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RESUMEN

La presente investigacion es de tipo correlacional — transversal, de enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, en el cual se identific6 como problema principal la
insatisfaccion de los clientes de la empresa Willmax SAC; por ello se formulo el
siguiente problema ¢En qué medida se relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020?

Para analizar la relacion entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, se realizaron 2 cuestionarios; el cual fue aplicado a 115 clientes que constituyen
la muestra censal del presente estudio. El cuestionario tuvo 24 preguntas distribuidas de
la siguiente manera: 16 items para la variable calidad de servicio y 8 para la variable
satisfaccion del cliente. Para dichos instrumentos se empled la Escala de Likert.

La validez y la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos fueron sometidos al
analisis de confiabilidad por el coeficiente alfa de Cronbach y los resultados obtenidos
fueron de 93% para el cuestionario de calidad de servicio y de 86% para el cuestionario
de satisfaccion del cliente; por lo tanto, los instrumentos son fiables y consistentes.
Finalmente, los datos fueron procesados estadisticamente y los resultados se
organizaron detalladamente en tablas y figuras siendo las pruebas de hipotesis
comprobadas con la prueba estadistica de Rho Spearman, lograndose concluir que existe
una relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de 0,810.

Palabras clave: Expectativas, Satisfaccion del cliente, Calidad de servicio, Atencion al

cliente.
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ABSTRACT

The present investigation is of a correlational - transversal type, with a quantitative
approach, non-experimental design, in which the dissatisfaction of the clients of the
company Willmax SAC was identified as the main problem; Therefore, the following
problem was formulated, to what extent is the quality of service and customer

satisfaction related in the company Willmax S.A.C., Comas, 2020?

To analyze the relationship between the variables quality of service and customer
satisfaction, 2 questionnaires were carried out; which was applied to 115 clients that
constitute the census sample of this study. The questionnaire had 24 questions
distributed as follows: 16 items for the quality of service variable and 8 for the customer

satisfaction variable. For these instruments, the Likert Scale was used.

The validity and reliability of the data collection instrument were subjected to the
reliability analysis by Cronbach's alpha coefficient and the results obtained were 93%
for the service quality questionnaire and 86% for the customer satisfaction
questionnaire; therefore, the instruments are reliable and consistent. Finally, the data
were statistically processed and the results were organized in detail in tables and figures,
the hypothesis tests being verified with the Rho Spearman statistical test, and it was
possible to conclude that there is a significant relationship between the variables quality
of service and customer satisfaction of 0.810.

Key words: Expectations, Customer satisfaction, Quality of service, Customer service
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CAPITULO I. INTRODUCCION
I.1. FORMULACION DEL PROBLEMA
I.1.1. Realidad problemética

Actualmente a nivel mundial la calidad del servicio toma una gran importancia
en los clientes, ya que es uno de los aspectos mas valorados por ellos, asimismo las
empresas al enfocarse en dicho aspecto aseguran su permanencia en el mercado.

Kotler y Keller (2006, p.144), el nivel de satisfaccion del cliente despues de la
compra depende de los resultados de la oferta en relacion con sus expectativas previas.
En general, la satisfaccion se refiere a la sensacion de placer o de decepcion, que resulta
de comparar la experiencia del producto, con las expectativas de beneficios previas; si
los resultados superan las expectativas el cliente queda muy satisfecho o encantado. Los
clientes conforman sus expectativas a través de compras anteriores, de consejos de
amigos y compafieros y de informacidn y promesas de la empresa y de la competencia.
Algunas de las empresas que mas éxito tienen en la actualidad incrementan las
expectativas de los clientes y entregan productos y servicios que se ajustan a las mismas.

Desde hace algunos afios la calidad del servicio empezd a tener un alto nivel
competitivo destacando la satisfaccion de los clientes, siendo necesario tener en cuenta
las necesidades de los clientes para asegurar la fiabilidad de este. Segun el Barémetro
de servicio al cliente de 2017, estudio realizado por American Express (NYSE: AXP),
muestra que los consumidores estadounidenses estan mas felices que nunca con los
servicios que brindan las empresas, “los consumidores estadounidenses dicen que estan
dispuestos a gastar un 17% mas para hacer negocios con empresas que brindan un
servicio excelente, en comparacion con el 14% en el afio 2014” (parr.6).

En Europa, segun el diario Teleprensa (2016) publicado el 22 de abril, varias
empresas tienen como objetivo primordial de brindar una excelente calidad de servicio
y satisfaccion de sus consumidores, para ser sumamente competitivas, Alefar jefe de
operaciones de Burger King en Espafia explico: “queremos aumentar nuestra
participacién y seguir poniendo el esfuerzo en un servicio al cliente excepcional y en

productos de gran calidad” (parr. 4).
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También hay que reconocer que las “necesidades” del usuario o cliente cambian
con el tiempo, lo cual incrementa ain mas la subjetividad en este andlisis (Martinez &
Martinez, L. 2009, p.12).

