nuevas estrategias que les permita

ocupar un lugar privilegiado en el mercado.

Por lo que se procede averiguar si es que existe relacion entre la “calidad del
servicio” la “satisfaccion del cliente” de una empresa de pinturas en la ciudad de
Trujillo, lo cual permitird mejorar las deficiencias de la empresa, a través de cOmo
percibe el cliente el producto y que tan satisfecho se encuentra con el servicio

brindado.

1.1.1. Antecedentes

Para sustentar la investigacion se selecciond algunas investigaciones

internacionales, nacionales y locales, que son presentadas a continuacion:

En la investigacion cientifica “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, Rivera
(2019), concluyé que las dimensiones que representan un problema para la
organizacion es la fiabilidad y capacidad de respuestas, las mismas que estan
relacionadas con la atencion al cliente, percibiéndose un trabajo lento y falta
de interés por solucionar los problemas; asi mismo esto genera desconfianza
y poca certeza de la calidad del servicio. La empresa debe tener presente la
capacitacion constante a los trabajadores, debido a que no se realiza ninguna

capacitacion para mejorar estas deficiencias y el trabajo en equipo. Esta
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investigacion permite tener en cuenta la importancia de las 5 dimensiones de
calidad de servicio y las dimensiones de satisfaccion del cliente en una

organizacion.

En la investigacion titulada “Calidad y Satisfaccion en el Servicio
a Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que
Afectan la Evaluacién de los Clientes”, Droguett (2012), en la ciudad de
Santiago de Chile, el autor busca identificar cuales son las principales causas
de insatisfaccion en el servicio de la industria automotriz, determinar cual es
el factor que permite al cliente precisar la satisfaccion positiva o0 negativa en
cuanto al desempefio del vendedor. Esta investigacion usé base de datos de
las encuestas realizadas de satisfaccion de clientes reales de la industria,
estudios de satisfaccion realizados a las principales marcas del mercado por
la empresa IPSOS, y la observacion en campo. Dentro de las principales
conclusiones de este estudio se encontrd que existe semejanzas en las causas
de insatisfaccion entre las marcas lideres del mercado, establecer la
importancia del desempefio del vendedor en la evaluacion del cliente, de su
experiencia en el proceso de ventas y la importancia que tiene la calidad de
los trabajos realizados al vehiculo en el proceso de servicio al cliente. Esta
investigacion nos permite observar la importancia del alcance que tiene el
vendedor al tratar con el cliente, siendo éste el principal transmisor de las 5
dimensiones de estudio, tanto en calidad de servicio como en satisfaccion del

cliente.
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La investigacion “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil ” de Lopez (2018),
nos habla sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La calidad del servicio es un
factor imprescindible que debe existir en la empresa para tener un mayor
namero de clientes y clientes satisfechos. El estudio realizado permitio
identificar los factores importantes en la calidad del servicio como son:
respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias y
equipos modernos. Ademas, demostro que existen clientes satisfechos con las
instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del personal
e insatisfechos en el restaurante Rachy’s cuando el personal de servicio no
brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados siendo ademas
escaza la cantidad de empleados haciendo que el servicio sea lento. Se pudo
comprobar que existe una relacion significativa positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa que si aumenta la calidad
del servicio va aumentar la satisfaccion al cliente y a la inversa. A traves del
desarrollo de esta investigacion, se evidencio la importancia que tiene el
servicio al cliente en empresas de cualquier rubro, depende de esto el éxito o
el fracaso de la misma. Se concluyé ademés que existe correlacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente por que la
significancia es 0,000 y por lo tanto es menor de 0,05. La correlacion de
Pearson (r=697**) sefiala que se trata de una correlacién positiva porque el

valor esta proximo a uno. Se evidencia que a mayor calidad del servicio
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ofrecido por el restaurante va a ver una mayor satisfaccion al cliente o
viceversa. Demostrando con esta investigacion que la prueba estadistica
usada en nuestra investigacion, la correlacion de Pearson, es valida para

demostrar la relacién entre nuestras variables de estudio, la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente.

La investigacion “Calidad de los servicios y satisfaccion
del cliente en el restaurante pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del
departamento de Zacapa.”, Del Cid (2018), tuvo por objetivo determinar la
calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida
rapida Pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del departamento de
Zacapa. La investigacion realizada fue descriptiva y tuvo como conclusion
que los clientes perciben la calidad del servicio como bueno o aceptable,
estando satisfechos con la mayoria excepto con la temperatura ambiente, area
de juegos, servicio de bafios, la disponibilidad y condiciones del parqueo,
siendo calificados de regular y malos. Permitiendo al autor brindar como
recomendacion una mejora en algunas zonas de la infraestructura y servicios
adicionales del local. Este antecedente, ademas de permitirnos tomar como
referencia su método de investigacion nos permite observar que la dimension,
elementos intangibles, de nuestra variable, calidad de servicio, es

determinante para la satisfaccion del cliente.

La investigacion titulada “Calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en la empresa Importaciones & Tecnologias S.R.L

Silva Leal, R. Pag. 14
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periodo 2014 — 2015 Vilca (2015), concluye que en los afios 2014 y 2015
las variables se relacionan significativamente, lo que quiere decir que los
clientes estan contentos con la empresa y los servicios que ofrece, teniendo
una perspectiva positiva. Siendo confirmado estadisticamente que la relacion
de las dos variables es moderada, lo cual faculta al investigador a resaltar que
los servicios y la buena atencion al cliente ha logrado el posicionamiento de
la empresa en el mercado. Recomienda que continuamente se refuercen los
temas de mejoras y capacitaciones al personal para mantener en el cliente la
percepcion y satisfaccion lograda a la fecha. Este antecedente permite

apreciar la correlacién que hay entre las dos variables y ayuda a confirmar

que la prueba a aplicar es la Correlacion de Spearman.

La investigacion cientifica titulada “Evaluacion de la calidad del
servicio en relacidn a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes
consorcio turistico Sipan Tours Sac, Chiclayo”, de Rimarachin (2015),
concluyd que la agencia tiene un buen servicio, llegando a obtener un nivel
de satisfaccion del cliente del 91%, siendo positivo por parte de la empresa
ya que se irradia una percepcion buena al puablico, que permitird su
crecimiento por lo cual siempre se tiene que satisfacer las necesidades
inmediatas del cliente. Por otro lado, a pesar de ser solo el 9% de los clientes
insatisfechos, muestra que ha existido algin fallo que permitid que estos
clientes hayan tenido una mala experiencia con el servicio brindado por esta

agencia. En las organizaciones dedicadas netamente al servicio, el personal
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juega un rol importante para obtener la satisfaccion en el cliente. El
antecedente contribuye asi, a reforzar los conceptos de satisfaccion referente
a todo tipo de clientes, debido a que un cliente satisfecho podra hacer generar

a la empresa, mayores ventas, mientras un cliente insatisfecho, generara

gastos en la empresa.

En la investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas”,
Ramirez (2016), se concluyo6 que hay una relacion positiva entre las variables,
que permite deducir que los clientes estan contentos con el servicio que brinda
la farmacia, por lo que se puede afirmar que mientras mejor sea el servicio al
cliente, mayor sera la satisfaccion que el cliente sienta. Uno de los aspectos
rescatables es el nivel positivo de la confiabilidad, debido a que genera
confianza la empresa, porque soluciona las dudas de los clientes y mejora los
problemas de salud que puedan tener, por lo que a mayor confianza que ellos
tengan con la empresa mejor seré la satisfaccion, debido a que es un tema de
salud. Esta investigacion, muestra la que la confiabilidad es importante en una
empresa, que el lograr y mantener una buena reputacion en cuanto a seguridad

permitira que los clientes continlen comprando en ese establecimiento.

