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RESUMEN

Actualmente existen empresas que enfocan sus esfuerzos en la calidad del servicio para
que sea un factor fundamental en la satisfaccion del cliente. La presente investigacion es
de tipo no experimental y correlacional, el objetivo general es determinar la relacion que
existe entre calidad de servicio y la satisfaccién de los clientes de la empresa Calzature

Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Se inicia con la descripcion de la realidad problematica con la finalidad de conocer el
contexto de la organizacion. Para definir las dimensiones de calidad servicio se aplicé el
modelo SERVQUAL que cuenta con los aspectos fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, para las dimensiones de satisfaccion del cliente
se utilizo la metodologia ACSI que cuenta con los aspectos nivel de satisfaccion, nivel de

expectativa y relacion calidad — precio.

Se determind a través de la correlacion de Sperman que hay una relacién entre las
variables “Satisfaccion laboral” y “Calidad de servicio”, teniendo como resultado 0.493,

representando que existe una correlacién positiva moderada.

Por ultimo, se acepta la hipotesis alternativa, la calidad de servicio si tiene relacion con
la satisfaccion de los clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo

2019.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion laboral, Servqual, correlacional.
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ABSTRACT

Currently there are companies that focus their efforts on the quality of the service to be a
fundamental factor in customer satisfaction. This research is non-experimental and
correlational, the general objective is to determine the relationship between quality of
service and customer satisfaction of the company Calzature Gianella, in the city of
Trujillo 2019.

It begins with the description of the problematic reality in order to know the context of
the organization. To define the dimensions of service quality, the SERVQUAL model
was applied, which has aspects of reliability, responsiveness, security, empathy and
tangible elements, for the dimensions of customer satisfaction, the ACSI methodology
was used, which has the satisfaction level aspects, level of expectation and value for
money.

It was determined through the Sperman correlation that there is a relationship between
the variables "Job satisfaction” and "Quality of service", resulting in 0.493, representing
that there is a moderate positive correlation.

Finally, the alternative hypothesis is accepted, the quality of service if it is related to the
satisfaction of the customers of the company Calzature Gianella, in the city of Trujillo
2019.

Keywords: Quality of service, job satisfaction, Servqual, correlational.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
Hoy en dia la calidad de servicio tiene mucha importancia dentro de las
organizaciones, debido a que los clientes son exigentes en la atencion que se les
brinda, esto es fundamental para garantizar la rentabilidad y el éxito de cualquier
empresa, ademas, contribuye con lealtad del consumidor hacia un producto o
servicio, asi mismo, lo que méas valora cualquier persona en la actualidad es tener
una buena experiencia de compra, es decir la percepcion que tenga un consumidor
de haber recibido una buena calidad en el servicio, impactando de forma positiva
en los resultados de la empresa. Los clientes que hallan disfrutado de una buena
experiencia de compra no solo se fidelizaran, sino que ademéas recomendaran el
servicio, no obstante, si no recibe el trato que esperaba se convertira en un mal
vocero del servicio de la empresa. Es necesario comprender que existe cada vez
mas competencia en el mercado y que las empresas luchan por consolidarse en la
industria, por tal motivo la calidad del producto y sus precios ya nos son suficientes
para garantizar el éxito de la empresa, ahora los consumidores esperan recibir un

valor agregado en cuanto a la calidad en el servicio al cliente.

La empresa Calzature Gianella actualmente cuenta con méas de catorce afios en el
mercado trujillano de comercializacién de calzados para nifias y nifios, la duefia es
la sefiora Cleofe Irma Horna Yupanqui quien se encarga de manejar los dos locales
que tiene la empresa ubicados Av. Espafia N° 2024, la organizacion en la actualidad
maneja algunos esfuerzos aislados en temas de calidad y satisfaccion al cliente,
cuenta con un local ordenado con sus productos bien distribuidos, también brinda

merchandising en algunas fechas durante el afio, asi mismo, no se conoce al cliente
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con respecto a la calidad de atencion brindada, sin saber si esto afecta al momento
de cerrar la venta. Por tal motivo la presente investigacion tiene por finalidad
analizar si la calidad de servicio influye de manera positiva 0 negativa en la

satisfaccion de los clientes de la empresa.

Segun Bernal (2018) en el portal Latin American Post menciona que, en Ameérica
Latina, el servicio al cliente no es prioridad para las empresas. En comparacion a
Estados Unidos o Europa, en dénde estos procesos se mantienen en constante
mejoria, los latinoamericanos nos movemos en un mercado en donde nuestra
experiencia como clientes se ve empeorada por una vision desactualizada de las
empresas frente a esta importante area de cualquier negocio. Estudios de mercado
pronostican que para el 2020 la experiencia que ofrezca la marca va a ser el
diferencial més importante para los clientes, por encima incluso del precio o el
producto, a lo que muchas empresas han respondido positivamente, fortaleciendo
sus canales de servicio al cliente. Para las empresas latinoamericanas, sin embargo,
el servicio al cliente sigue sin ser una prioridad.

En Colombia, por ejemplo, alrededor del 95% de las compafiias admite no saber
queé espera el consumidor de su servicio. Asimismo, el 54% de los consumidores
califica como ‘malo’ el servicio al cliente de las empresas pertenecientes a los 10
sectores principales de la economia. Ademas, las empresas tienen el gran problema
de que no habilitan los canales adecuados para acercarse a los clientes. Segun
andlisis internacionales, el 40% de los consumidores dice que prefiere el servicio al
cliente a través de mensajes de texto o chat en linea; no obstante, en América Latina,

estos canales rara vez estan disponibles.
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En el d&mbito internacional se puede observar que las organizaciones de paises
latinoamericanos estdn por debajo en temas de servicio al cliente en relacion a
Estados Unidos o Europa, hoy en dia el cliente se esta volviendo susceptible a la
calidad de servicio brindado, decidiendo si el servicio es de calidad o no partiendo

de sus expectativas y el grado de cumplimiento de estas.

Segun el diario Gestion (2014) en una entrevista realizada a Luis Garcia Tello
catedratico de Administracion de Servicios de la Universidad de Piura, dijo que:
“Estamos con el vaso medio lleno. Todavia la cantidad de experiencias de consumo
negativas son mayores que las positivas. Sin embargo, tenemos ventajas, sobre todo
en el aspecto personas. Los peruanos tienen un corazon de servicio y son creativos.
La calidad de servicios es un tema todavia con mas toques negativos a nivel
mundial, y a nivel de América Latina también estamos con muchos problemas. La
ambicion es que en el Perd le demos un vuelco a este panorama y, apalancados en
las personas, logremos que la calidad de nuestros servicios sea lo mejor de la region.
Y hacia eso debemos orientar las actividades: tratar de que cada vez se difundan
mas los casos positivos y de éxito”

El portal informativo RPP Noticias (2016) menciond que solo el 1% del total de
empresas formales en el Per( cuentan con sistemas de gestion de calidad, lo cual
revela que existe un gran trabajo para convencer a las restantes de que caminen por
el sendero de la competitividad. Asi lo revel6 el economista Walter Ramirez, jefe
de la Oficina de Estudios Econdmicos del Instituto Nacional de Calidad (INACAL)
durante el Foro Nacional “Cruzada por la Vida y la Seguridad de los Productos y
Servicios”, organizado por la Sociedad Nacional de Organismos Acreditados en

Sistemas de Calidad (SNOASC) y el Congreso de la Republica. EI ISO 9001 o ISO
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14001 son modelos de gestion (la ultima dirigida a temas ambientales) que permiten
a cualquier empresa administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.
Asi mismo, Nahuirima Tica (2015) afirma que en el Pert hay empresas que toman
en cuenta como factor principal la calidad de servicio, y como resultado se observa
muy buenas expectativas de los clientes hacia el producto o servicio que consumen,
mientras que en otras empresas no existe la concepcion de calidad y satisfaccion
del cliente. Sin embargo, hoy en dia muchas empresas saben que estan dando toda
la capacidad ante la calidad de servicio y esto puede conllevar a una insatisfaccion
del cliente.

De la misma forma, Quispe Pérez (2015) en su tesis de estudio analiz6 la calidad
del servicio de salud de un hospital publico en la ciudad de Andahuaylas, haciendo
una comparativa de lo obtenido esto no se aleja de la realidad en relacion a lo
brindado por empresas privadas actualmente, afirmando que en el Perd, la calidad
en la prestacion de los servicios de salud es sin duda preocupacion principal en la
gestion del sector, no solo por la aspiracion a la mejora de las capacidades
institucionales en los organismos y dependencias sectoriales, sino sobre todo
porque se trabaja con la vida de las personas, cuya salud debe ser promovida y
protegida como obligacion necesaria del Estado. Y debido a la mala atencién que
reciben los pacientes se incrementa una alta tasa de enfermedades que no han sido
tratadas, prevenidas o curadas en su debido tiempo y hasta algunas veces dando
como resultado la muerte de los usuarios-pacientes.

A nivel nacional se tienen muchas deficiencias por parte de las empresas en saber
gestionar su calidad de servicio, los estudios de investigacion realizados por los
autores mencionados afirman que las estrategias corporativas enfocadas en la

calidad de servicio mejoran el nivel de satisfaccion de los clientes y a largo plazo
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se logra la fidelizacion de estos, sin embargo, hoy en dia diversas instituciones
publicas y privadas aun no logran desarrollar planes estratégicos enfocados en la
calidad y satisfaccion de los clientes, generando métodos adecuados de

comunicacion y capacidad de respuesta ante sus necesidades.