Asimismo, Aceves y Sol6rzano (2013, p.8 ) sefialan que “La calidad en el servicio
al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir dentro de cada una de
las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben
de demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta area”.

En la actualidad existen muchas formas de corroborar si nuestro servicio o
producto cumple con las expectativas del cliente realizando simples preguntas como:
¢Qué tan confiables somos para nuestros clientes? ;Contamos con una velocidad en la
entrega de nuestras respuestas acorde con el tiempo que un cliente esperaria? ¢ Qué tanto
conocemos a nuestros clientes?; sin embargo, nos encontramos con empresas que han
decidido crear departamentos de atencion de clientes, pero en su mayoria, lo que estos
departamentos hacen es estandarizar a los clientes, crear procedimientos inflexibles que
mas alla de conseguir una buena acogida, sélo logran que los clientes se sientan cada
vez menos escuchados.

En el ambito nacional, segun el diario Gestion (2015) publicado el 26 de
setiembre, el estado y grandes empresas privadas estan dando el ejemplo que si se puede
tener una cultura organizacional alineada a la calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes. Torres CEO de BBVA Continental en el Per(, indic6: Que ha tenido un
crecimiento del segmento corporativo en las colocaciones de tasas entre 17% y 25%,
este es uno de los indicadores que presenta a la entidad bancaria y ofrece una sefial sobre
el reconocimiento recibido como una de las 16 empresas mas admiradas del Per( 2015.
“Este reconocimiento ratifica lo que vale una vision de largo plazo con nuestro foco
puesto en la calidad del servicio”, asimismo el estado fomentando la satisfaccion del
cliente por segundo afio consecutivo otorgo el premio “Primero, Los Clientes”. (parr. 2-
3).

El sector industrial no es ajeno a esta realidad. Debido a su alta competencia en el
mercado, los clientes optan por empresas en donde todo el proceso de compra o
adquisicion de servicio sea de calidad; es por ello que empresas buscan maneras de coémo
diferenciarse de su competencia y asi mismo captar nuevos clientes; esto repercute en
que los clientes se vuelven més selectivos a la hora de escoger un mejor producto v el

mejor trato.
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En la ciudad de Lima norte, especificamente en el distrito de Comas, en la zona
industrial de Trapiche, donde existe una alta competencia con relacion a la linea
de productos lo tnico en que llega a diferenciar una empresa de la otra es la calidad
de servicio que brindan y la eficiencia en todo el proceso de atencion al cliente
desde el envio de la cotizacién hasta el seguimiento de una post venta. En el caso
especifico de la empresa Willmax S.A.C, ubicada en el distrito de Comas, es una
empresa dedicada a la produccion y a la venta de productos de solventes quimicos,
pinturas, productos de limpieza, entre otros, el cual cuenta con clientes en Lima 'y
provincias. En los ultimos afios se ha evidenciado el incremento de nuevas
empresas ofreciendo las mismas lineas de productos, es por ello que en la alta
gerencia estan convencidos en que la calidad de servicio que se ofrece y la
eficiencia en la atencion al cliente aportard notoriamente en mantener a sus
clientes, captando a nuevos clientes y asi llegar a posicionarse en el mercado;
ademas, al realizar la investigacion se evidencio ciertos problemas que afectan la
satisfaccion del cliente como: Demora en la atencidn a los clientes debido a la alta
carga laboral del personal; por otro lado no cuentan con protocolo de devoluciones
y presenta demora en la capacidad de respuesta al cliente. Es por ello que la
presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C.,
Comas, 2020.

1.1.2. Antecedentes

Antecedentes internacionales

En cuanto a los antecedentes internacionales, se tiene a Mejias, Godoy y Pifia (2018),
quienes sustentaron su tesis titulada Impacto de la calidad de los servicios sobre la
satisfaccion de los clientes en una empresa de instalacién, mantenimiento y reparacion

de sistemas de aire acondicionado en Venezuela.

El objetivo fue evaluar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de
sus clientes, utilizando un instrumento basado en el modelo SERVQUAL que considera
la calidad del servicio, el indice ACSI que evalua la satisfaccion del cliente y el modelo
Kano que determina distintos atributos que requiere el servicio. Se tomaron en cuenta

194 encuestas valoradas por los clientes en una escala tipo Likert. Previa determinacion
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de la adecuacion muestral, se identificaron mediante el Analisis de Factores, cuatro
dimensiones: Capacidad de respuesta, Seguridad, Confiabilidad y Empatia, y Aspectos
Generales. Asi mismo, se concluye que la calidad del servicio que presta la empresa,
tiene un impacto en la satisfaccion de sus clientes; lo que permitira a la gerencia de la
empresa, focalizar sus esfuerzos en mejorar la calidad de los servicios, Yy
especificamente, considerando las dimensiones importantes, identificadas mediante el

Andlisis de Factores.