En la investigacion titulada “Nivel de calidad del servicio y el nivel
de satisfaccion del cliente Premium Interbank tienda principal de Trujillo en
el primer semestre del ario 2016, Gallardo, A & Mori, M (2016), se concluye

que los aspectos de tiempo de atencidn al cliente, personal altamente
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capacitado, atencion personalizada por tipo de tarjeta, los créditos a bajos
costos, son cualidades de un servicio que apunta a fidelizar a los clientes de
la empresa. Este antecedente contribuira a fundamentar més a fondo el tema
de calidad que deben de tener los servicios de las empresas, por medio de las
dimensiones mostradas, dando a entender que hay dimensiones con las que
los clientes serdn determinantes para una comparacion en el capitulo de
discusion.

En la investigacion cientifica titulada “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de Casa Verde Gourmet en el aeropuerto “Carlos
Martinez de Pinillos”, Sevilla (2016) concluye que el trabajo que se realiza
es de calidad por diferentes factores, dentro de los cuales se encuentra un trato
excelente por parte de los colaboradores y la excelencia en la apariencia de
los mismos con el cliente. Esta investigacion contribuye, a mejorar la atencion
al cliente, debido a que los colaboradores son los primeros que tienen el
contacto con el cliente, y dependen de ellos el crecimiento que tengan, debido
a que un cliente que esta contento con la atencion recibida permitira el
crecimiento constante de la empresa.

1..1.2. Marco Conceptual
Los siguientes son conceptos basicos para la investigacion realizada
Calidad de Servicio

Para Saldafia (2012) la calidad hace referencia a la posicion de satisfaccion

del cliente ante la compra de un producto o servicio. Por lo que se puede
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deducir que, a mayor satisfaccion por parte del cliente, el servicio es bueno o
que el producto que se adquirid es bueno, generando en el mismo la recompra
y el posicionamiento de la empresa. Por otro lado, Ishikawa, (2012), expresa
que la calidad “es el mecanismo de mayor racionalidad que tiene el ser
humano para satisfacer las expectativas de sus clientes en la produccion de
bienes y servicios.”, Asi mismo Moses, (2014) cita a la Sociedad Americana
para el Control de la Calidad (ASQC), al definir a la calidad como el
“conjunto de aptitudes que tiene un bien, servicio o proceso para satisfacer
las necesidades de los consumidores o usuarios.”. Por Gltimo, LAMA, (2012),

manifiesta que “se dice que un servicio es de calidad, si los clientes perciben

la satisfaccidn de sus necesidades al consumir o utilizar el bien o servicio.”

La importancia que tiene la calidad en el servicio al cliente, radica en que
todas las empresas deben cumplir en sus organizaciones, con todo el proceso
de la venta; sin importar la cantidad, volumen, cliente, tiempo, naturaleza de
la operacidn entre otras, se debe mostrar la misma calidad de inicio a fin. Este
aspecto es la presencia de la organizacion, ya que el cliente percibira si el
servicio es bueno o malo, y dependera de eso la preferencia, satisfaccion o
fidelidad del usuario; en caso de que el usuario no perciba esa calidad, se
vuelve en un aspecto negativo para la empresa por la mala publicidad que esto
le pueda generar, ocasionando que las ventas bajen y que la empresa no pueda
cubrir los costos y gastos que generan dicho servicio (Vargas y Aldanas,

2015). Una de las frases muy comentadas es que un cliente perdido es dificil
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de recuperar y asi mismo es mas facil conseguir un cliente; es decir un cliente
satisfecho recomendara él y el servicio, pero una persona insatisfecha dara
mala fama a la empresa por no cumplir con sus expectativas. Es por ello la
importancia de tener una buena calidad en el trabajo dentro de la

organizacion, ya que con ello sera competitivo y generara valor en el tiempo

(Heredia, 2014).

La calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL es intangible,
heterogénea e inesperable, debido a que se relaciona con la percepcién del
cliente y de ella depende la determinacion de la calidad, pero en este modelo
se evalua 5 dimensiones lo cual es mencionado por (Zeithaml, Bitner y
Gremier ,2010), citado por (Matsumoto,2014).

Dimensiones

Como primera dimension estan los Elementos Tangibles, en el cual se
menciona el local como un aspecto importante en toda empresa, trabajadores,
herramientas, material y equipo en la que puedan mostrar o dar el servicio.
Por otro lado, como segunda dimension esta la Fiabilidad, es la seguridad que
le da una empresa al momento de brindar un servicio, ya que en muchos casos
no se sabe la calidad que puedan dar o como quedara el trabajo. La Capacidad
de Respuesta, es la tercera dimension en la cual se menciona que si una
empresa no brinda una atencion rapida y su capacidad de respuesta es lenta,
los clientes empezaran a desconfiar de la empresa mostrando una inseguridad

para proximas compras, comenzando a evaluar probabilidades con la
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competencia, optando por escoger el servicio mas rapido. Como cuarta
dimensién esta la Garantia, que representa la credibilidad y capacidad que
tiene los empleados para trabajar por medio de valores y acciones. Y por
ultimo esta la Empatia, que pide al vendedor ponerse en el lugar del cliente
haciéndolo sentir especial mediante un trato personalizado, esta dimension es
muy escasa en muchas empresas, las cuales solo lucran con el cliente
buscando el beneficio econémico de la empresa, cumpliendo Unicamente con

cerrar la venta sin verificar la completa satisfaccion del cliente lo cual no

genera ninguna perspectiva de crecimiento.

Por otro lado, se procede a determinar los conceptos por método de embudo

de la segunda variable que es satisfaccion del cliente.

Segun Kotter, P. & Armstrong, G. (2013) la satisfaccidon depende de la calidad
que se perciba del servicio, si realizaste un buen trabajo para él pues esto sera
mas que satisfactorio y llenaras sus expectativas. Por otro lado, (Oliver.
2014), sugiere que hay dos definiciones diferentes de satisfaccion del
consumidor. El primer tipo es fruto del resultado obtenido tras la experiencia
de consumir, dandole, por tanto, caracter econdmico (analisis coste-
beneficio). La segunda definicion esta basada en el proceso intrinseco en la
que el consumidor evalla las expectativas y los resultados efectivos. Asi
mismo, Bachelet (2012), menciona que la satisfaccidn es un sentimiento que
tiene el cliente de un servicio o producto especifico y el cual fue adquirido y

moldeado por la experiencia, condicionando su eleccién a elegir en su
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mayoria a la misma empresa para poder sentirse completo o satisfecho. En
otros casos una de las caracteristicas fundamentales en su mayoria es el
disponible de efectivo para poder comprar un servicio o producto, por lo que
cotizan y la mejor empresa sera a quien le compre. Por eso es importante que
las empresas se enfoquen en los clientes, ya que esa es la finalidad de las

empresas en ser creadas para brindar servicio o cumplir o satisfacer las

necesidades del cliente, el cual permitira generar ventas.