En el ambito local en la tesis de estudio de Urbina Cabrera (2015) realiz6 el estudio
sobre “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa:
Corporacién Norte S.A.C.” demostrando que la calidad de servicio si influye
favorablemente en la satisfaccion de los clientes de la empresa analizada,
describiendo que los clientes perciben la calidad del servicio en general, como un
servicio de calidad media, resaltando aspectos como la seguridad y empatia. Asi
mismo, Corporacion Norte S.A.C. cuenta con una gran ventaja que es la calidad de
sus productos y el precio de estos, lo que contribuye a la satisfaccion global del
cliente.

Asi mismo, Valencia Venegas (2011) en su estudio realizado sobre “Calidad de
servicio y nivel de satisfaccion de los clientes de Cineplanet Trujillo Centro”
concluyo, que el 64.6% de los encuestados considera que es la capacidad de
respuesta es uno de los atributos mejor percibidos no obstante existe cierta
insatisfaccion por parte de los clientes por lo tanto se debe reforzar este criterio, en
relacion a la tangibilidad el 60.5% de los clientes encuestados se muestran
insatisfechos debido a que las instalaciones de Cineplanet Trujillo Centro no van
acorde con los servicios ofrecidos por lo tanto se debe mejorar su apariencia
cinematogréafica para que sea mas atractiva.

Miranda Bazan (2018) en su investigacion sobre Calidad de servicio y satisfaccion

del cliente en el hostal Scorpio en la ciudad de Trujillo 2018, concluyd que la
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calidad de servicio desde la perspectiva del huésped del hostal, el 61% califico sin
calidad, y solo un 39% lo califico con calidad. Las dimensiones que més influyeron
en este resultado fueron la capacidad de respuesta que califico con un 80% sin
calidad, otra dimensién que contribuy6 fueron los aspectos tangibles con un 61%
de insatisfaccion.

A nivel local se puede concluir que existe un déficit en la calidad del servicio
respecto a la satisfaccién del cliente, como se puede apreciar en los estudios
anteriormente citados existe todavia clientes insatisfechos, sabiendo que es el
cliente, quien se encarga de difundir las grandes ventajas que tiene consumir un

producto o servicio.

Calidad de servicio

La calidad del servicio se puede definir como el resultado de la evaluacion de
cumplimiento que realiza el consumidor, es decir si dicho servicio cumple con los
fines que tiene previsto, es el cliente que decide si el servicio es de calidad o no
partiendo de sus expectativas y el grado de cumplimiento de estas.

Los autores del libro Zeithaml A., Parasuraman, & Berry (1993) afirman que la
calidad de servicio desde la Optica de las percepciones de los clientes, puede ser
definida como: la amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones.

Esta produce beneficios porque crea verdaderos clientes: clientes que se sienten
contentos al seleccionar una empresa después de experimentar sus Servicios,
clientes que utilizardn la empresa de nuevo y que hablaran de la empresa en

términos positivos con otras personas.
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Los Autores mencionan tres facetas fundamentales que definen las diferencias que
existen entre los servicios y los bienes fisicos y que se refieren a la forma en que
son producidos, en que son consumidos y en que son evaluados.

» Primero, los servicios son basicamente intangibles. Ya que son
prestaciones y experiencias mas que objetos, se hace sumamente dificil
establecer especificaciones precisas para su elaboracion que permitan
estandarizar su calidad.

= Segundo, los servicios principalmente los que requieren mucha
colaboracion humana son heterogéneos: por lo general, la prestacion varia
de un productor a otro, de un usuario a otro y de un dia a otro.

= Tercero, la produccion y el consumo de muchos servicios son
inseparables. En términos generales, la calidad de los servicios se produce
durante su entrega o prestacion, en vez de ser estructurada y controlada
en la planta de produccion, lo que permite que el producto obtenido se

entregue sin alteraciones al consumidor.

Desarrollo de modelo SERVQUAL

El portal Scientific Electronic Library Online (2014), menciona que el modelo
Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicién de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como
ellos aprecian el servicio. Servqual proporciona informacion detallada sobre;
opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias
de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcién de los clientes. También este modelo es un

instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones.
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Grafico 1: Modelo de la Metodologia Servqual

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“hoca aboca” personales externa
Dimensiones del servicio l
1. Fiabilidad Servicio
2. Capacidad de respuesta » Esperado (expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida
5. Elementos tangibles Servicio en el servicio
Percibido
(percepciones)

Fuente: Zeithaml, V., Parasuraman, A. and Berry, L. (1993).
Factores clave que condicionan las expectativas de los clientes:

a) Comunicacion Boca a boca

b) Necesidades personales

c) Experiencias

d) Comunicacion externa

Dimensiones de la calidad de servicio:

a) Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

b) Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de modo
cuidadoso y fiable.

c) Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar al cliente y
proporcionar un servicio rapido.

d) Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

e) Empatia: Atencion personalizada que ofrece la organizacion a sus

clientes.
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El cuestionario SERVQUAL

El portal Aiteco Consultores (2017), explica detalladamente el sistema de preguntas
elaboradas en el método Servqual por Parasuraman, Zeithaml, y Berry, afirmando
que todo el cuestionario de divide en tres secciones:

1. Enlaprimera, se interroga al cliente sobre las expectativas del cliente. Lo
que éste opina sobre lo que un servicio determinado debe ser.

2. Enlasegunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que
presta la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa
posee las caracteristicas descritas en cada declaracion.

3. Finalmente, otra seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifica la
evaluacioén de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco
criterios, lo que permitird ponderar las puntuaciones obtenidas.

Modelo de las brechas

Los autores del Servqual Parasuraman, Zeithaml, y Berry, identifican cinco brechas
que indican diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los son
las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones
que tienen los empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los
clientes

a) Brecha 1. Diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos de la empresa. Si los directivos de la
organizacion no comprenden las necesidades de los clientes, dificilmente
podran impulsar y desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas
necesidades y expectativas.

b) Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe estar
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d)

presente para evitar esta brecha es la traduccion de las expectativas,
conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio.
Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera
posible si las normas y procedimientos no se cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Para el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de
las expectativas, es la comunicacion externa de la organizacion
proveedora. Las promesas que la empresa hace, y la publicidad que
realiza afectaran a las expectativas.

Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de

los clientes frente a las percepciones de ellos.

Las 5 brechas mencionadas permitieron a los autores detectar los aspectos en los

que puede fallar una empresa, y permite tomar medidas para eliminar estas brechas

y aumentar la calidad en el servicio.

Satisfaccion del cliente

Segun Quispe Fernandez y Ayaviri Nina (2016) en su estudio realizado sefialan que,

el término satisfaccion, etimolégicamente proviene del latin, y significa “bastante

(satis) hacer (facere)” es decir, que esta relacionado con un sentimiento de “estar

saciado”.

Esta procedencia indica que la satisfaccion implica un cumplimiento o

una superacion de los efectos deseados por el cliente. En cambio, para otras fuentes,

esta palabra significa “liberacién de una incertidumbre”.
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Sin embargo, los términos “adecuado”, “conformidad”, “placer” o “saciedad” se
emplean mas habitualmente para referirse al concepto de satisfaccion.

Las definiciones de la Satisfaccion del cliente han sido numerosas, a la vez que
diferentes. “Las definiciones, tanto conceptuales como operativas, contribuyen a
mejorar el entendimiento de la satisfaccion. Sin embargo, la falta de consenso o
coincidencia en la conceptualizacion supone para los estudiosos un grado de
complejidad en el momento de seleccionar una definicion, desarrollar medidas y
finalmente comparar e interpretar los resultados alcanzados en una investigacion”
(Peterson y Wilson, 1992; Giese y Cote, 2000).

indices nacionales de satisfaccion del cliente

Los indices nacionales de medicion de la satisfaccion del cliente aparecen a partir
de 1989. “El primer indice de esta época fue el indice desarrollado en Suecia el cual
se denomina Bardmetro Sueco de la satisfaccion del cliente SCSB; en 1994 se crea
el indice Americano de Satisfaccion del Cliente (ACSI) el cual se basa en el modelo
SCSB para su elaboracién; en 1996 Noruega también disefia un indice nacional de
satisfaccion, el barébmetro Noruego de la Satisfaccion del Cliente (NCSB); en el afio
1999 en Europa surge el indice Europeo de la satisfaccion del cliente (ECSI)”
Johnson, M., Gustafsson, A., Andreassen, T. and Cha, J. (2001)

Modelo ACSI de Satisfaccion del cliente

The American Customer Satisfaction Index (ACSI) “es un indicador que establece
el nivel de satisfaccion de los ciudadanos de los EEUU con los productos y servicios
recibidos desde 1994. Permite modelar las evaluaciones de los clientes con relacion
a la calidad de los bienes y servicios, su experiencia general y el cumplimiento de

las expectativas generadas” (Ecured, 2011)
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PRIVADA DEL NORTE

Gréfico 2: Disefio del Modelo ACSI

s .
Calidad Que.jas e
Percibida / cliente
o
Valor Satisfaccion del |
” Percibido cliente
Expectativas deI .
cliente \ Fidelidad del
cliente

Fuente: The American Customer Satisfaction Index

Segun el grafico mostrado Gelvez Carrillo (2010) menciona que las flechas en el
modelo ACSI representan el impacto reciproco que tienen, definiendo cada uno de
sus componentes a continuacion:

Expectativas del cliente:

Las expectativas son una suposicion que los clientes tienen de la calidad del servicio
0 el producto que ofrece la empresa. Las expectativas se forman a través de la
experiencia de consumo previa en donde se incluye la informacion no vivencial
como es la publicidad, la comunicacién boca — boca), entre otras.