Segln Remache (2019), en su investigacion titulada la Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa SIPECOM SA. De la ciudad de Guayaquil -
Ecuador, periodo 2018. Para determinar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa SIPECOM SA, de la ciudad de Guayaquil; el
estudio se realiz6 con una muestra de 12 clientes y para la recoleccion de datos de la
presente investigacion se utilizo la técnica de la “Encuesta” con el “Cuestionario” como
instrumento para las variables en estudio. Para identificar la relacion entre la variable
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, se empled la estadistica inferencial de
correlacion de Pearson. La hipétesis planteada fue: Existe relacion directa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa SIPECOM SA. De la
ciudad de Guayaquil - Ecuador, periodo 2018. Segun los resultados, se encontré que
existe una relacion directa media entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de Guayaquil — Ecuador, periodo 2018, pues
el coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.579 con una significatividad bilateral
de 0.048. Estos resultados permitieron afirmar que en la medida que la calidad del

servicio del cliente mejore, la satisfaccion del cliente aumentard de manera significativa.

Para Vasquez (2014), en su trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio
en una empresa Distribuidora de Ferreteria” para obtener el titulo de Magister en
Administracion del Trabajo y Relaciones laborales. Universidad de Carabobo.
Venezuela-Caracas, menciona que la calidad de servicio es un factor en la cual sus
trabajadores desconocen por la falta de capacitacion que no brinda la empresa y asi
mismo existe una gestion deficiente por parte de la ferreteria. Se evaluaron resultados
donde existieron debilidades como: no dar a conocer la mision, vision, objetivos,
estrategias organizacionales y planes organizacionales en materia de calidad de servicio,

por lo cual no cuenta con herramientas en calidad de servicio. Concluye que la empresa
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debe realizar procesos de deteccion de necesidades de adiestramiento, como designar
un profesional en el area de recursos humanos para que ejerza las actividades de

induccion

Segln Pontén, (2009), en su investigacion titulada Medicion de la satisfaccion
del cliente como parte de la calidad de servicio de los distribuidores de equipos y
materiales para el sector de la publicidad exterior en el Municipio de Maracaibo; el
objetivo general de esta investigacion es determinar el grado de satisfaccion del cliente
en relacion a la calidad de servicio brindada por las empresas comercializadoras de
equipos y materiales para el sector de la publicidad exterior en el municipio Maracaibo.
La investigacion fue del tipo descriptiva, con disefio de campo, no experimental y del
tipo transeccional. Se realiz6 un censo poblacional, conformado por 28 empresas de
publicidad exterior registradas en la Guia Publicitaria del Zulia (GPZ, 2008), y las
unidades informantes estuvieron representadas por los Gerentes o encargados de
compras. El proceso de recoleccion de datos se realiz6 a través de una encuesta
estructurada compuesta por 51 items con escala Likert, validada en su contenido y
criterio por cinco expertos en mercadeo. Los indices de confiabilidad por el método
Alpha Cronbach arrojaron valores rtt = 0,9776 para el instrumento aplicado,
considerandose como confiable. Se concluy6 que el grado de satisfaccion del cliente se
encuentra dentro de pardmetros normales ya que a pesar de que perciben el servicio
como de alta calidad, sus expectativas también son elevadas. Se recomienda monitorear
de forma continua el cumplimiento de los atributos de la calidad para disefiar estrategias

que lleven a mejorar la percepcién y lograr altos niveles de fidelizacién.
Antecedentes nacionales

Por otro lado, en cuanto a tesis nacionales se tiene a Cabana (2018), en su tesis titulada
“Relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en Sodimac Ate, 20177,
busco determinar si existia influencia de la calidad de servicio sobre la satisfaccion del
cliente en la empresa Sodimac Ate, la poblacion estuvo conformada por 219 clientes del
cual se determin6 una muestra de 140 clientes. Para la obtencion de la opinion de los
clientes se hizo a través de una encuesta de 57 preguntas basada en las variables en
estudio, luego se proceso la informacion a través del IBM SPSS Statistics, tom6 como
base de la investigacion el descontento por parte de los clientes para mejorar la calidad
de servicio y obtener la satisfaccion por parte de ellos. Los resultados determinaron que
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cuando la calidad de servicio es regular, la satisfaccion del cliente también es regular en
un 90.7%, el resultado de la prueba de Rho de Spearman determind que existe
correlacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente con un
coeficiente de correlacién de 0.219 y un sig. Bilateral 0.009 que es menor a 0.005;
mostrando una correlacion baja. Por altimo, se concluyé que, si existe relacion entre las
variables, como del mismo modo también de las dimensiones de la calidad de servicio

guardan relacion con la variable satisfaccion del cliente.