Para la presente investigacion se tomo al autor Saldafia y Mendoza (2018),
debido a que sus concepciones sobre el tema son mas cercanas a la
investigacion, teniendo 5 dimensiones de satisfaccion del cliente, los cuales

son:

Como primera dimension de satisfaccion del cliente se tiene a la Expectativa,
la cual es la condicion de espera y observacion donde el cliente mira el
servicio adaptacion, la atencion personalizada y al personal debidamente
preparado. Por otro lado, como segunda dimension se tiene a la Calidad
Funcional percibida el cual hace referencia todo aquello que se realiza de
manera adecuada como dar solucion a las quejas, cumplimiento del servicio
esperado, y trabajadores realizando de manera correcta su trabajo. Asi mismo
se tiene la Atencion Adecuada al Cliente, el cual es realizado por medio de
pedidos y consultas. Ademas, se tiene al Reclamo, el cual esta separado por
la disconformidad, devolucién, defectos. Por Gltimo, se tiene la Fidelidad, la

cual garantiza la compra, la frecuencia de compra y futuras compras.
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1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema General

¢ Existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de

la empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020?
1.2.2. Problema Especifico

1. ¢Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente de la empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020?

2. ¢Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de la
empresa pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020?

3. ¢Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente de la empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020?

4. ¢Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de la
empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020?

5. ¢Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente de la

empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
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1.3.2. Objetivos especificos

1.Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente de la empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

2. Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccién del cliente de
una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

3. Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
4. Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de
una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

5. Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente de

una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

1.4. HipOtesis

1.4.1. Hipotesis general
Existe relacion directa y moderada entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo,
afio 2020.

1.4.2. Hipotesis especificos
1.Existe relacion directa y moderada entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de
Trujillo, afio 2020.
2. Existe relacion directa y moderada entre la fiabilidad y la satisfaccion

del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
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3.Existe relacion directa y baja entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo,
afio 2020.

4. Existe relacion directa y moderada entre la seguridad y la satisfaccion
del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
5. Existe relacion directa y baja entre la empatia y la satisfaccion del cliente

de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1.Tipo de investigacion
EL tipo de investigacion realizada es descriptivo correlacional, debido a que se

realiz6 una correlacion estadistica entre las dimensiones de ambas variables, para
lograr determinar la relacion entre si de manera descriptiva. Por otro lado, el estudio
realizado es no experimental, porque no se manipul6 de ninguna manera la variable,
por lo que el problema de estudio sera observado tal y como se encuentre en la
empresa. Para la investigacion se tomé una medicion de corte trasversal, el cual se

realizé en un determinado tiempo (Navarro,2014).

o}

o
N

Donde:

M = Clientes de la empresa (Muestra)

O: = Calidad de servicio (Variable 1)

O = Satisfaccion del cliente (Variable 2)

r = Relacion de las variables de estudio

2.2. Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacién

En el presente trabajo se tom6 como poblacion a los clientes frecuentes de compra
de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, los cuales fueron obtenidos
de los registros de venta teniendo un promedio de 184 clientes frecuentes entre las

cuales estan personas naturales sin negocio, con negocio y empresas juridicas.

Silva Leal, R. Pag. 25



A

}4" “Calidad de servicio y su relacion en la

UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente de una empresa
PRIVADA DEL NORTE

de pinturas de la ciudad de Trujillo,
afo 2020”

2.2.2. Muestra

Para hallar la muestra de clientes encuestados, se consideré que estos seran
encuestados de manera libre, por lo que se utilizé la formula de poblacion

conocida y un ajuste muestral para encuestar a un grupo razonable.

Determinacién de la muestra

ZpgN

n =

B e’(N—1)+ Z%pgq

Donde:

Z = Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza de 95%)
p = Probabilidad a favor (0.5)

g = Probabilidad en contra (0.5)

N = Poblacion

E = error (0.05= 5% de error muestral)

Obteniendo una muestra de 74 clientes.

Resultado

_ (1.96)2x184x0.5x0.50
~ (0.05)2(184 — 1) + (1.96)2x0.50x0.50

n =125

Ajuste muestral

N = n
" 1+n°/N

125

N=1T1z5/188 "
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1. Técnica
e Encuesta

Es una de las técnicas esenciales el cual permite entrevistar a los clientes,
trabajadores, poblacién, entre otros sobre la realidad de un problema, teniendo
en conjunto una respuesta de la posicién respecto a un tema especifico, pudiendo
ser bueno para tomar decisiones (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

2.3.2. Instrumento

e Cuestionario
Para el desarrollo del trabajo se realiz6 2 cuestionarios uno que es “Calidad de
servicio” por medio de las dimensiones e indicadores del autor es Parasuraman
et al. (1988) y “satisfaccion del cliente” con las dimensiones e indicadores de
Mejias y Gonzales (2015), con la finalidad de determinar la correlacion y afirmar
la hipotesis de investigacion para que se pueda dar solucién de forma inmediata
a los problemas, cuyas decisiones seran tomadas por los gerentes de la
organizacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

2.3.3. Validez y confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos
e Validez de contenido. Los profesionales escogidos fueron 3, especialistas en su

materia que permitieron dar validez a los cuestionarios elaborados para el presente

trabajo de investigacion.

Magister, Eduardo Vela Gonzales

Magister, Ramirez Tirado Carlos Almicar

Doctor, Cesar Pérez Minchola
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¢ Confiabilidad: para la confiabilidad se aplicara la prueba piloto a 15 clientes de

la empresa con el propdsito de tener un trabajo bien realizado, cuyo célculo tiene
que tener un Alfa de Cronbach de 0.8, el cual es permitido para poder aplicar el

cuestionario a toda la muestra seleccionada.

Estadistico de consistencia interna del cuestionario Calidad de servicio

Alfa de Cronbach | N de elementos

0.886 15

Fuente: Ordenador, SPSS 24

Para la variable Calidad de Servicio se obtuvo un indice de confiabilidad Alfa de
Cronbach de a. = 0.886 (a > 0.70) lo cual indica que los instrumentos que evaltian

la Calidad del servicio son confiables.

Estadistico de consistencia interna del cuestionario de satisfacciéon del cliente

Alfa de Cronbach | N de elementos

0.954 15

Fuente: Ordenador, SPSS 24

Para la variable satisfaccion del cliente se obtuvo un indice de confiabilidad Alfa
de Cronbach de o = 0.954 (o > 0.70) lo cual indica que los instrumentos que

evallan la satisfaccion del cliente son confiables.
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2.4. Procedimiento de recoleccion, tratamiento y analisis de datos

En la recoleccion de datos se utilizara diversas técnicas y herramientas, las cuales se
mencionan a continuacion:

Recoleccion de datos: Se elabord el analisis de dos cuestionarios para luego ser
aplicados a una poblacién especifica. El cuestionario se elabor6 en modalidad Likert
con 5 alternativas que permitieron determinar de manera puntual y precisa el
problema de la organizacién.

Analisis de datos: Para realizar la confiabilidad del instrumento se utilizé la prueba
piloto o alfa de Cronbach el cual debe de arrojar 0.8 el puntaje mas alto para
investigaciones de este tipo, el cual nos dara la seguridad de que lo que se estaba
realizando es lo correcto; para luego procesarlo en el SPSS 24.

Analisis descriptivo: Para procesar toda esta informacion en el sistema SPSS 24 se
consider6 de los 5 niveles solo 3, donde existe bajo, medio y alto; lo que ha permitido
realizar la investigaciéon cientifica. Dentro de cada dimensién se considerd 3
indicadores.