Calidad percibida:

La calidad percibida es evaluada por el cliente a través de la experiencia de consumo
de los productos o servicios que ofrece la empresa. La personalizacion y la
fidelizacion son factores que influyen en la medicion de la calidad, la primera de
ellas hace referencia a la capacidad que tiene el producto o servicio de suplir las
necesidades del cliente y el segundo factor es con qué frecuencia los clientes creen

que los productos o servicios fallan.
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Valor percibido:
El valor percibido es la comparacion que hace el cliente entre la calidad y el precio.
Después de realizada la compra el cliente evallGa lo que esperaba del producto o
servicio y lo que realmente recibi6 comparado con el precio de la compra, esta
evaluacion hace que el cliente vuelva o no a realizar esta experiencia.
Quejas del cliente:
Las quejas del cliente influyen de manera negativa en la satisfaccion del cliente, es
decir son una medida de insatisfaccion. Las quejas se miden a través de porcentajes
de dos maneras: porcentaje de clientes que presentan quejas de un producto
particular o el porcentaje de quejas en un determinado lapso de tiempo.
Fidelidad del cliente:
La fidelidad del cliente es el factor fundamental del modelo, y se refiere a la
probabilidad de recompra de un producto o servicio por el cliente en el futuro, si
esta medicion es negativa existe probabilidad que el cliente compre a la
competencia a precios diferentes (tolerancia de precios).
Formulacion del problema
¢Cudl es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019?
Objetivos
1.3.1.Objetivo general

= Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de

los clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019

1.3.2. Objetivos especificos

= Determinar la relacion de elementos tangibles del servicio con la satisfaccion

de los clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
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Determinar la relacion de la fiabilidad del servicio con la satisfaccion de los
clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
Determinar la relacion de la capacidad de respuesta del servicio con la
satisfaccion de los clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de
Trujillo 2019.

Determinar la relacion de la seguridad del servicio con la satisfaccion de los
clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
Determinar la relacion de la empatia del servicio con la satisfaccion de los

clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipdtesis general

La calidad de servicio si tiene relacién con la satisfaccion de los clientes de la

empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

1.4.2. Hipotesis especificas

Los elementos tangibles del servicio si tienen relacion con la satisfaccion de
los clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

La fiabilidad del servicio si tiene relacion con la satisfaccion de los clientes
la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 20109.

La capacidad de respuesta si tiene relacion con la satisfaccion de los clientes
la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 20109.

La seguridad del servicio si tiene relacion con la satisfaccion de los clientes
la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

La empatia del servicio si tiene relacion con la satisfaccion de los clientes la

empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
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CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion de la presente tesis es no experimental correlacional de
disefio transversal. No experimental porque no se ha manipulado ninguna de las
variables, correlacional porque se establecerd la relacion entre las variables

“Calidad de servicio” y “Satisfaccion de clientes”.

Donde
M = Muestra
0O, = Observacion de la V.1
O: = Observacion de laV 2
r = Correlacion entre dichas variables
2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Poblacion:

Constituida por el promedio de ventas en los dos ultimos meses de la empresa

Calzature Gianella, siendo un total de 324 personas.

Tabla 1

Historico de ventas pares de zapatos— Agosto y Septiembre 2019

Ventas agosto 19 Ventas septiembre 19

Semanas Ventas Semanas Ventas
Semana N?21 38 Semana N?21 68
Semana N2 2 70 Semana N2 2 83
Semana N2 3 78 Semana N2 3 72
Semana N2 4 57 Semana N2 4 81
Semana N25 87 Semana N25 13
Total Ventas 330 Total Ventas 317

Promedio de ventas: 323.5
Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Muestra:
Para determinar la muestra a utilizar se utiliza la férmula estadistica para una

poblacion finita, que es la siguiente:

Tabla 2

Datos estadisticos para determinar la muestra
N Poblacion total 324
4 Nivel de confianza al 95% 1.96
p Proporcion de éxito 0.50
q Proporcion de fracaso 0.50
e Margen de error 0.05
n Tamario de la muestra X

Fuente: Elaboracion propia de los autores

1,962x 0,5 x 0,5 x 324
0,052x (324-1)+1,962+ 0,5 x 0,5

n-=

n=176.01=176

La muestra obtenida para la aplicacion del instrumento son 176 clientes de la
empresa Calzature Gianella.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

La presente investigacién ha requerido de la aplicacion de un instrumento
validado para recoleccion de los datos de la muestra seleccionada. Dicho
instrumento fue el cuestionario y la técnica de encuesta.

La redaccion del cuestionario continente veinticuatro (24) items, de los cuales
veintiuno (21) son para la variable calidad de servicio y tres (3) para la variable
satisfaccion del cliente. Con alternativas definidas en escala Likert, para su
posterior procesamiento y analisis con el programa estadigrafo SPSS 25

(Statistical Package for the Social Sciences)
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La variable calidad servicio esta conformado por cinco dimensiones, cada una
con sus respectivas preguntas:

1. Elementos tangibles: 04 preguntas

2. Fiabilidad: 04 preguntas

3. Capacidad de respuesta 05 preguntas

4. Seguridad: 04 preguntas

5. Empatia: 04 preguntas
La variable satisfaccion del cliente esta conformada por tres dimensiones, cada
una con sus respectivas preguntas:

1. Expectativa del cliente: 01 pregunta

2. Calidad percibida: 01 pregunta

3. Valor percibido: 01 pregunta
Para la presente la encuesta se utilizé escala de con los siguientes valores:

a) Totalmente en desacuerdo: 1

b) Parcialmente en desacuerdo: 2

c) Nien desacuerdo ni de acuerdo: 3

d) Parcialmente de acuerdo: 4

e) Totalmente de acuerdo: 5
Para en analisis de los datos se plantean los siguientes rangos segin promedio

de respuestas por cada variable de estudio:

Tabla 3
Rangos de analisis — Calidad del servicio
Totalmente en desacuerdo 0-21
Parcialmente en desacuerdo 22 - 42
Calidad de servicio  Ni en desacuerdo ni de acuerdo 43 - 63
Parcialmente de acuerdo 64 — 84
Totalmente de acuerdo 85 - 105

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4

Rangos de analisis — Satisfaccion del cliente

Totalmente en desacuerdo 0-3
<faccion del Parcialmente en desacuerdo 4-6
Satis a.CCIOn de Ni en desacuerdo ni de acuerdo 7-9
cliente -
Parcialmente de acuerdo 10-12
Totalmente de acuerdo 13-15

Fuente: Elaboracion propia

2.4. Procedimiento

= Se definieron las variables con la finalidad de redactar la pregunta de
investigacion e hipdtesis que se adecue a nuestra investigacion.

= Se determind la poblacion y la muestra con la finalidad de obtener la unidad
de analisis del presente trabajo.

= Se da conformidad al instrumento a utilizar mediante la evaluacion de juicio
de expertos.

= Se procede aplicar el instrumento en este caso cuestionario para obtener la
informacion requerida.

= Se analizan a fondo los resultados con la finalidad de determinar el objetivo

general y especificos de la presente tesis.



’

“"
0 ‘ LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
AR ORTE EMPRESA CALZATURE GIANELLA, EN LA CIUDAD DE TRUJILLO 2019

CAPITULO IIl. RESULTADOS
1.1. Resultado de los objetivos
Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019

Tabla 5

Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

V2: Satisfaccién del cliente Total
Ni en
desacuerdo Parcialmente
ni de de acuerdo
acuerdo
Ni en Recuento 14 0 14
desacuerdo ni
de acuerdo % del total 8,0% 0,0% 8,0%
V1: Calidad de  Parcialmente  Recuento 16 110 126
servicio de acuerdo ¢ ggj total 9,1% 62,5% 71,6%
Totalmente de Recuento 0 36 36
acuerdo % del total 0,0% 20,5% 20,5%
Recuento 30 146 176
Total
% del total 17,0% 83,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Graéfico 3: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

BN en desacuarde re da acuerdo
M Parciaiments da acusrdo

Recuento

N en desacuerdo  Parcialmente ge Totamente de
m da acuerdo acuerdo acuerdo
Calldad de serviclo

Fuente: Tabla 4
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Como se puede observar en la tabla N° 4 y gréafico N° 3, el 62.5% de encuestados
afirma estar parcialmente de acuerdo con la calidad de servicio y satisfaccion
como clientes, asi mismo el 20.5% dicen estar totalmente de acuerdo con la
calidad servicio y parcialmente satisfechos como clientes, también el 9.1%
menciona que estan parcialmente de acuerdo con la calidad del servicio y ni en
desacuerdo ni de acuerdo en la satisfaccion como clientes, finalmente el 8% de
personas encuestadas afirman estar ni en desacuerdo ni de acuerdo con la calidad
del servicio y la satisfaccion como clientes.
Para determinar si la variable calidad de servicio se relaciona positiva 0
negativamente en la satisfaccion de los clientes se procede a analizar el coeficiente
de correlacion de Spearman (Rho) plantedndose las siguientes hipotesis:

HO: La calidad de servicio no tiene relacion con la satisfaccion de los

clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

H1: La calidad de servicio si tiene relacion con la satisfaccion de los

clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Tabla 6

Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion
servicio del cliente
Coeﬁuent_e, de 1,000 493"
correlacion
Cellegl ol Sig. (bilateral) . 000
Servicio
N 176 176
Rho de Spearman _—
Coeﬂment_e, de 493" 1,000
correlacion
Satisfaccion . .
Tl alfer e Sig. (bilateral) ,000
N 176 176

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

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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= Tal como se observa en tabla N° 5, el valor de p es de 0.000 siendo este menor a

nivel de significancia 0.05, por tal motivo existe suficiente evidencia estadistica

para acepar la hipétesis que sostiene la presente relacion.