Asi también Bellido (2017), en su investigacion titulada la Calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en la empresa Etcobell S.A.C Villa El Salvador — 2017
determind la realidad problemaética de una deficiente calidad de servicio al cliente que
generd una insatisfaccion de los clientes de la empresa Etcobell S.A.C., por ello se
formulé el siguiente problema: ¢(Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Etcobell S.A.C. Villa El Salvador - 2017? En la
justificacién se determinG que es importante porque se busca mejorar la calidad de
servicio para alcanzar la méaxima satisfaccion de los clientes. La hipétesis alterna es:
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
la empresa Etcobell S.A.C. Villa El Salvador — 2017. El objetivo de la investigacion es:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Etcobell S.A.C. Villa El Salvador — 2017. En el contexto de la investigacion,
el tipo es no experimental — transversal, este tipo de disefio implican la recoleccion de
datos en un solo momento observando los fendmenos tal y como ocurren naturalmente,
sin intervenir en su desarrollo donde el disefio de investigacion del estudio es
descriptivo-correlacional. La poblacién esta conformada por 60 clientes externos, donde
la muestra es el total de la poblacion en los cuales se aplican los cuestionarios. En la
prueba de hipotesis el grado de significacion de las variables es 0,870. Concluyendo
que: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Etcobell S.A.C. Villa El Salvador — 2017.

Por otra parte, Alva y Mauricio (2017), en su trabajo titulado La calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la ferreteria J&A E.I.R.L.,
Bagua 2017 (Tesis para obtener el titulo de licenciado en administracién), Universidad
Privada Antenor Orrego, Trujillo, Per(. Realizaron la presente investigacion en la
ciudad de Bagua con el proposito de determinar de qué manera la calidad del servicio
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influye en la satisfaccion de los clientes de la ferreteria J&A E.L.R.L. Esto, en razon de
que la intensa competencia en la zona amerita conocer con precision la percepcion del
cliente en lo que a calidad de servicio se refiere. En tal sentido se recolecto la
informacion aplicando una encuesta a una muestra de 199 clientes que acudieron a la
ferreteria J&A E.LLR.L. En los tres dltimos meses del afio 2017, empleando como
instrumento el cuestionario SERVQUAL adaptado al contexto de la empresa y que
estuvo conformado por 27 preguntas de tipo cerradas. Para obtener la muestra se aplicd
el muestreo aleatorio simple y se utilizo el tipo de investigacion explicativo de corte
transversal. Los resultados del presente estudio nos demuestran claramente que la
calidad de servicio ofrecida por la ferreteria J&A E.I.LR.L. influye directamente en la
satisfaccidn de sus clientes, debido a que existe una fuerte incidencia de las dimensiones
de la calidad de servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia) sobre la satisfaccion de dichos clientes.

Para Amaya (2013), en su trabajo de investigacion titulado La calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en laempresa MAKRO SUPERMAYORISTA S.A.
— ciudad Trujillo 2013. Se menciona que la mayoria de los clientes de Makro
Supermayorista tienen un alto nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio
que reciben, debido al buen trato en todas sus areas, capacidad de respuesta (deseo de
ayudar a los clientes y una atencion rapida) y la infraestructura moderna que va acorde
al servicio que prestan. Segun los resultados obtenidos, se encontraron ciertas fallas en
dicho servicio, falencias que conllevan a ser solucionadas con el fin de no perjudicar la
calidad de servicio que se brinda y por ende la satisfaccion de sus clientes. Se propone
que la empresa se enfatice en realizar capacitaciones e incentivos laborales, ya sea
gratificaciones, reconocimientos, 18 comisiones, con la finalidad de motivar al personal

y asi mismo las metas y objetivos organizacionales propuestos a alcanzar.
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1.2. Marco Tebrico

1.2.1. Calidad de servicio

Es el conjunto de caracteristicas y rasgos definitivos de un producto o servicio,
que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades manifiestas o latentes. La
calidad total es la clave para la creacion de valor y la satisfaccion del cliente
(Kotler y Keller, 2006, p. 147).

Vargas y Aldana (2011) definieron: “la calidad es aquello que se debe brindar
cuando se otorgue en un servicio, ya que estas estan enfocadas en satisfacer a los
clientes” (p. 152).