Analisis ligados a la Hipétesis: Por ultimo, la Hip6tesis se pudo comprobar con la
correlacion de Sperman el cual dio positivo.

Aspectos éticos: Se consideraron los principios axioldgicos de la casa de estudio,
teniendo en cuenta honestidad y respeto en la realizacién de este trabajo. Utilizando

las normas APA en su redaccion.

En respeto de no contar con una carta que autorice esta investigacion dentro de la
empresa de pinturas en estudio, no mencionamos su nombre ni algin dato que la

identifique.
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Recurrimos a la informacién brindada por los compradores conocidos que de manera
voluntaria dieron su consentimiento para colaborar con la investigacion,
comprometiéndonos a respetar su confidencialidad, Varas (2010), “se informa a los

participantes del procedimiento y se firma una autorizacion que corrobora que la

autorizacion es consciente y voluntario”.

Finalmente, afirmo que toda informacion aqui presentada es verdadera.
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Tabla2.4.1.
Operacionalizacion de variable Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente
Variables Definicion Conceptual Definicion Dimension Indicadores Ttem/
Operacional Instrumentos
Zeithmal y Bitner. (2009), nos menciona que la La Elementos Equipamiento
calidad de servicio son aquellos elementos que le  investigacion Tangibles Apariencia del personal
atribuyen y caracterizan al servicio de una empresaen € desarrollo Apariencia de las instalaciones Encuesta
las cuales puede estar la rapidez de atencion, el buen " base a una o Cumplimiento de acuerdos Escala de
.. encuesta Fiabilidad 7 : Likert
trato que te dan al momento de comprar el servicio, aplicada a los Interés por Solucionar Problemas
ver que los trabajadores estén altamente capacitados y clientes. Transparencia
ver que la empresa se compromete con su servicio al Capacidad de Rapidez y Eficiencia
momento de su prestacion, entonces la calidad Respuesta Predisposicion a ayudar
Calidad Del  dependera de la calificacion que el cliente le dé al Informacion clara y precisa
SErViCio  servicio ya adquirido y que dependera el éxito de la . Nivel de confianza
organizacion. (p.75) Seguridad Amabilidad y cortesia
Nivel de formacién
Horario de atencion
Empatia Compresion del cliente
Sugerencias
La opinion de los clientes es de mucha importancia La Servicios Adaptados
para las empresas que pretenden ser exitosas y quieran |nvest|gaC|()[1 Expectativas Atencion Personalizada
mejorar su posicionamiento en el mercado en & gesarrollo Personal Preparado IIEEnCUIeS(;a
consecuencia se determina que es la percepcion que €n base a una Solucién de Quejas Scala de
; . - - encuesta Calidad - d Likert
) ) tiene el cliente sobre el servicio contratado, si estos aplicada a los allda Servicio Esperado
Satisfaccion  requisitos han sido cumplidos la satisfaccion del clientes funcional Personal dispuesto a colaborar
del Cliente cliente es buena, y si estos requisitos no se cumplen, A Perc_:{bldal Servglo Mlejorado
la satisfaccion serd negativa ocasionando que no se ten(_:lon alos onsu as
. clientes Pedidos
compre nuevamente el servicio de la empresa. - -
(Feigenb 2010) Disconformidad
eigenbaum, . —
J Reclamos Devolucion
Defectos
Recomendaciones
Fidelidad Frecuencia de compra

Compras futuras

Comentario: Se observa la calidad de servicio y las dimensiones e indicadores de SERVQUAL en el cual tenemos al autor es (Zeithaml, Bitner y

Gremier ,2010), citado por (Matsumoto,2014) y “satisfaccion del cliente” con las dimensiones ¢ indicadores de Saldafia y Mendoza (2018).
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
Resultado del Objetivo General: Determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccidn del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio

2020.

Tabla 1
La relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa de

pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

Correlacion R de Spearman Satisfaccion del cliente
Calidad de Servicio

Coeficiente de correlacion de Rno Spearman 0.537**

Sig. (bilateral) 0.000

N 74

Fuente: Aplicacidn de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccién del cliente, Trujillo — 2020.

a0

60 ®

40

Calidad Del Servicio
*

20

20 40 60 80

Satisfaccion del Cliente

Fuente: Tabla 1
Figura 1. La relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una
empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
En la Figura 1. se observa que el coeficiente de correlacion de spearman es R = 0.537 con
nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% la cual quiere decir que existe
relacion directa y moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de

una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
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Resultado 1 del Objetivo Especifico 1: Determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de
Trujillo, afio 2020.

Tabla 2
La relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente de una empresa de

pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

Correlacion R de Spearman Satisfaccion del cliente
Elementos tangibles

Coeficiente de correlacion de Rno Spearman 0.401**
Sig. (bilateral) 0.000
N 74

Fuente: Aplicacion de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente, Trujillo —2020.

Elementos Tangibles

Satisfaccion del Cliente

Fuente: Tabla 2

Figura 2. La relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente de una
empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

En la Figura 2. se observa que el coeficiente de correlacion de spearman es R = 0.401
con nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% la cual quiere decir que
existe relacion directa y moderada entre los elementos tangibles y la satisfaccién del

cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
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Resultado 2 del Objetivo Especifico 2: Determinar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfacciéon del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio
2020.

Tabla 3

La relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de
la ciudad de Trujillo, afio 2020.

Correlacion R de Spearman Satisfaccion del cliente
Fiabilidad

Coeficiente de correlacion de Rho Spearman 0.401**

Sig. (bilateral) 0.000

N 74

Fuente: Aplicacién de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente, Trujillo —2020.

Fiabilidad

:/-........ cs s s .

Satisfaccion del Cliente
Fuente: Tabla 3

Figura 3. La relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de una empresa de
pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

En la Figura. 3. se observa que el coeficiente de correlacién de spearman es R = 0.401
con nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% la cual quiere decir que
existe relacion directa y moderada entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de una

empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
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Resultado 3 del Objetivo Especifico 3: Determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de
Trujillo, afio 2020.

Tabla 4

La relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de una empresa
de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

Correlacion R de Spearman Satisfaccion del cliente
Capacidad de Respuesta

Coeficiente de correlacion de Rno Spearman 0.358**
Sig. (bilateral) 0.000
N 74

Fuente: Aplicacion de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente, Trujillo —2020.
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Figura 4. La relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de
una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
En la Figura 4. se observa que el coeficiente de correlacion de spearman es R = 0.358 con
nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% la cual quiere decir que existe

relacion directa y baja entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de una
empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
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Resultado 4 del Objetivo Especifico 4: Determinar la relacién entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio
2020.

Tabla b

La relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de
la ciudad de Trujillo, afio 2020.

Correlacion R de Spearman Satisfaccion del cliente
Seguridad

Coeficiente de correlacion de Rno Spearman 0.422**

Sig. (bilateral) 0.000

N 74

Fuente: Aplicacidn de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccién del cliente, Trujillo — 2020.
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Figura 5. La relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de una empresa de
pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

En la Figura 5. se observa que el coeficiente de correlacion de spearman es R = 0.422 con
nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% la cual quiere decir que existe
relacion directa y moderada entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de una empresa
de pinturas de la ciudad de Truijillo, afio 2020.
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Resultado 5 del Objetivo Especifico 5: Determinar la relacion entre la empatia y la

satisfaccion del cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio

2020.