» De esta manera, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman nos arroja el dato

de 0.493, que segun el rango determinado significa que existe una correlacion

positiva moderada.

= Por lo tanto, se afirma que con un nivel de confianza al 99% la calidad de servicio

si se relaciona positivamente con la satisfaccion de los clientes de la empresa

Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Objetivo especifico N° 1

Determinar la relacion de los elementos tangibles del servicio con la satisfaccion

de los clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Tabla 7

Elementos tangibles del servicio y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Nien . Parcialmente Total
desacuerdo ni
de acuerdo
de acuerdo
Ni en desacuerdo ni M 19 12 31
LEGEREL % del total 10,8% 6,8% 17,6%
. Recuento 11 121 132
Elementos Parcialmente de
[Rruibics E % del total 6.3% 68,8% 75,0%
Totalmente de Recuento 0 13 13
acuerdo % del total 0,0% 7.4% 7,4%
Recuento 30 146 176
Total
% del total 17,0% 83,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Grafico 4: Elementos tangibles del servicio y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

[ENi en desacuerdo ni de acuerdo
M Parcialmente de acuerdo

80

Recuento

Ni en desacuerdo Parcialmente de  Totalmente de
ni de acuerdo acuerdo acuerdo

Elementos tangibles

Fuente: Tabla 6

= Segln lo obtenido en la tabla N° 6 y grafico N° 4, se afirma que el 68.8% de
encuestados menciona que estd parcialmente de acuerdo con los elementos
tangibles del servicio y la satisfaccion como clientes, mientras que el 10.8% dice
estar ni en desacuerdo ni de acuerdo con los elementos tangibles del servicio y la
satisfaccién como clientes, por otro lado el 7.4% de personas afirman que estan
totalmente de acuerdo con los elementos tangibles del servicio y parcialmente de
acuerdo con la satisfaccion como clientes, el 6.8% de encuestados esta ni en
desacuerdo ni de acuerdo con los elementos tangibles del servicio y parcialmente
de acuerdo con la satisfaccion como clientes, finalmente el 6.3% menciona estar
parcialmente de acuerdo con los elementos tangibles del servicio y ni en
desacuerdo ni de acuerdo con la satisfaccion como clientes.

= Para determinar si la dimension elementos tangibles se relaciona positiva o
negativamente en la satisfaccion de los clientes se procede a analizar el coeficiente

de correlacion de Spearman (Rho) plantedndose las siguientes hipotesis:
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Ho: Los elementos tangibles del servicio no se relacionan con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad
de Trujillo 2019.

H1: Los elementos tangibles del servicio si se relacionan con satisfaccion
de los clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo
2019.

Tabla 8

Elementos tangibles del servicio y satisfaccion del cliente

Elementos Satisfaccion
tangibles del cliente
Coeflc:lent_e, de 1,000 503"
correlacion
Elementos . .
tangibles Sig. (bilateral) . ,000
N 176 176
Rho de Spearman =
Coef|C|ent_(=: de 503" 1,000
correlacion
Satisfacciondel . i areral) 000
cliente
N 176 176

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

Fuente: Elaboracion propia de los autores

= Tal como se observa en tabla N° 7, el valor de p es de 0.000 siendo este menor a
nivel de significancia 0.05, por tal motivo existe suficiente evidencia estadistica
para acepar la hipétesis que sostiene la presente relacion.

= De esta manera, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman nos arroja el dato
de 0.503, que segun el rango determinado significa que existe una correlacion
positiva moderada.

= Por lo tanto, se afirma que con un nivel de confianza al 99% los elementos
tangibles del servicio si se relacionan positivamente con la satisfaccion de los

clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
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Objetivo especifico N° 2
Determinar la relacion de la fiabilidad del servicio con la satisfaccion de los
clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
Tabla 9

Fiabilidad del servicio y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Nien | parcialmente de Total
desacuerdo ni
acuerdo
de acuerdo
Ni en desacuerdo REBISTE 13 0 13
Qaeacuerio % del total 7,4% 0,0% 7,4%
. Recuento 17 97 114
N Parcialmente de
Fiabilidad acuerdo
% del total 9,7% 55,1% 64,8%
Totalmente de Recuento 0 49 49
e % del total 0,0% 27.8% 27,8%
Recuento 30 146 176
Total
% del total 17,0% 83,0% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia de los autores

Gréfico 5: Fiabilidad del servicio y Satisfaccién del cliente

Satisfaccion del cliente

[ENi en desacuerdo ni de acuerdo
M Parcialmente de acuerdo

100

Recuento

s |
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Ni en desacuerdo
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Fiabilidad

Fuente: Tabla 8
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= Segun los resultados de la tabla N° 8 y grafico N° 5, el 55.1% de encuestados
afirma estar parcialmente de acuerdo con la fiabilidad del servicio y la satisfaccion
como clientes, el 27.8% menciona que esta totalmente de acuerdo con la fiabilidad
del servicio y parcialmente de acuerdo con la satisfaccion como clientes, asi
mismo el 9.7% de los encuestados dice estar parcialmente de acuerdo con la
fiabilidad del servicio y ni en desacuerdo ni de acuerdo con la satisfaccion como
clientes, finalmente el 7.4% de personas afirmaron estar ni en desacuerdo ni de
acuerdo con la fiabilidad del servicio y satisfaccion como clientes.
= Para determinar si la dimension fiabilidad se relaciona positiva o negativamente
en la satisfaccion de los clientes se procede a analizar el coeficiente de correlacion
de Spearman (Rho) plantedndose las siguientes hipotesis:
Ho: La fiabilidad del servicio no se relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
H1: La fiabilidad del servicio si se relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Tabla 10

Fiabilidad del servicio y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Fiabilidad .
cliente
Coefment_el de 1,000 483"
correlacion
Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000
N 176 176
Rho de Spearman —_
Coef|C|ent_(=: de 483" 1,000
correlacion
Sl gl Sig. (bilateral) 000
cliente
N 176 176

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

Fuente: Elaboracion propia de los autores



J

"
0 : LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
AR ORTE EMPRESA CALZATURE GIANELLA, EN LA CIUDAD DE TRUJILLO 2019

= Tal como se observa en tabla N° 9, el valor de p es de 0.000 siendo este menor a
nivel de significancia 0.05, por tal motivo existe suficiente evidencia estadistica
para acepar la hipétesis que sostiene la presente relacion.

» De esta manera, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman nos arroja el dato
de 0.483, que segun el rango determinado significa que existe una correlacién
positiva moderada.

= Por lo tanto, se afirma que con un nivel de confianza al 99% la fiabilidad del
servicio si se relaciona positivamente con la satisfaccion de los clientes de la

empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Objetivo especifico N° 3

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta del servicio con la satisfaccion
de los clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Tabla 11

Capacidad de respuesta del servicio y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Ni .
Len . Parcialmente Total
desacuerdo ni
de acuerdo
de acuerdo
Ni en desacuerdo ni R 27 0 21
Cetuercs % del total 15,3% 0,0% 15,3%
Capacidad de Parcialmente de REBUETE 8 122 125
EEplE acuerdo % del total 1,7% 69,3% 71,0%
Totalmente de Recuento 0 24 24
clbel % del total 0,0% 13,6% 13,6%
Recuento 30 146 176
Total
% del total 17,0% 83,0% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia de los autores
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Gréfico 6: Capacidad de respuesta del servicio y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

[EINi en desacuerdo ni de acuerdo
B Parcialmente de acuerdo

100

80

Recuento

Ni en desacuerdo Parciaimente de  Totalmente de
ni de acuerdo acuerdo acuerdo

Capacidad de respuesta

Fuente: Tabla 10

Segln lo mostrado en la tabla N° 10 y gréafico N° 6, el 69.3% de encuestados
menciona estar parcialmente de acuerdo con la capacidad de respuesta del servicio
y la satisfaccion como clientes, por otro lado el 15.3% afirma estar ni en
desacuerdo ni de acuerdo con la capacidad de respuesta del servicio y la
satisfaccion como clientes, asi mismo el 13.6% dice estar totalmente de acuerdo
con la capacidad de respuesta del servicio y parcialmente de acuerdo con la
satisfaccion como clientes, finalmente en 1.7% dice estar parcialmente de acuerdo
con la capacidad de respuesta del servicio y ni en desacuerdo ni de acuerdo con la
satisfaccion como clientes.

Para determinar si la dimension capacidad de respuesta se relaciona positiva o
negativamente en la satisfaccion de los clientes se procede a analizar el coeficiente

de correlacion de Spearman (Rho) plantedndose las siguientes hipotesis:
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Ho: La capacidad de respuesta del servicio no se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad
de Trujillo 2019.
H1: La capacidad de respuesta del servicio si se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad
de Trujillo 2019.