Tigani (2006) menciona: La calidad del servicio, sera la que resulte de elegir las
dimensiones adecuadas, de las cosas que agregan valor, resuelven problemas y
satisfacen necesidades, para otorgar en estas una medida mayor a la esperada por
el cliente. Sin cliente no hay servicio y solo el cliente tiene esa informacién clave
que usara para evaluarnos. Las expectativas del cliente son el combustible
indispensable de una organizacion que aspira a un servicio excelente. La
excelencia en servicio consiste en conocer, satisfacer y superar las expectativas
del cliente (p. 17).
1.2.1.1. Calidad
Segun el enfoque trascendente el concepto méas antiguo y utilizado es el de
“excelencia”, es decir “lo mejor”. La calidad como excelencia supone lograr el
compromiso de todos los integrantes de la organizacién para lograr un producto o
servicio lo mejor posible, empleando los mejores componentes, la mejor gestion
y los mejores procesos posibles. (Miranda, Chamorro, Rubio, 2007, p.8).
1.2.1.2. Servicio
Segun Paz, (2005, p. 3) servicio es orientar la empresa al cliente como objetivo
principal y prioritario dirigido a obtener su satisfaccion y permanecer en el
mercado

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (2008) los servicios se diferencian de los
productos en 2 aspectos: Los servicios son intangibles, es decir, se interpretan en
experiencias y acciones debido a que no pueden verse, sentirse, olerse, probarse

antes de adquirirlo. Los servicios son diferentes, porque 2 servicios que sean
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similares jamas seran iguales debido a que son realizadas por personas para
personas, en momentos distintos (p.40).
1.2.1.3. Cliente

Gonzélez, Gonzélez, C & Borondo (2014, p. 232) afirma que el cliente es la
persona que recibe un producto o un servicio por medio de una transaccion
financiera u otro medio de pago que en busca de lograr la satisfaccion de sus
necesidades acude a una organizacion. Se puede corroborar que quien
normalmente compra, es el comprador y quien consume es el consumidor, pero
en muchos casos el cliente, comprador y consumidor es la misma persona.
Actualmente el cliente es considerado como el elemento mas importante del
proceso, ya que es la razon de ser del producto o servicio brindado por una
empresa. Es por ello que el éxito de una organizacion est4 influenciado por la
demanda de sus clientes.

Clasificacion del cliente

Segun el mismo autor los clientes pueden ser:

Clientes externos: Es el cliente final de la empresa, es decir, es aquel que compra
los productos o adquiere los servicios que la organizacion ofrece.

Clientes internos: Son los empleados que son afectados por un producto
elaborado en la empresa donde trabajan, es decir, es el receptor primario de
informacion, tareas y estrategias planteadas por la organizacion para brindar un
servicio de calidad al cliente externo.

Clientes finales: Son las personas que usaran el producto o servicio brindado por
la organizacion. Denominados también beneficiarios.

Clientes intermedios: Son los distribuidores de los productos o servicios que les
provee una empresa para el usuario final o beneficiario.

1.2.1.4. Dimensiones de la calidad del servicio

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, p.120) a dichos atributos se les
considera como dimensiones que equivale a ser una serie de principios que los
clientes consideran al evaluar la calidad de un servicio. Conforme a dichos autores
estos principios son las siguientes:

a) Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de contacto, ya sea via telefénica o fisica

gue otorga la organizacion a sus clientes para que puedan adquirir el servicio.

Salas Calle Hilary y Ureta Cortez Gloria Pag. 18



A

UNIVERSIDAD

ap
N “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA WILLMAX SAC,
PRIVADA DEL NORTE COMAS, 20207

b) Elementos tangibles: Tales como el aspecto fisico del personal, la calidad y la
modernidad de los equipos e instalaciones fisicas. Son los elementos del servicio
percibido por los sentidos.

c) Profesionalidad: Esta relacionado con la posesion de habilidades vy
conocimientos por parte del personal que estd capacitado para desempefar
eficientemente el servicio.

d) Cortesia: Es entendida como la amabilidad, cortesia, respeto y consideraciones
por parte del personal hacia los clientes.

e) Credibilidad: Es la honestidad de la organizacion en cuanto a palabras y actos
con respecto a la prestacién del servicio que brindan.

f) Capacidad de respuesta: Es entendida como la disposicion por parte de la
empresa para ayudar al cliente y proporcionar un servicio rapido, no solo en el
tiempo indicado, sino en el menor tiempo posible (rapidez de respuesta).

g) Comunicacion: Es el uso del lenguaje claro sin tecnicismos al brindar la
informacion al usuario, escucharlo y mantener una comunicacion verbal que
genere confianza.

h) Comprension del cliente: Es el esfuerzo que hace la organizacion por
comprender y reconocer las verdaderas necesidades del cliente.

i) Seguridad: Es la ausencia de riesgos, peligros o dudas al momento de usar el
servicio.

j) Fiabilidad: Entendida como la capacidad de brindar el servicio correctamente
desde el inicio y mantenerlo a lo largo del tiempo. Sin embargo, con el transcurrir
de los afios segun los estudios realizados por estos mismos autores decidieron
simplificar estas diez dimensiones y actualmente se consideran sélo cinco las
dimensiones de la calidad de servicio: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia.