Tabla 6

La relacidn entre la empatia y la satisfaccidn del cliente de una empresa de pinturas de la

ciudad de Trujillo, afio 2020.

Correlacion R de Spearman

Satisfaccion del cliente

Empatia

Coeficiente de correlacion de Rno Spearman
Sig. (bilateral)
N

0.344**
0.003
74

Fuente: Aplicacién de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente, Trujillo —2020.

Empatia

20

40 G0

Satisfaccion del Cliente

Fuente: Tabla 6

80

Figura 6. La relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente de una empresa de

pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

En la Figura 6. se observa que el coeficiente de correlacion de spearman es R = 0.344 con
nivel de significancia p = 0.003 siendo esto menor al 5% la cual quiere decir que existe
relacion directa y baja entre la empatia y la satisfaccion del cliente de una empresa de

pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Existe relacion directa y moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de una empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020, debido a que
se demostrd que el coeficiente de correlacion de spearman es R = 0.537 existiendo
una relacion moderada, con nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5%.
Esto tiene relacion con la investigacion de Vilca (2019), quien concluy6 que en los
afios 2014 y 2015 las variables se relacionan significativamente, indicando que los
clientes estan satisfechos con los servicios que ofrece la empresa, por tanto, con la
empresa en conjunto, teniendo una perspectiva favorable. Por otro lado, Rimarachin
(2015), concluye que la agencia tiene un buen servicio y el nivel de satisfaccion del
cliente que llega al 91%, siendo propicio para la empresa pues la mayoria de sus
clientes la perciben favorablemente, lo que la obliga a la satisfaccion inmediata de
las necesidades del cliente. En forma similar lo indica Lopez (2018), quien a traves
del desarrollo de su investigacion evidencié que el servicio al cliente es muy
importante en cualquier empresa, depende de esto el éxito o el fracaso de la misma.
Para una organizacion siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi
ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio, de acuerdo a sus
resultados obtenidos que indican que existe correlacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion al cliente por que la significancia es 0,000 y la correlacion
de Pearson (r=697**) sefiala una correlacion positiva evidenciando una relacion
directa entre la calidad del servicio ofrecido por el restaurante y la satisfaccion del

cliente. Estos dos autores se relacionan con la investigacion, mostrando resultados
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positivos los mismo que se consiguieron, pero la misma vez resaltando la importancia

de capacitar a los trabajadores para la diminucion de errores de importancia.

Se procedid analizar la relacion que tiene la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente por medio de sus dimensiones de ambas variables, de las cuales arrojan los
siguientes resultados:

Existe una relacion moderada entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente de una empresa de pinturas, por lo que se obtuvo una R Spearman moderada
de 0.401 y un nivel de significancia de 0.000; debido a que la organizacion cuenta
con equipamiento, instalaciones y personal para brindar un servicio de calidad el cual
genere una satisfaccion positiva en el cliente.

Estos resultados coinciden con el autor Gallardo (2016), quien menciona que es
importante que los elementos tangibles sean resaltados, ya que es un factor que en
una agencia bancaria brinda seguridad y confianza; la misma que debe brindar la
empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo en estudio. Por otro lado, Sevilla (2016),
menciona que los equipos y la tecnologia es un punto a favor ya que los procesos se
realizan mas rapido y si se trata de producto este es elaborado con calidad, lo mismo
que sucede en la empresa ya que los productos y servicios se utiliza la tecnologia
para minimizar los tiempos y brindar una experiencia adecuada. lgualmente
coinciden con la investigacion del autor Del Cid (2018), donde concluye que los
clientes perciben la calidad del servicio como bueno o aceptable, si las condiciones
del local son favorables o malas si es que encuentran en el local elementos que
dificulten su atencion y experiencia en el lugar.

Existe relacion directa y moderada entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de

la empresa de pinturas, por lo que se obtuvo una R Spearman moderada de 0.401 y
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un nivel de significancia de 0.000, debido a que la empresa trabaja con transparencia,
siempre demuestra interés en hallar la solucion razonable a los problemas que se
presenten y por Gltimo si se cumple con los acuerdos establecidos con los clientes, lo
cual permite a la empresa seguir posiciondndose en el mercado.

Estos resultados discrepan con Rivera (2019), quien menciona la fiabilidad es un
problema, debido a que hallo en sus resultados que los clientes no confian en la
empresa y la empresa no toma interés en esta area, ni publicidad para garantizar que
ellos ofrecen seguridad a sus clientes, esto no coincide con la empresa, debido a que,
por su larga trayectoria en el mercado, la empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo,
muestra un alto grado de fiabilidad. Por otro lado, Ramirez (2016), obtuvo un
resultado positivo en cuanto a la fiabilidad pues para él, mantener una buena
reputacion en cuanto a seguridad fideliza a sus clientes.

Existe relacion baja entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de la
empresa de pinturas en estudio, debido a que se obtuvo una R Spearman baja de 0.358
y un nivel de significancia de 0.000, debido a que la empresa no cuenta con
informacion clara de los servicios que ofrece, hay poca predisposicion por ayudar y
finalmente son ligeramente lentos al momento de atender al cliente generando
disgusto en el mismo.

Estos resultados concuerdan con la investigacion de Gallardo, A & Mori, M (2016),
quien menciona que la capacidad de respuesta es importante para los clientes, por
gue merecen ser atendidos dignamente, en este caso la empresa carece de esta

capacidad por falta de organizacion y sentido de empatia, el cual debe ser
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solucionado. Por otro lado, Vilca (2015), menciona una atencion rapida determina la
capacidad que tiene la empresa para realizar su servicio, mientras mas rapido sea es
bueno, pero no debe perder la eficiencia y eficacia, una de las dimensiones que se
tiene que mejorar.

Existe relacion directa y moderada entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de
la empresa de pinturas en estudio, el cual se obtuvo una R Spearman moderada de
0.422 y un nivel de significancia de 0.000, debido a que la empresa tiene una
trayectoria de confianza y alianzas con instituciones de peso, asi mismo los
trabajadores son profesionales con un grado positivo de amabilidad y cordialidad, el
cual es observado por el cliente al momento de adquirir algin producto en la empresa
de pinturas.

Esto coincide con Ramirez (2016), quien menciona que los servicios deben dar
seguridad al cliente y sobre todo cumplir con todas las necesidades que se tenga, en
caso de no ser solvente se perdera al cliente, el cual posiblemente no se pueda
recuperar, por lo que la empresa de pinturas brinda seguridad en todos sus servicios
y producto. Para Saldafia (2012) menciona que la calidad hace referencia a la
posicidn de satisfaccion del cliente ante la compra de un producto o servicio. Por lo
que se puede deducir que, a mayor satisfaccion por parte del cliente, quiere decir que
el servicio es bueno o que el producto que se adquirié es bueno, generando una nueva
compra por tanto fidelizacidn del cliente y el posicionamiento de la empresa.