Tabla 12

Capacidad de respuesta del servicio y satisfaccion del cliente

Capacidad de  Satisfaccion

respuesta del cliente
Coeﬁcnent'e, de 1,000 749"
correlacion
Capacidad de . .
P Sig. (bilateral) . 000
respuesta
N 176 176
Rho de
Spearman Coeficiente de 749" 1.000
correlacion ' '
Satisfaccion del
. Sig. (bilateral) ,000
cliente
N 176 176

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

Fuente: Elaboracion propia de los autores

= Tal como se observa en tabla N° 11, el valor de p es de 0.000 siendo este menor a
nivel de significancia 0.05, por tal motivo existe suficiente evidencia estadistica
para acepar la hipotesis que sostiene la presente relacion.

= De esta manera, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman nos arroja el dato
de 0.749, que segun el rango determinado significa que existe una correlacion
positiva alta.

» Por lo tanto, se afirma que con un nivel de confianza al 99% la capacidad de
respuesta del servicio si se relaciona positivamente con la satisfaccion de los

clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
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Objetivo especifico N° 4

Determinar la relacion de la seguridad del servicio con la satisfaccion de los
clientes la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Tabla 13

Seguridad del servicio y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Ni en

. Parcialmente Total
desacuerdo ni
de acuerdo
de acuerdo
Ni en desacuerdo ni Recuento 29 0 29
de acuerdo % del total 16,5% 0,0% 16,5%
Parcialmente de Recuento 1 112 113
Seguridad
acuerdo % del total 0,6% 63,6% 64,2%
Tota|mente de ReCUentO 0 34 34
acuerdo % del total 0,0% 19,3% 19,3%
Recuento 30 146 176
Total
% del total 17,0% 83,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Gréfico 7: Seguridad del servicio y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

[ Ni en desacuerdo ni de acuerdo
M Parcialmente de acuerdo

120

Recuento

Ni en desacuerdo Parcialmente de  Totalmente de
ni de acuerdo acuerdo acuerdo

Seguridad

Fuente: Tabla 12
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Segln lo mostrado en la tabla N° 12 y gréafico N° 7, el 63.6% de encuestados
afirmd estar parcialmente de acuerdo con la seguridad del servicio y la
satisfaccion como clientes, también el 19.3% menciona que se encuentran
totalmente de acuerdo con la seguridad del servicio y parcialmente de acuerdo con
la satisfaccion como clientes, el 16.5% afirma estar ni en desacuerdo ni de acuerdo
con la seguridad del servicio y satisfaccion como clientes, finalmente el 0.6%
menciond que esta parcialmente de acuerdo con la seguridad como clientes y ni
en desacuerdo ni de acuerdo con la satisfaccion como clientes.
Por lo consiguiente para validar y determinar si la dimension capacidad de
respuesta se relaciona positiva o negativamente en la satisfaccion de los clientes
se procede a analizar el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)
plantedndose las siguientes hipotesis:
Ho: La seguridad del servicio no se relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
H1: La seguridad del servicio si se relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Tabla 14

Seguridad del servicio y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Seguridad del cliente

Coeficiente de correlacion 1,000 746"

Seguridad Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 176 176
Spearman Coeficiente de correlacion 7467 1,000

Satisfaccion del Sig. (bilateral) 000
cliente
N 176 176

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

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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= Tal como se observa en tabla N° 13, el valor de p es de 0.000 siendo este menor a
nivel de significancia 0.05, por tal motivo existe suficiente evidencia estadistica
para acepar la hipétesis que sostiene la presente relacion.

» De esta manera, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman nos arroja el dato
de 0.746, que segun el rango determinado significa que existe una correlacion
positiva alta.

» Por lo tanto, se afirma que con un nivel de confianza al 99% la seguridad del
servicio si se relaciona positivamente con la satisfaccion de los clientes de la

empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Objetivo especifico N° 5

Determinar la relacién de la empatia del servicio con la satisfaccion de los clientes
la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.

Tabla 15

Empatia del servicio y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Nien . Parcialmente de Total
desacuerdo ni
acuerdo
de acuerdo
Ni en desacuerdo Recuento 17 2 19
nide acuerdo o g total 9,7% 1,1% 10,8%
) B e ——— Recuento 13 134 147
Empatia d
acuerdo % del total 7,4% 76,1% 83,5%
Totalmente de Recuento 0 10 10
sl % del total 0,0% 5,7% 5,7%
Recuento 30 146 176
Total
% del total 17,0% 83,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Grafico 8: Empatia del servicio y Satisfaccion del cliente
Satisfaccion del cliente

W N 6n desacuscdo ni de acuardo
M Parcialmenta de scuerdo

Recuento

Ni en desacuerco  Parciaimente de Totaimente de

ni de acuerco acuerdo acuerdo
Empatia

Fuente: Tabla 14
Segun los resultados de la tabla N° 14 y gréafico N° 8, el 76.1% de encuestados
afirman estar parcialmente de acuerdo con la empatia del servicio y satisfaccion
como clientes, mientras que el 9.7% se encuentran ni en desacuerdo ni de acuerdo
con la empatia del servicio y satisfaccion del cliente, el 7.4% menciona que
parcialmente de acuerdo con la empatia del servicio y ni en desacuerdo ni de
acuerdo con la satisfaccion como clientes, asi mismo el 5.7% de encuestados
menciona estar totalmente de acuerdo con la empatia del servicio y parcialmente
de acuerdo con la satisfaccion como clientes, finalmente el 1.1% de los
encuestados mencionan sentirse ni en desacuerdo ni de acuerdo con la empatia del
servicio y parcialmente de acuerdo con la satisfaccion como clientes.
Para determinar si la dimension capacidad de respuesta se relaciona positiva o
negativamente en la satisfaccion de los clientes se procede a analizar el coeficiente
de correlacion de Spearman (Rho) plantedndose las siguientes hipotesis:
Ho: La empatia del servicio no se relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
H1: La empatia del servicio si se relaciona con la satisfaccion de los

clientes de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
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Tabla 16

Empatia del servicio y satisfaccion del cliente

Empatia Satisfaccion

del cliente
Coeﬂment_g de 1,000 588"
correlacion
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
N 17 17
Rho de 6 6
Spearman Coeficiente de 588" 1.000
correlacion ’ '
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 000
cliente
N 176 176

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

Fuente: Elaboracién propia de los autores

= Tal como se observa en tabla N° 15, el valor de p es de 0.000 siendo este menor a
nivel de significancia 0.05, por tal motivo existe suficiente evidencia estadistica
para acepar la hipotesis que sostiene la presente relacion.

= De esta manera, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman nos arroja el dato
de 0.588, que segun el rango determinado significa que existe una correlacion
positiva moderada.

= Por lo tanto, se afirma que con un nivel de confianza al 99% la empatia del servicio
si se relaciona positivamente con en la satisfaccion de los clientes de la empresa

Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion de los resultados

La presente investigacion esta orientada a determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Calzature
Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019, para ello basados en los modelos Servqual
y ACSI se aplic6 una encuesta, obteniendo que la calidad del servicio se relaciona
de manera directa con la satisfaccion del cliente, ya que ambas variables muestran
un nivel de correlacion (Rho Spearman) de 0.493 afirmandose que existe una
correlacion positiva moderada, asi mismo, teniendo el p valor (sig. = .000) es
menor a nivel de significancia 0.05, por tal motivo existe suficiente evidencia
estadistica para acepar la hipdtesis alternativa, por lo tanto, los presentes
resultados nos indican que mientras la calidad del servicio aumente también lo

hara la satisfaccion de los clientes de manera moderada.

Tal como mencionan los autores Zeithaml A., Parasuraman, & Berry (1993)
afirmando que los lideres conciben la calidad del servicio como la clave del éxito.
Ven el servicio como parte integral del futuro de la organizacion, no como algo
periférico. Creen fundamentalmente que un servicio mejor es la estrategia del
éxito, la mejor estrategia para generar beneficios. Al margen de los objetivos de
mercado, del portafolio de servicios o de las politicas de precios seguidas, los
lideres del servicio conciben la calidad del servicio como la base de la
competencia. Desde cualquier &ngulo que se mire, la idea del servicio de calidad

constituye la idea fundamental cuando de satisfaccion del cliente se refiere.
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Dentro de los resultados obtenidos de la investigacién también se determind que
las dimensiones de estudio capacidad de respuesta y seguridad tienen una
relacion con positiva alta con la satisfaccion del cliente, ya que estas dimensiones
tienen un nivel de correlacion (Rho Spearman) del 0.749 y 0.746
respectivamente, asi mismo, teniendo el p valor (sig. =.000) es menor a nivel de
significancia 0.05, por tal motivo existe suficiente evidencia estadistica para
acepar la respectivas hipdtesis alternativas, por lo tanto, los presentes resultados
nos indican que mientras la capacidad de respuesta y seguridad del servicio se

eleven también lo hara de manera directa y fuerte la satisfaccion de los clientes.

Segln Urbina Cabrera (2015) en su estudio realizado menciona que los clientes
perciben la calidad del servicio en general, como un servicio de calidad media,
resaltando aspectos como la seguridad y empatia (...) Por otra parte, el nivel de
satisfaccion ponderado coincide con el nivel de calidad de la empresa (...), asi
mismo se identificd que los atributos del servicio mas importantes para los
clientes, resultaron ser la fiabilidad y la capacidad de respuesta, por otro lado
Quispe Pérez (2015) en su tesis de estudio también llega la conclusion que la
capacidad de respuesta y seguridad del servicio se relacionan de manera directa
fuerte y moderada con la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia
del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas. Obteniendo en su
estudio un coeficiente de Spearman correlacional de 0,788 y 0.528
respectivamente lo cual significa que existe una correlacion positiva alta y

moderada entre ambas dimensiones.
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Por lo tanto, se puede concordar que en cada tipo de negocio los clientes esperan
que se mejoren los aspectos en donde no se encuentran conformes atendiendo sus
necesidades especificas para poder aumentar su satisfaccién como clientes.