1.2.1.4.1. Evaluacion de la calidad del servicio SERVQUAL

Es una herramienta para la medicion de la calidad del servicio desarrollada
por, Parasuraman, Zeithaml y Berry, con el auspicio del Marketing Science
Institute en 1988 y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones desde
entonces. Matsumoto (2014, p.10) sostiene que el Modelo Servqual es una técnica
de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del

servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio.
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Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes.
Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes. El Modelo
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
percepcion de los clientes. También este modelo es un instrumento de mejora y
comparacion con otras organizaciones. Es el modelo més importante de calidad
de servicios, que tiene como propdsito mejorar la calidad de servicio ofrecida por
una organizacion, y mide la percepcion y expectativa con respecto al servicio o
producto que ofrece el proveedor, mediante dimensiones de calidad de gestion
de servicios (Piattini; Garcia; Garcia 'y Pino, 2015, p.174).
Utiliza un cuestionario aplicado de manera directa a los clientes que evalla la calidad
de servicio en 5 dimensiones:

Fiabilidad: Esta dimension se relaciona con la habilidad para que la organizacion
brinde el servicio que ha prometido de forma eficiente y la ausencia de errores.
(Miranda, Chamorro, Rubio, 2007, p.250). A continuacidn, se detalla aquellos
conceptos asociados a esta dimension:

e Disponibilidad.

e Servicio a medida.

e Informacién suministrada uniforme y exacta de una vez a otra.

e Precision de las respuestas.

e Prestar el servicio sin errores.

e Cumplimiento de especificaciones.
Capacidad de respuesta: Esta dimension esta relacionada con la disposicion de
los empleados para ayudar y responder las preguntas de los clientes y brindarles
un servicio rapido y eficiente. (Miranda, Chamorro, Rubio, 2007, p.250). A
continuacion, se detalla aquellos conceptos asociados a esta dimension:

e Tiempo de servicio.

e Entrega dentro de plazos.

e Disponibilidad de los productos.

e Puntualidad.

e Rapidez.
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Seguridad: Esta dimension se vincula con las habilidades y los conocimientos
demostrados por los empleados que generan convencimiento y credibilidad a los
clientes. (Miranda, Chamorro, Rubio, 2007, p.250). A continuacion, se detalla
aquellos conceptos asociados a esta dimension:

Credibilidad

Seguridad.

Profesionalidad.

Cortesia.

Empatia: Atencion individualizada que ofrece una organizacion a sus clientes.
Por otro lado, Matsumoto (2014, p.35), se define como: “la atencién
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Asimismo, es el deseo de
comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la respuesta méas
adecuada” (Israel, 2011, p. 47). Esta dimensidn agrupa los siguientes criterios:

e Accesibilidad.
e Comunicacion.
e Comprension del cliente.

Elementos tangibles: En esta dimension se confronta las expectativas de los
clientes con la apariencia de los tangibles de la organizacion, es decir, la apariencia
de sus equipos, sus instalaciones fisicas y de los trabajadores (Miranda, Chamorro,
Rubio, 2007, p.251). Esta dimension agrupa los siguientes criterios:

e Apariencia de las instalaciones

e Apariencia fisica de los empleados.

e Material utilizado.

e Condiciones ambientales.
Tschohl (2011) sostiene: “los elementos tangibles pueden ser abordados como las
instalaciones fisicas y los equipos deben ser atractivos y limpios, y los empleados deben
tener una Buena apariencia fisica” (p. 144).

1.2.2. Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se genera en
una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto
(o resultado) contra las expectativas que se tenian. Si el resultado es mas pobre que las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara

satisfecho. Si excede las expectativas, el cliente estard muy satisfecho o complacido.
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Las evaluaciones de los clientes sobre los resultados del producto dependen de muchos

factores, en especial del tipo de relacion de lealtad que tengan con la marca. Los

consumidores suelen desarrollar percepciones mas favorables de un producto cuya

marca ya les provoca sentimientos positivos. (Kotler y Keller 2006, p. 128).