Existe relacién baja entre la empatia y la satisfaccion del cliente de la empresa de

pinturas en estudio, por lo que se obtuvo una R Spearman baja de 0.344 y un nivel
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de significancia de 0.000, debido a que la empresa no cuenta con horarios los
sébados, los reclamos y devoluciones demoran por lo que no existe una atencion
enfocada en el bienestar del cliente, por lo que la insatisfaccion es notoria en los
reclamos constantes que presentan.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Rivera (2019), quien arrojo
resultados bajos en la capacidad de respuesta y la empatia, debido a que son aspectos
manejados por los colaboradores de la empresa y en ocasiones se obtienen estos
resultados pues se le da poca importancia e inversion para la capacitacion de los
colaboradores haciendo que estos trabajen de forma empirica sin estandares que le
permita medir la calidad de su trabajo, similar a lo ocurrido en la empresa de pinturas
en estudio, aspecto que tiene que mejorar. Por otro lado, Vilca (2015) menciona que,
de todos los aspectos de la calidad de servicio, las empresas deben poner énfasis en
la empatia es decir en el lugar del cliente, para poder determinar las necesidades que
tienen y solucionarlas en el tiempo menor posibles, en su investigacion la empatia
tiene un nivel bajo que esta solucionandolo para obtener un nivel positivo de calidad
de servicio. Por lo que la empresa de pinturas tiene que practicar la empatia, con los
clientes y trabajadores para mejorar los niveles de calidad de servicio de la
organizacion. En la investigacién de Ramirez (2016), se observa altos indices en la
capacidad de respuesta y empatia, que a pesar de tener bajos niveles con las demas
dimensiones hay clientes que valoran mucho mas una buena asesoria y atencién que
un lugar bonito donde no reciben la atencién de forma correcta o que el cliente siente
merecer. Finalmente, en la investigacion realizada por Droguett (2012), quien

determiné que el desempefio del vendedor era muy importante para que el cliente al
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recibir una excelente atencién perciba que es parte primordial de la empresa y a su
vez el vendedor debe saber llevar al cliente la informacion correcta del producto, de
las mejoras en el mismo y de la importancia de que le cliente reciba con cordialidad
esta informacion.

De acuerdo a todos los resultados y planteamientos discutidos se puede afirmar que
existe relacion moderada y baja entre las variables y sus dimensiones, lo cual
determina el manejo y observacion que se tiene en la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente.

Las implicancias del presente trabajo se pueden agrupar en implicaciones académicas
e implicaciones practicas. Desde el punto de vista académico, permite contribuir a
llenar los vacios empiricos referentes a temas de calidad de servicio y satisfaccion al
cliente que no son muy comunes de encontrar, por otro lado, permite a futuras
investigaciones continuar con las indagaciones en materia de calidad de servicio.
Desde el punto de vista practico, este trabajo permitira la toma de decisiones
organizacionales de pequefias y medianas empresas para la puesta en marcha de sus
actividades.

Por Gltimo, se mencionan algunas limitaciones que se presentaron en el presente
trabajo de investigacion cientifica. La principal limitacion es la metodoldgica
inherente al tipo de estudios, uno de los principales sesgos que afectan a este tipo de
revisiones es el conocido como sesgo de publicacion. Viene derivado del hecho de
que muchos trabajos cientificos, en su mayoria con resultados “negativos” (aquellos
que no hallan diferencias significativas o con resultados en contra de la hipétesis de

estudio o de lo habitualmente establecido) nunca llegan a publicarse, tardan mas en
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hacerlo 0 son menos citados en otras publicaciones. De igual manera, poder contactar
a las personas quienes participarian en el estudio se hizo complicado por el
aislamiento que mantuvimos por la pandemia, por lo que la recopilacion de datos fue

otra limitacion.

Por otro lado, se ha encontrado esta referido a las metodologicas pues existe poca
informacion bibliografica en las bibliotecas de nuestra universidad, asi mismo el
tiempo que demanda sobre todo en este tiempo de cuarentena donde existen una serie

de limitaciones para obtener la informacion correcta.

4.2. Conclusiones

Existe relacion moderada entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, debido a que la R Spearman es de 0.537 y un nivel de significancia de 0.000

siendo esto menor al 5%.

Existe una relacién moderada entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente de la empresa de pinturas; debido a que la organizacion cuenta con
equipamiento, instalaciones y personal para brindar un servicio de calidad el cual

genere una satisfaccion positiva en el cliente.

Existe relacion directa y moderada entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de
la empresa de pinturas en estudio, debido a que trabajan con transparencia, siempre
estan con interés de poder solucionar los problemas y por ultimo si se cumple con los

acuerdos establecidos con los clientes.
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Existe relacion baja entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de la
empresa de pinturas en estudio, debido a que la empresa no cuenta con informacién
clara de los servicios que ofrece, hay poca predisposicion por ayudar y por ultimo

son un poco lentos al momento de atender al cliente generando disgusto en el cliente.

Existe relacion directa y moderada entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de
la empresa de pinturas, debido a que la empresa tiene una trayectoria de confianza y
alianzas con instituciones de peso, asi mismo los trabajadores son profesionales con
un grado positivo de amabilidad y cordialidad, el cual es observado por el cliente al

momento de comprar algo en la empresa de pinturas.

Existe relacién baja entre la empatia y la satisfaccion del cliente de la empresa de
pinturas, debido a que la empresa no cuenta con horarios los sabados, los reclamos y
devoluciones demoran por lo que no existe una comprension enfocada en el cliente,

por lo que la insatisfaccion se ve llegar en los reclamos constantes que presentan.
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Matriz de Consistencia
ANEXO 01: Ficha De Validacion
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable(s) Metodologia Poblacion
¢Existe relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Existe relacion directa vy Tipo de | Parala presente investigacion se tom6 como poblacion a
calidad de servicio y la | calidad de servicio y la | significativa entre la calidad del investigacion: los clientes frecuentes de compra de la empresa Qroma,
satisfaccion del cliente de la | satisfaccion del cliente de la | servicio y la satisfaccion del los cuales fueron sacados de los registros de venta
empresa Qroma de la ciudad | empresa Qroma de la ciudad de | cliente de la empresa Qroma de Disefio: teniendo un promedio de 184 clientes frecuentes entre
de Trujillo, afio 2020? Trujillo, afio 2020. la ciudad de Trujillo, afio 2020. Calidad Descriptiva las cuales estan personas naturales sin negocio, con
Del Correlacional negocio y empresas juridicas.
Problema Especifico Objetivo Especifico Hipétesis Especifico Servicio Muestra
1.;Existe relacion entre los | 1.Determinar la relacién entre los | 1. Existe relacion directa y Los 74 clientes, seran encuestados de manera libre. Para
elementos tangibles y la | elementos tangibles 'y la | moderada entre los elementos determinar este tamafio de la muestra se utilizd la
satisfaccion del cliente de la | satisfaccion del cliente de la | tangibles y la satisfaccion del o férmula para variables cualitativas y poblaciones finitas.
empresa Qroma de la ciudad | empresa Qroma de la ciudad de | cliente de la empresa Qroma de / I
de Trujillo, afio 2020? Trujillo, afio 2020. la ciudad de Trujillo, afio 2020. M \‘ R
2..¢E_x.|ste relamc’_)n en-t’re 1a | 2 Determinar la relacion entre la | 2 EXiste reIaC|c')r_1 cﬁrecta Y | Satisfaccio 0
fiabilidad y la satisfaccion del | fiapilidad y la satisfaccion del moderada entre la fiabilidad y la n del o
cliente de la empresa Qroma | cliente de la empresa Qroma de la | Satisfaccion del cliente de la Cliente Técnica:
de la ciudad de Trujillo, afio | Giydad de Truiillo, afio 2020. empresa Qroma de la ciudad de Encuesta
2020? 3. Determinar la relacién entre | Trujillo, afio 2020.
3.¢Existe relacion entre la - Determinar fa relacion entre 1a | 3 pyicte relacion directa y baja Instrumento:

capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de la
empresa Qroma de la ciudad
de Trujillo, afio 2020?
4.;Existe relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del
cliente de la empresa Qroma
de la ciudad de Trujillo, afio
2020?