Asi mismo se determind que las dimensiones estudiadas elementos tangibles,
fiabilidad y empatia del servicio tienen una relacion con positiva modera con la
satisfaccion del cliente, debido a que tienen una correlacién (Rho Spearman) de
0.503, 0.483 y 0.588 correspondientemente, asi mismo, teniendo el p valor (sig.
= .000) es menor a nivel de significancia 0.05, por tal motivo se tiene que hay
evidencia estadistica para acepar las respectivas hipdtesis alternativas, los
resultados obtenidos demuestran que mientras los elementos tangibles, fiabilidad
y empatia del servicio tienen a subir también lo har4 de manera directa y
moderada la satisfaccion de clientes.

La autora Nahuirima Tica (2015) en su tesis de estudio concluye que elementos
tangibles, fiabilidad y empatia del servicio juegan un rol importante dentro la
satisfaccion del cliente, relacionandose estas de manera positiva modera
obteniendo una correlacién (Rho Spearman) de 0.644, 0.680 y 0.560 afirmando
dicha hipdtesis. Asi mismo, Sénchez Garcia & Sanchez Romero (2016)
mencionan que la satisfaccion del cliente se ve afectada por las caracteristicas del
producto o servicio y de las percepciones que el cliente tenga sobre calidad. El
cliente hace una valorizacion del producto o servicio en relacion a sus
necesidades y expectativas, si son cumplidas obtendrd satisfaccion, de lo
contrario mantendra una postura de insatisfaccion. Afirmando que fiabilidad es
la manera confiable, segura y cuidadosa en que la empresa ofrece sus servicios,
y la empatia es mostrar interés y atencion personalizada de la organizacién hacia

el cliente.
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Conclusiones

Existe una relacion positiva moderada entre las variables “Calidad del servicio” y
“Satisfaccion del cliente” de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de
Trujillo 2019, el valor del coeficiente de correlacion obtenido fue rho= 0.493,
considerando que el 62.5% de encuestados afirma estar parcialmente de acuerdo
con la calidad de servicio y satisfaccidn como clientes, con este resultado se tiene
que ante un aumento del nivel de calidad del servicio por parte de la empresa
Calzature Gianella, también se experimentaria un incremento en el nivel de

satisfaccion de clientes.

Los elementos tangibles del servicio se relacionan de manera positiva moderada
con la satisfaccion del cliente de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de
Trujillo 2019, el valor del coeficiente de correlacion obtenido fue rho= 0.503,
considerando que se analizaron es esta dimension aspectos importantes como la
modernidad del local que un 48.30% mencionan estar ni en desacuerdo ni de
acuerdo, por otro lado el 54.55% afirmaron estar parcialmente de acuerdo en
relacion al local ordenado, mientras que el 48.86% indica estar ni en desacuerdo
ni de acuerdo con la indumentaria que presentan los colaboradores de la empresa,
finalmente el 56.25% dicen estar parcialmente de acuerdo con los materiales
visuales del servicio (folletos impresos). Con estos resultados, ante una mejora de
los aspectos de los elementos tangibles mencionados se percibiria un moderado
incremento en el nivel de satisfaccion de clientes de la empresa Calzature

Gianella.
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La fiabilidad del servicio se relaciona de manera positiva moderada con la
satisfaccion del cliente de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo
2019, el valor del coeficiente de correlacion obtenido fue rho= 0.483, dentro de
los aspectos evaluados se tiene como resultado que el 76.14% y 40.34% estan
parcialmente de acuerdo respecto al cumplimiento del servicio en un tiempo
determinado y al interés por parte de los colaboradores ante algin problema con
el servicio, de la misma manera el 63.07% Yy el 59.66% también se encuentran
parcialmente de acuerdo en relacién a los conocimientos que tienen los empleados
para brindar el servicio y mencionado que el servicio es eficiente. Con los
resultados expuestos, ante una mejora de los aspectos de fiabilidad del servicio
indicados también se percibiria un moderado incremento en el nivel de

satisfaccion de clientes de la empresa Calzature Gianella.

La capacidad de respuesta del servicio se relaciona de manera positiva alta con la
satisfaccion del cliente de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo
2019, el valor del coeficiente de correlacion obtenido fue rho= 0.749, dentro del
andlisis de los aspectos se considera que el 68.18% afirman estar parcialmente de
acuerdo con la asertividad del servicio, mientras que el 50% dicen estar ni en
desacuerdo ni de acuerdo con la rapidez del servicio, por otro lado el 63.07%
indica estar parcialmente de acuerdo con la disponibilidad de los colaboradores
para resolver algin problema respecto al servicio, también un 47.73% menciona
que se encuentran parcialmente de acuerdo con la capacidad oportuna de respuesta
ante las necesidades de los clientes, finalmente el 55.11% menciona estar ni en
desacuerdo ni de acuerdo con el horario de atencion que actualmente maneja la

empresa. Con los resultados obtenidos, ante una mejora en los aspectos de la
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capacidad de respuesta indicados se lograria percibir un alto incremento en el

nivel de satisfaccion de clientes de la empresa Calzature Gianella.

La seguridad del servicio se relaciona de manera positiva alta con la satisfaccion
del cliente de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019, el valor
del coeficiente de correlacion obtenido fue rho=0.746, en los aspectos analizados
se obtuvo que un 48.86% y 67.05% de encuestados afirman estar parcialmente de
acuerdo con el nivel de confianza que brindan los empleados de la empresa y la
seguridad que sienten con el servicio brindado, de la misma manera el 60.23% y
75.57% también se encuentran parcialmente de acuerdo, con la amabilidad de los
colaborares al brindar el servicio y el nivel de capacitacion en atencion al cliente
de los mismos. Considerando los resultados obtenidos, ante una mejora de los
aspectos de la seguridad del servicio indicados también se percibiria un alto
incremento en el nivel de satisfaccion de clientes de la empresa Calzature

Gianella.

La empatia del servicio se relaciona de manera positiva moderada con la
satisfaccion del cliente de la empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo
2019, el valor del coeficiente de correlacion obtenido fue rho= 0.588, analizando
los aspectos se obtuvo que un 47.73% indican estar ni en desacuerdo ni de acuerdo
con nivel de servicio personalizado que se brinda, mientras que el 62.50% dicen
estar parcialmente de acuerdo con los beneficios que brinda el servicio hacia los
clientes, por otro lado un 44.32% mencionan estar ni en desacuerdo ni de acuerdo
con las habilidades mostradas por el personal durante el servicio, finalmente el

57.39% afirman estar parcialmente de acuerdo con el nivel de conocimientos
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mostrados por los colaboradores para responder a sus preguntas. Considerando
los resultados obtenidos, ante una mejora de los aspectos de la empatia del servicio
indicados también se percibiria un moderado incremento en el nivel de

satisfaccion de clientes de la empresa Calzature Gianella.
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable
independiente

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicador

Instrumento

Se define como la diferencia entre
las percepciones reales por parte de
los clientes del servicio las
expectativas que sobre éste se

La calidad de servicio serd medida a
través de un cuestionario de preguntas
por cada dimension segun el criterio
SERVQUAL:

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones

Fiabilidad

Habilidad para realizar el
servicio prometido

Proporcionar un servicio

Calidad de ) : Capacidad de respuesta | , - Cuestionario
L. habian formado previamente. De . P P rapido.
servicio . , - Elementos tangibles. de preguntas
esta forma, un cliente valorara - i -
. . - Fiabilidad . Conocimientos, credibilidad y
negativamente o positivamente la . Seguridad .
. .. . - Capacidad de respuesta confianza.
calidad de un servicio. (Zeithaml A., .
- Seguridad
Parasumarn, & Berry, 1988) . .
- Empatia Empatia . .
Atencion personalizada
Variable s N . . . .
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicador Instrumento

dependiente

Satisfaccion del
cliente

Evaluacién global postcompra y
posteriormente como argumento
para la eleccién de las medidas
acumulativas. Percepciones del
cliente de que un proveedor ha
alcanzado o superado sus
expectativas. (Fornell, 1996)

La satisfaccion del cliente serd medida
a través de un cuestionario de
preguntas por cada dimensién segln
el modelo “American Customer
Satisfaction Index” (ACSI)

- Expectativas del cliente
- Calidad percibida
- Valor percibido

Expectativas del cliente

Nivel de satisfaccion

Calidad percibida

Nivel de expectativa

Valor percibido

Relacion Precio - Calidad

Cuestionario
de preguntas

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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ANEXO N°2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema General

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

¢Cual es la relacion entre la
calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la
empresa Calzature Gianella, en
la ciudad de Trujillo 2019?

Objetivo General:

1. Determinar la relacion que

existe entre calidad de
servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa
Calzature Gianella, en la
ciudad de Trujillo 2019

Objetivos Especificos:

= Determinar la relacion de
elementos tangibles  del
servicio con la satisfaccion
de los clientes la empresa
Calzature Gianella, en la
ciudad de Trujillo 2019.