1.2.2.1. Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Expectativas: Define expectativa a la esperanza matematica de que se

verifigue un esperado resultado. La expectativa, por tanto,

implica la

correspondencia entre la valencia (inclinacion derivada de la aptitud supuesta a un

bien para satisfacer una necesidad) y el deseo de satisfacerla. Su nivel dependera

tanto de la intensidad del deseo, como de la aptitud supuesta al bien, y como de la

probabilidad esperada de que dicha aptitud se haga realidad (Larrea, 1991, p. 61).

Se puede observar en la figura N° 01 el génesis de las expectativas.

MECESIDAD
ECOMOMICA

|

COMCIENCIA DE
L& MECESIDAD

|

DESED

BIEN
ECONOMICD

!

PERCERCION
DEL BIEM

|

Figura 1 Génesis de las expectativas Fuente: Larrea, Calidad de servicio: del
marketing a la estrategia. (1991)

VALEMNCLA

EXPECTATIVA

Comunicacion: Define a la comunicacion como la trasmisién de informacion

entre dos 0 mas seres humanos, en donde por informacion entendemos deseos,

intenciones, decisiones u opiniones (Paz, 2005, p.87), ademas como se muestra en

la figura N° 02 que la comunicacion se basa en el siguiente modelo teniendo los

componentes: Emisor, receptor, canal, mensaje, contexto y feed-back.
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Figura 2 Concepto de comunicacion Fuente: Paz, Servicio al cliente. Ideas propias
Editorial SL (2005).

Rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que
el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de
otro modo, es el "resultado™ que el cliente "percibe™ que obtuvo en el producto o servicio
que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

e Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos. Dada su
complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una
exhaustiva investigacion que comienzay terminaen el "cliente” (Kotler y Keller,
2006, p. 198).

Reclamos: Los reclamos de los clientes constituyen oportunidades de mejora y nos dan
posibilidades de aprender de ellas. Asimismo, son una referencia que todavia se puede
mejorar, aun asi, si no tenemos quejas o reclamos con bastante probabilidad, ello no
significa que un servicio perfecto, sino que, posiblemente, nuestros clientes han
decidido que no sirve de nada quejarse, y es ahi donde se tiene que analizar las ventas
(Paz, 2005, p.88).
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1.2.2.2. Niveles de satisfaccion al cliente: Segun SERVQUAL

Los niveles de satisfaccion al cliente se clasifican en tres elementos:

Insatisfaccion: Es aquel que se produce cuando el desempefio percibido del producto
no llega a satisfacer las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Es aquel que se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: Es aquel que se produce cuando el desempefio percibido del producto
supera las expectativas del cliente. Es por eso las empresas siempre deben buscar
complacer a sus clientes.

Segun el nivel de satisfaccion del cliente, las organizaciones pueden conocer el
grado de lealtad de sus consumidores debido a que si un cliente esta insatisfecho con el
servicio brindado optarad por acudir a la competencia de dicha organizacién, mientras
que el cliente que se encuentra satisfecho con el servicio brindado se mantendra fiel
hasta que la competencia logre ofrecer un servicio mejor. En cambio, un cliente
complacido serd leal a la organizacion ya que presentara una afinidad emocional que
lograré superar la preferencia a un servicio brindado (Kotler y Keller, 2006, p.148).

1.3. Marco conceptual

Necesidad: Necesidad primaria que es la obtencién de bienes y servicios, en la que por
consiguiente, los individuos deben contar con los recursos necesarios para satisfacerla,
la participacion del estado es importante para coadyuvar a la satisfaccion de estas
necesidades (Cano, 1998, p.41).

Satisfaccion del Cliente: Se refiere a la sensacion de placer o de decepcion, que resulta
de comparar la experiencia del producto, con las expectativas de beneficios previas; si
los resultados superan las expectativas el cliente queda muy satisfecho o encantado
(Kotler y Keller, 2006 p.21).

Expectativa: Es la percepcion subjetiva sobre la probabilidad de que un acto sera
seguido por un determinado resultado (Martinez, Martinez. L. 2009, p.232).

Calidad de servicio: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o del servicio basico como consecuencia del precio, la imagen, y la prestacion
de este (Seto, 2004, p.16).

Satisfaccion: Se define que son las sensaciones de placer o decepcion que tiene una
persona o cliente al comprar un producto y asi mismo que estan cumplan sus

expectativas (Kotler y Keller, 2006, p.21).
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I.4. Enunciado del problema general
¢En qué medida se relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020?

¢En qué medida se relaciona los elementos tangibles de la calidad del servicio y

la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020?

e En qué medida se relaciona la fiabilidad de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020?

e En qué medida se relaciona la capacidad de respuesta de la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020?

e En qué medida se relaciona la empatia de la calidad servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020?