5.¢Existe relacion entre la
empatia y la satisfaccion del
cliente de la empresa Qroma
de la ciudad de Trujillo, afio
2020?

capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de la
empresa Qroma de la ciudad de
Trujillo, afio 2020.

4. Determinar la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del
cliente de la empresa Qroma de la
ciudad de Trujillo, afio 2020.

5. Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del
cliente de la empresa Qroma de la
ciudad de Trujillo, afio 2020.

entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion del cliente de la
empresa Qroma de la ciudad de
Trujillo, afio 2020.

4. Existe relaciéon directa y
moderada entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente de la
empresa Qroma de la ciudad de
Trujillo, afio 2020.

5. Existe relacion directa y baja
entre laempatia y la satisfaccion
del cliente de la empresa Qroma
de la ciudad de Trujillo, afio
2020.

Cuestionario

Método de analisis
de datos
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ANEXO 02: Cuestionario de Calidad de Servicio

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Nombre original

Autoras

Afoy lugar

Autor de la adaptacién

Afio y lugar de adaptacién

Aplicacion

Duracion

NUmero de items

Dimensiones

Objeto de estudio

Materiales

: Cuestionario de la Calidad de Servicio

: Bejarano Chavarry, Luis Alberto, 2016

: 2016, Per.

: Rodolfo Eduardo Silva Leal

: 2020, Perq.

: Individual y colectiva.

: 15 minutos.

1 15.

: Elementos, Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,

Seguridad, Empatia.

: Describir la Calidad de Servicio

: Cuestionario, l&piz y borrador.
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Estimado Sefior (a), de acuerdo con su percepcion y objetividad, le pedimos que responda el
siguiente cuestionario sobre Calidad del Servicio, precisando que la informacion que nos brinde
sera an6nima, marcando con una (X) en el nimero que considere, siendo totalmente en
desacuerdo (1) en desacuerdo (2) indiferente (3) de acuerdo (4) totalmente de acuerdo (5)

N° Indicadores ITEMS 1 2 3 4
Dimensién 1: Elementos Tangibles
1 Equipamiento Cree usted que la empresa de pinturas tiene todos los
equipamientos para elaborar las punturas.
2 Apariencia del Los trabajadores de la empresa de pinturas estan uniformados de
personal manera correcta segin la funcion que cumplen.
3 Apariencia de las La empresa cuenta con instalaciones adecuadas a la actividad que
instalaciones se dedica, separando la produccién con la atencién al cliente.
Dimension 2: Fiabilidad
4 Cumplimiento de Los productos de pintura que vende la empresa cumplen con lo
acuerdos ofrecido a los clientes.
5 Interés por Los trabajadores de la empresa de pinturas, muestran interés por
Solucionar solucionar los problemas que se le presenta.
Problemas
6 Esta de acuerdo que la empresa es transparente con los clientes al
Transparencia momento de vender los productos de pintura.
Dimensioén 3: Capacidad de Respuesta
7 Rapidez y Eficiencia | La empresa trabaja de manera réapida y eficiente cuando solicita
algun producto.
8 Predisposicion a Los trabajadores tienen predisposicion de ayudar cuando lo
ayudar necesitan.
9 Informacion clara y Los trabajadores de la empresa brindan una informacién clara y
precisa precisa de los productos de pintura y servicios que se venden.
Dimension 4: Seguridad
10 Nivel de confianza Usted confia en la empresa y en su larga trayectoria de produccién
y venta de pintura.
11 Amabilidad y Los empleados muestran amabilidad y cortesia al momento de
cortesia atenderlo.
12 Nivel de formacion Est4 de acuerdo que los trabajadores de la empresa tienen una
formacion adecuada sobre la venta y produccion de pintura.
Dimension 5: Empatia
13 Horario de atencion Cree usted que los horarios de atencién son adecuados para poder
comprar.
14 La empresa comprende la necesidad de los clientes, y oferta
Compresion del promociones y disminuye precios en su beneficio del cliente.
cliente
15 Sugerencias La empresa toma las sugerencias de los clientes, para mejorar y
crecer.
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ANEXO 04: Cuestionario Satisfaccion del cliente

CUESTIONARIO SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre original : Cuestionario Satisfaccion del cliente
Autora : Saldafa y Mendoza

Afo y lugar : 2014, Ecuador.

Autor de la adaptacién : Rodolfo Eduardo Silva Leal

Afo y lugar de adaptacion  : 2020, Truijillo.

Aplicacion > Individual y colectiva.

Duracién : 15 minutos.

NUmero de items : 15.

Dimensiones : Expectativas, Calidad funcional, percibida, Atencién a los

clientes, Reclamos, Fidelidad.

Objeto de estudio : Describir satisfaccion del cliente

Materiales : Cuestionario, lapiz y borrador.
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Estimado Sefior (a), de acuerdo con su percepcion y objetividad, le pedimos que responda el
siguiente cuestionario sobre Satisfaccion del Cliente, precisando que la informacion que nos
brinde sera anénima, marcando con una (X) en el nimero que considere, siendo totalmente en
desacuerdo (1) en desacuerdo (2) indiferente (3)de acuerdo (4) totalmente de acuerdo (5)

N° | Indicadores | ITEMS | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Dimension 1: Calidad técnica percibida
1 Servicios La empresa de pinturas tiene servicios
Adaptados adaptados por necesidad del mercado.
2 Atencion Estd de acuerdo con la atencion
Personalizada | personalizada que recibe por parte de la
empresa.
3 Personal Esta wusted de acuerdo con la
Preparado preparacion del personal de la empresa
Qroma
Dimension 2: Calidad funcional percibida
4 Solucién de La empresa de pinturas soluciona sus
Quejas quejas de manera asertiva.
5 Servicio Cree usted haber recibido el servicio
Esperado esperado por la empresa.
Personal Estd de acuerdo con la disposicion
6 dispuesto a mostrada del personal a colaborar en
colaborar solucionar problemas.
Servicio Cree usted que el servicio a mejorado a
7 Mejorado comparacion de otros afios.
Dimension 3: Confianza
8 Consultas Esta conforme con las consultas que la
empresa le otorga.
9 Pedidos La empresa entre los pedidos acorde al
tiempo esperado.
Dimension 4: Valor percibido
Disconformidad | Usted siente disconformidad con la
10 empresa.
Devolucion Usted devolveria los productos
11 comprados, por una mala atencion.
12 Defectos Los productos que la empresa vende
tienen algun defecto.
Dimension 5: Expectativas
13 | Recomendacion | Usted recomendaria a la empresa de
es pinturas
14 Frecuencia de | Usted siempre compra su pintura en la
compra empresa de pinturas.
15 Compras En un proyecto a futuro usted seguiria
futuras comprando en la empresa de pinturas.
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ANEXO 06: Validacion de Instrumento