= Determinar la relacion de la
fiabilidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes
la  empresa  Calzature
Gianella, en la ciudad de
Trujillo 2019.

Hipétesis General:

= La calidad de servicio si
tiene relacibn con la
satisfaccion de los clientes
de la empresa Calzature
Gianella, en la ciudad de
Trujillo 2019.

Hipotesis Especificas:

= Los elementos tangibles del

servicio si tienen relacion
con la satisfaccién de los
clientes la empresa
Calzature Gianella, en la
ciudad de Trujillo 2019.

= | a fiabilidad del servicio si

tiene relacion con la
satisfaccion de los clientes
la empresa  Calzature

Gianella, en la ciudad de
Trujillo 2019.

Variable Independiente:
a. Calidad de servicio
Variable Dependiente:

a. Satisfaccién del cliente

Tipo de Investigacion:
Correlacional:  tiene  como
finalidad conocer la relacion o
grado de asociacion que exista
entre dos o mas conceptos,
categorias o variables en un
contexto en particular

Uonde
M = Nuasir

Uy = Ultrsstnin on b VY

Oy = Citranrvaa; a2

Muestra seleccionada:
a. 176 personas
Técnica a utilizar:
a. Encuestas.
Instrumento a utilizar:

a. Cuestionario.
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Determinar la relacion de la
capacidad de respuesta del
servicio con la satisfaccion
de los clientes la empresa
Calzature Gianella, en la
ciudad de Trujillo 2019.

Determinar la relacion de la
seguridad del servicio con la
satisfaccion de los clientes
la  empresa  Calzature
Gianella, en la ciudad de
Trujillo 2019.

Determinar la relacion de la
empatia del servicio con la
satisfaccion de los clientes
la  empresa  Calzature
Gianella, en la ciudad de
Trujillo 2019.

La capacidad de respuesta
del servicio si tiene relacion
con la satisfaccién de los
clientes la empresa
Calzature Gianella, en la
ciudad de Trujillo 2019.

La seguridad del servicio si
tiene relacibn con la
satisfaccion de los clientes
la  empresa  Calzature
Gianella, en la ciudad de
Trujillo 2019.

La empatia del servicio si se
relaciona con la satisfaccion
de los clientes la empresa
Calzature Gianella, en la
ciudad de Trujillo 2019.

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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ANEXO N° 03. ENCUESTA

Reciba nuestro cordial saludo, somos egresados de la Universidad Privada del Norte de
la carrera Administracion y Gestion Comercial. Estamos realizando un estudio de
investigacion con la finalidad obtener informacion acerca de la calidad de servicio y la

satisfaccion del Cliente.

I.  Datos preliminares

Sexo:
"] Femenino

] Masculino

Edad:

18 — 27
28 — 37
38 — 47

48 — 57

O O O o

58 — 67
] 68-77
Nivel de Estudios:
] Ninguno
Primaria
Secundaria

Técnico

O O O O

Universitario

[ Postgrados

¢Hace cuanto tiempo compra en Calzature Gianella?
[ 0alafo

] 2a3afios
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'] 4a5 afios
'] 6a7afos
'] 8a9 afios

'] 10a11 afios

LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA CALZATURE GIANELLA, EN LA CIUDAD DE TRUJILLO 2019

En lo posterior por favor marcar una “X” en el casillero que Ud. considere utilizando la

siguiente escala:

1 2 3

Totalmente en

) Ni en
Parcialmente en )
desacuerdo ni

Parcialmente de

Totalmente de

desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
de acuerdo
Variable independiente: Calidad de servicio
Objetivo: Evaluar la calidad servicio que brinda la empresa Calzature Gianella.

N° Cuestionario 1 2 3 4 5
Dimensién: Elementos tangibles
El local de venta de la empresa Calzature Gianella es

' moderno.
Considera que el local de venta de Calzature Gianella

? esta ordenado.
La indumentaria del personal de Calzature Gianella es

3 presentable.
Los materiales relacionados con el servicio (folletos

‘ impresos) son visualmente atractivos.
Dimension: Fiabilidad
Cuando la empresa Calzature Gianella ofrece algo en

° un tiempo determinado lo cumple.
Cuando tiene algun problema con el servicio, el

° personal muestra interés en solucionarlo.
El personal de Calzature Gianella cuenta con el

! conocimiento idéneo al realizar su trabajo.

8 | El servicio que brinda Calzature Gianella es eficiente.
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Dimensién: Capacidad de respuesta

Los colaboradores de Calzature Gianella brindan un

servicio asertivo.

10 Los colaboradores de Calzature Gianella ofrecen un
servicio rapido.

Los colaboradores de la empresa Calzature Gianella,
11 | estan dispuestos a resolver los problemas que tengan

con el servicio.

12 Los empleados de Calzature Gianella son capaces de
responder a sus necesidades en tiempo oportuno.

12 Considera que los horarios de atencion son
convenientes.

Dimensién: Seguridad

Al momento de su compra, la conducta de los
14 | empleados de Calzature Gianella le transmite

confianza.

Se siente seguro con el servicio brindado por Calzature
o Gianella.

En Calzature Gianella los colaboradores son amables
10 en el servicio brindado.

Al momento de la atencidn al cliente, considera que los
Y colaboradores de Calzature Gianella estan capacitados.

Dimensién: Empatia
18 La empresa Calzature Gianella brinda un servicio

personalizado a sus clientes.

En relacion al servicio percibido, cree que Calzature
19 | Gianella se preocupa por ofrecer los mejores beneficios

a sus clientes.

20 Considera que las habilidades del personal son acordes
a sus necesidades.

’1 Los empleados tienen conocimientos para responder a

mis preguntas.
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Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
Objetivo: Evaluar el indice de satisfaccion al cliente que brinda la empresa Calzature

Gianella.

N° CUESTIONARIO 1 2 3 4 | 5

Dimension: Expectativa del cliente

- El tiempo en el que ha sido atendido se encuentra
dentro de sus expectativas.

Dimensién: Calidad percibida

’3 En relacién con a la calidad del servicio, se siente usted
satisfecho.

Dimensién: Valor percibido

" En base al valor percibido, estd satisfecho con el
servicio.
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ANEXO N° 04. CRITERIOS DE INTERPRETACION ALFA DE CRONBACH

Tabla 17

Coeficiente alfa de Cronbach

Nominacion Valor
Coeficiente alfa =9 es excelente
Coeficiente alfa > 8 es bueno
Coeficiente alfa > es aceptable
Coeficiente alfa = B es cuestionable
Coeficiente alfa >5 es pobre
Coeficiente alfa <5 es Iinaceptable

Fuente: Coeficiente de Alfa de Cronbach

ANEXO N° 05. RANGOS DE CORRELACION SPERMAN

Tabla 18

Rangos de correlacion - Spearman (RHO)

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
09a-099 Correlacion negativa muy alta
0,72a-0,89 Correlacion negativa alta
042a-0,69 Correlacion negativa moderada
0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,012a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,220,339 Correlacion positiva baja
0,42a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7a20,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Rangos para analizar correlacion RHO — Charles Sperman
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ANEXO N° 06. RESULTADOS DEL ALFA DE CRONBACH

Tabla 19

Estadisticas de fiabilidad primera variable

Alfa de Cronbach N de elementos

,889 21

Fuente: Elaboracion propia de los autores

» Analizando la tabla 18 y segln los criterios de interpretacion del coeficiente
alfa de Cronbach, el resultado para la variable 01 Calidad de Servicio es de

0.889 encontrandose esta en un nivel “Bueno”.

Tabla 20

Estadisticas de fiabilidad segunda variable

Alfa de Cronbach N de elementos

,899 3

Fuente: Elaboracion propia de los autores

= Observando la tabla 19 y segun los criterios de interpretacion del coeficiente
alfa de Cronbach, el resultado para la variable 02 Satisfaccion del Cliente es

de 0.899 encontrandose esta en un nivel “Bueno”.
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ANEXO N°07. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Tabla 21

Frecuencia de género de los encuestados

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Mujeres 148 84,1 84,1 84,1
Valido Hombres 28 15,9 15,9 100,0
Total 176 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Gréfico 9: Frecuencia de género de los encuestados

Género de los encuecuestaos

E Mujer
M Hombre

Fuente: Tabla 20
= Segun el grafico 9 del total de 176 encuestados de los clientes de la empresa
Calzature Gianella, en su mayoria son del género femenino, siendo 148 mujeres,
lo cual representa el 84.09% y por otra parte 28 encuestados son hombres que tan

solo representan el 15.91%.
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Tabla 22

Frecuencia de edades de los encuestados

Frecuencia Porcentaje Porgte_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
18 a 27 afios 38 21,6 21,6 21,6
28 a 37 afios 50 28,4 28,4 50,0
38 a 47 afios 21 11,9 11,9 61,9
Valido 48 a 57 afios 42 23,9 23,9 85,8
58 a 67 afos 22 12,5 12,5 98,3
68 a 77 afios 3 1,7 1,7 100,0
Total 176 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Grafico 10: Frecuencia de edades de los encuestados

1Ba2i7 28027 3Bady A8 a 57 S58ad7 GBa vy
afos afios afios ofhos afios afos

Edades de los encuestados

Fuente: Tabla 21
= Enel gréfico N° 10 se observa que de un total de 176 encuestados (100%), 58
clientes estan entre las edades de 18 a 27 afios representando un 32.95%, 52
clientes estdn comprendidos entre las edades de 28 a 37 afios representando
un 29.55%, 20 clientes estan entre las edades de 38 a 47 afios que presentan el
11.36%, 25 clientes estan comprendidos entre las edades de 48 a 57 afios
representando un 14.20%, 15 clientes estan entre las edades de 58 a 67 afios
que presentan el 8.52%. Por ultimo 6 clientes estan comprendidos entre las

edades de 68 a 77 afos representando un 3.41%.
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Tabla 23

Frecuencia de nivel de estudios de los encuestados

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Ninguno 2 1,1 1,1 1,1

Primaria 18 10,2 10,2 11,4
Secundaria 30 17,0 17,0 28,4

valido Técnico 71 40,3 40,3 68,8
Universitario 47 26,7 26,7 95,5
Postgrados 8 4.5 4,5 100,0

Total 176 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Gréfico 11: Frecuencia de nivel de estudios

Frecuencla

Ninguno Prnmana Secundana Técmco Unhverslano Pestgrados

Nivel de estudios de los encuestados

Fuente: Tabla 22
= Enel Grafico N°11 se observa que el nivel de estudios de 8 clientes que tienen
postgrado representa el 4.55%, 47 clientes son universitario quienes
representan el 26.70%, en su mayoria 71 clientes tienen nivel de estudio
técnico representando el 40.34%, 30 clientes han estudiado secundaria
representando el 17.05%, 18 clientes han estudiado hasta primaria que
representa 10.23% y por ultimo 2 clientes no tienen nivel de estudio alguno

representando 1.14%.
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Tabla 24

Frecuencia de tiempo como clientes de los encuestados

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
0alafio 33 18,8 18,8 18,8
2 a3 afos 83 47,2 47,2 65,9
Valido 4 a5 afos 44 25,0 25,0 90,9
6 a7 afios 16 9,1 9,1 100,0
Total 176 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Gréfico 12: Frecuencia de tiempo como clientes de los encuestados

Frecuencia

16
9,09%

0a1afo 2 a3 afos 4 a5 afos 6 a 7 afos

T.C.CLIENTES

Fuente: Tabla 23
= Analizando el grafico N° 12 se visualiza que del total de 176 encuestados de
los clientes de la empresa Calzature Gianella se puede observar el tiempo de
antigtiedad como clientes de la empresa: 33 clientes vienen comprando hace
1 afio en la empresa que representa el 18.75%, 83 clientes compran hace 2 a 3
afios en la empresa representando el 47.16%, 44 encuestados son clientes hace
4 a 5 afios que representa el 25%, y por ultimo 16 encuestados son clientes

hace 6 a 7 afos representando el 9.09%.
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Tabla 25

Frecuencia individual por preguntas- Elementos tangibles del servicio

Primera dimensién 1 2 3 4 5
Totalmente en Parcialmente Nien . Parcialmente  Totalmente de Total
Elementos en desacuerdo ni
) desacuerdo de acuerdo acuerdo
tangibles desacuerdo de acuerdo
F % F % F % F % F % F %
El local de venta de la
empresa
1 . 16 9.09 17 0.66 85 48.30 41 23.30 17 9.66 176.00 100.00
Calzature Gianella es
moderno.
Considera que el local
p deventade , 0 000 12 682 36 2045 96 5455 32 1818 176.00 100.00
Calzature Gianella esta
ordenado.
La indumentaria del
3 personal de 0 0.00 2 114 86 4886 65 3693 23  13.07 176.00 100.00

Calzature Gianella es
presentable.
Los materiales
relacionados con

4 el servicio (folletos 1 0.57 22 12.50 45 25.57 99 56.25 9 511 176.00 100.00
impresos) son

visualmente atractivos.
Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Tabla 26

Frecuencia individual por preguntas- Fiabilidad del servicio

Segunda dimensién 1 2 3 4 5
Totalmente en Parcialment Nien . Parcialmente Totalmente de Total
Fiabilidad desacuerdo €en desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
desacuerdo de acuerdo
F % F % F % F % F % F %

Cuando la empresa
Calzature Gianella
5 ofrece algo en un 0 0.00 4 2.27 28 1591 134 76.14 10 5,68 176.00 100.00
tiempo determinado lo
cumple.
Cuando tiene algun
problema con el
6 servicio, el personal 0 0.00 0 0.00 70 39.77 71 40.34 35 19.89 176.00 100.00
muestra  interés en

solucionarlo.
El personal de
Calzature Gianella

7 cuenta con el 0 0.00 2 1.14 19 10.80 111 63.07 44 25.00 176.00 100.00
conocimiento idéneo al
realizar su trabajo.
El servicio que brinda

8 Calzature Gianella es 0 0.00 0 0.00 34 19.32 105 59.66 37 21.02 176.00 100.00

eficiente.
Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Tercera dimensién 1

Totalmente en

Capacidad de respuesta desacuerdo

2

Parcialmente

en

desacuerdo

3
Ni en

desacuerdo ni

de

acuerdo

4

Parcialmente
de acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Total

F %

F

%

F

%

F %

F

%

%

Los colaboradores de
9 Calzature Gianella brindan 0 0.00
un servicio asertivo.

0.00

30

17.05

120  68.18

26

14.77

176.00

100.00

Los colaboradores de
10 Calzature Gianella ofrecen 0 0.00
un servicio rapido.

0.00

88

50.00

82 46.59

341

176.00

100.00

Los colaboradores de la
empresa Calzature
11 Gianella, estan dispuestos 0 0.00
a resolver los problemas
gue tengan con el servicio.

0.00

33

18.75

111 63.07

32

18.18

176.00

100.00

Los empleados de
Calzature Gianella son
12 capaces de responder a sus 0 0.00
necesidades en tiempo
oportuno.

0.00

68

38.64

84 47.73

24

13.64

176.00

100.00

Considera que los horarios
13 de atencion son 0 0.00
convenientes

45

25.57

97

55.11

27 15.34

3.98

176.00

100.00

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Tabla 28

Frecuencia individual por items — Seguridad del servicio

Cuarta dimension 1 2 3 4 5
Totalmente  Parcialmente Nien Parcialmente  Totalmente Total
_ en en desacuerdo ni de acuerdo de acuerdo
Seguridad desacuerdo  desacuerdo de acuerdo
F % F % F % F % F % F %

Al momento de su
compra, la conducta
14 de los empleados de 0 0.00 0 0.00 62 35.23 86 48.86 28 15.91 176.00 100.00
Calzature Gianella le
transmite confianza.

Se siente seguro con el
15 servicio brindado por 0 0.00 0 0.00 31 1761 118 67.05 27 15.34 176.00 100.00
Calzature Gianella.
En Calzature Gianella
16 108 colaboradores son 00 o 000 63 3580 106 6023 7 398 176.00 100.00
amables en el servicio
brindado.
Al momento de la
atencion al cliente,
considera que los
colaboradores de
Calzature Gianella
estan capacitados

17 0 0.00 0 0.00 32 18.18 133  75.57 11 6.25 176.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Tabla 29

Frecuencia individual por items — Empatia del servicio

Quinta dimensién 1 2 3 4 5
Totalmente  Parcialmente Ni en . Parcialmente  Totalmente de Total
i en en desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
Empatia desacuerdo  desacuerdo de acuerdo
F % F % F % F % F % F %

La empresa Calzature
1g Glanellabrindaunservicio 5 g5y 50 1135 g4 4773 41 2330 16  9.09 17600 100.00
personalizado a  sus
clientes.
En relacion al servicio
percibido, cree que

Calzature Gianella se

19 0 0.00 0 0.00 40 22.73 110 62.50 26 14.77 176.00 100.00
preocupa por ofrecer los
mejores beneficios a sus
clientes.
Considera que las
gp Nabilidades del personal 455 o g0y 78 4432 76 4318 22 1250 17600 100.00

son acordes a  sus
necesidades.

Los empleados tienen
21 conocimientos para 0 0.00 21 11.93 46 26.14 101  57.39 8 455 176.00 100.00
responder a mis preguntas.

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Tabla 30

Frecuencia individual por item- Expectativas del cliente

LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA CALZATURE GIANELLA, EN LA CIUDAD DE TRUJILLO 2019

Primera dimensién 1 2 3 4 5

Totalmente Parcialmente Nien . Parcialmente Totalmente de Total
Expectativa del cliente en en desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
F % F % F % F % F % F %
El tiempo en el que
ha sido atendido se 0 000 O 000 41 2330 135 7670 0 000 176.00 100.00
encuentra dentro de
sus expectativas.
Fuente: Elaboracion propia de los autores
Tabla 31
Frecuencia individual por item- Calidad percibida

Segunda dimension 1 2 3 4 5 Total
Totalmente Parcialmente Ni en Parcialmente  Totalmente de

Calidad percibida en en desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

P desacuerdo desacuerdo de acuerdo
F % F % F % F % F % F %
En relacién con a la
pg calidad del servicio, 5 45, 000 42 2386 134 7614 0 000 176.00 100.00
se siente  usted

satisfecho.

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Tabla 32

Frecuencia individual por item - Valor percibido

Tercera dimension 1 2 3 4 5
Totalmente en Parcialmente Nien . Parcialmente Totalmente de Total
o en desacuerdo ni
Valor percibido desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo acuerdo
F % F % F % F % F % F %

En base al valor
percibido, esta
satisfecho con el
Servicio.

0 0.00 0 0.00 30 17.05 146  82.95 0 0.00 176.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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ANEXO N° 08. RESULTADOS DE PROCESAMIENTO DE DATOS
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