A
-
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS
“Calidad de servicio y su relacion en la satisfaccion del cliente de una
Titulo de la investigacién: empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, aiio 2020”
Linea de investigacién: Tecnologias emergentes
El instrumento de medicién pertenece a la variable: | Calidad de servicio
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las prequntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
untas Observaciones
Items Preg si | nO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? /
2 | & instrumento de recoleccion de datos tiene relacidn con el titulo /
de la investigacion?
3 | éEnelinstrumento de recoleccién de datos se mencionan las /
variables de investigacién? 2
o | iElinstrumento de recoleccin de datos facilitard el logro de los £
objetivos de la i iqacion? /1
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las /
variables de estudio?
¢ | il redaccion delas preguntas tienen un sentido coherente y no /
estan sesgadas? 4
;| éCadauna delas preguntas del instrumento de medicion se /
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? 2
s ¢El disefio del instrumento de medicin facilitara el analisis y /
procesamiento de datos? 4
g | ¢Son entendibles las altemativas de respuesta del instrumento de /
medicion?
10 El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacién sujeto
de estudio? ¥
1" iEl instrumento de medicion es daro, preciso y sencillo de /
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Correcto. elaboracion
Nombre completo: Perez Minchola Cesar Firma del Experto
DNI: 42856242
Profesién: Administrador
Grado: Magister
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

“Calidad de servicio v su relacion en la satisfaccion del cliente de una
Titulo de la investigacién: empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020”
Linea de investigacion: Tecnologias emergentes
El instrumento de medicién pertenece a la variable: | Satisfaccién del cliente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x* en las columnas de S o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones

|_y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
tems Preguntas S‘! NO Observaciones

1 4El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? / §

5 | élinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo /
de la investigacién?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las 7 /
variables de investigacién?

4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?

s 4El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las /
variables de estudio?

6 (La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no /
estdn sesqadas?

7 | iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se / /
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y /
procesamiento de datos? 4

° :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de (/
medicion? y/

10 (El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién sujeto / /
de estudio?

1 iEl instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de /
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

v /7
Covvecta, elabovacion

Nombre completo: Perez Minchola Cesar Firma del Experto
DNI: 42856242

Profesién: Administrador

Grado: Magister
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la i 0 “Calidad de servicio y su relacion en la satisfaccion del cliente de una
nvestigacién: empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 2020”
Linea de investigacién: Tecnologias emergentes

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Calidad de servicio

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una "x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las prequntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Observaciones
Items Preguntas si [nO
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? // ==
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo P
de la investigacion?
3 £En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion? “
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos fadilitara el logro de los
objetivos de la investigacién? 7 ,/
s | il instrumento de recoleccion de datos se relaciona con ias P
variables de estudio? A (B s
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no L~ |
estan sesgadas? < A
7 | i&Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se //
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y » ~
procesamiento de datos?
g | éSon entendibles as alternativas e respuesta del instrumento de //
medicion? — L
¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto
10 | de estudio? 1
1 ¢El instrumento de medicion es daro, preciso y sencillo de _//
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

A G o 81 ol

Nombre completo: Ramirez Tirado Carlos Almicar
DNI: 02861240

Profesion: Administrador

Grado: Magister

Firma del Experto
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

“Calidad de servicio y su relacion en la satisfaccion del cliente de una
Titulo de la investigacién: empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, aiio 2020”
Linea de investigacién: Tecnologias emergentes
El instrumento de medicién pertenece a la variable: | Satisfaccién del cliente
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
| y/o sugerencias, con Ia finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Items Preguntas S‘l Observaciones
NO
1 iEl instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? -~ i
2 | i instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo | _J L
de la investigacion? 1
3 | Enelinstrumento de recoleccion de datos se mencionan las e
variables de investigacidn? A
4 | (Elinstrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los A -
objetivos de la investigacion?
5 :El instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las
variables de estudio? e
6 iLa redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no = L
estan sesgadas? -
y | iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se v
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? P ]
g | ¢l disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y //
procesamiento de datos? ]
g | éSon entendibles las alterativas de respuesta del instrumento de | i P
medicién? P
10 | ¢Elinstrumento de medicién seré accesible a la poblacion sujeto /"
de estudio? A
1" El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de //
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias: ;‘9771,‘”,“

Nombre completo: Ramirez Tirado Carlos Almicar
DNI: 02861240

Profesién: Administrador

Grado: Magister

Firma del Experto
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

” “Calidad de servicio ¥ su relacion en la satisfaccion del cliente de una
Titulo de la investigacién: empresa de pinturas de la ciudad de Trujillo, afio 20207
Linea de investigacién: Tecnologias emergentes
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Calidad de servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones

|_y/o sugerencias, con Ia finalidad de mejorar la coherencia de las prequntas sobre la variable en estudi
Items Preguntas m Observaciones

1 :El instrumento de medicién presenta el disefo adecuado? g

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo L
de la investigacién? X

3 ¢En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan las :
variables de investigacion? vd

4 | éElinstrumento de recoleccion de datos facilitars el logro de los Y
objetivos de la investigacion? 7

g | ¢l instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las g
variables de estudio? ) N

6 ¢La redaccion de las preguntas ti un ido coh y no 4
estan sesqadas? X

7 iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? v

g | ¢l disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y X
_procesamiento de datos?

9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de W’
medicion? X

10 | 8 instrumento de medicion sers accesible a la poblacion sujeto )<’
de estudio?

1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de >1’
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? N\

Sugerencias:

C’CY‘.FQY’YYUT Cov. e (oeSTionavio

Nombre completo: Eduardo Vela Gonzales

DNI: 05338495

Profesién: Administrador X
Grado: Magister

Me Edwar 4
Vda &mitt/c/

Firma del Experto
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

A “Calidad de servicio y su relacion en la satisfaccion del cliente de una
Titulo de la investigacién: empresa de pinfuras de la ciudad de Trujillo, aiio 20207
Linea de investigacién: Tecnologias emergentes
El instrumento de medicién pertenece a la variable: | Satisfaccion del cliente
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las prequntas sobre la variable en estudio.
Items Preguntas f Observaciones
si | NO
1 | ;€linstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? G
2 2El instrumento de recoleccion de datos tiene relacidn con el titulo <
de la investigacion? 7]
3 iEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacién?
4 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los
objetivos de la investigacion?
g | ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las 4
variables de estudio? X 4
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no )<
estan sesgadas?
7 | ¢&Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se 4
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? /<
s (El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y 2
procesamiento de datos? X
9 | i5on entendibles las altemativas de respuesta del instrumento de 4
medicion? Pa s
10 | éElinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto /
de estudio? &\
1 ¢El instrumento de medicién es dlaro, preciso y sencillo de /
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? ) S
\ -
ponporme Con @ Covestionario
Ms. Edwards
Vd a 6 g ler
Nombre completo: Eduardo Vela Gonzales Firma del Experto
DNI: 05338495
Profesion: Administrador
Grado: Magister
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Fiabilidad de Calidad del servicio

1.Base de datos
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2.Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %%

Casos Vilido 25 1000
Exsluidee. 0 0

Total 25 1000

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
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4 UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

Fiabilidad de Satisfaccion del cliente

1.Base de datos

“Calidad de servicio y su relacion en la
satisfaccion del cliente de una empresa
de pinturas de la ciudad de Trujillo,
afo 2020”
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2 Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos
Vilido 1000
Excluidar,
Total 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
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