1.5. Justificacion

Esta investigacion surge a partir de la deficiente calidad de servicio y la insatisfaccion
de los clientes de la empresa Willmax SAC., asimismo ayudara a mejorar la relacion
con sus clientes, es por ello que se estableci6 trabajar con la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes. Es importante mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes, porque ayuda a alcanzar mayor lealtad de los consumidores, incremento
de la demanda y del mercado, aumento de las ventas, rentabilidad, la competitividad y

la correcta satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Justificacion tedrica

Kotler y Keller (2006) sostienen que la satisfaccion, es el conjunto de sentimientos de
placer o decepcion que se genera en una persona como consecuencia de comparar el
valor percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las expectativas que se
tenian. (p. 128).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (2008) sostienen que su modelo SERVQUAL es un
instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones. Es el modelo mas
importante de calidad de servicios, que tiene como propésito mejorar la calidad de

servicio ofrecida por una organizacion, y mide la percepcidn y expectativa con respecto
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al servicio o producto que ofrece el proveedor, mediante dimensiones de calidad de

gestién de servicios.

Este trabajo mide la relacion entre calidad de servicio que ofrece y la satisfaccion
de sus clientes con la finalidad de obtener una mejor calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes basandose en las teorias de kotler y keller; y siguiendo el modelo
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry como una propuesta tedrica que puede

ser utilizada de guia en futuras investigaciones.
Justificacion practica

La presente investigacion permitira obtener una informacion adecuada, y se podra
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la
empresa Willmax S.A.C. De modo que, si se determina que existe una relacién directa
entre las variables, entonces se planteard una propuesta de mejora de la calidad que sea
sostenible en el tiempo, brindando soluciones optimas para disminuir y/o erradicar las
causas que fomentan la insatisfaccion de los clientes de la empresa Willmax SAC.
Siempre con la constante evaluacion y medicion con la propuesta de dos indicadores
claves para medir la satisfaccion del cliente y realizar una mejora continua en la
empresa; por ende, se lograran cumplir las expectativas creando asi clientes totalmente

satisfechos logrando la fidelizacion con clientes y ampliando la cartera de los clientes.
Justificacion metodoldgica

El presente trabajo pone al alcance de la comunidad cientifica una herramienta que
permiten recolectar datos, para la variable calidad de servicio y para la variable
satisfaccion del cliente dos cuestionarios en base al modelo SERVQUAL ambos en base
a la escala de Likert, donde dichos instrumentos fueron sometidos a rigidos criterios de
validez y confiabilidad que permiti6 aplicarlos a la muestra.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020.

1.6.2. Objetivos especificos
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e Determinar la relacién entre los elementos tangibles de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C.,
Comas, 2020.
e Determinar la relacion entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020.
e Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C.,
Comas, 2020.
e Determinar la relacién entre la empatia de la calidad del servicioy la
satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020.
1.7. Hipdtesis
1.7.1. Hipotesis general
La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en

la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020.

1.7.2. Hipotesis especificas

e Existe relacion significativa entre los elementos tangibles de la calidad
del servicio y la satisfaccién del cliente en la empresa Willmax S.A.C.,
Comas,2020

e Existe relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas,2020

e EXxiste relacion entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas,2020

e Existe relacion entre la empatia de la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente en la empresa Willmax S.A.C., Comas, 2020.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

I1.1. Tipo de investigacion

Disefio Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere
en una investigacion y responder al planteamiento. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014, p.128). La presente investigacion es de tipo No experimental por lo que las
variables en analisis no son sometidas a ninguna variacion a priori para conocer su
efecto, para su andlisis se observd y midio las variables en su contexto natural.
Investigacion no experimental Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada
de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para

analizarlos. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.152)

El tipo de disefio fue transeccional o transversal, para este caso fue la recoleccion
de datos mediante una encuesta via online para determinar el estado de la calidad de
servicios y satisfaccion en los clientes de la empresa Willmax. SAC. El alcance de este
trabajo es correlacional ya que se mide la relacion entre la variable independiente
calidad de servicio y la variable dependiente satisfaccion del cliente en la empresa
Willmax. SAC. Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacién entre dos
0 mas variables, miden cada una de ellas (presuntamente relacionadas) y, después,

cuantifican y analizan la vinculacién. (Hernandez, Fernadndez y Baptista, 2014, p.93).

I1.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

En la presente investigacion la poblacion esta conformada por la cartera de clientes de
la empresa Willmax S.A.C. en el distrito de Comas. Fracica (1988) citado por Bernal
(2010) sostiene que la poblacion es: “el conjunto de todos los elementos a los cuales se
refiere la investigacion”. La muestra es un subgrupo de la poblacion o universo. Se
utiliza por economia de tiempo y recursos. Implica definir la unidad de muestreo y de
analisis. Requiere delimitar la poblacion para generalizar resultados y establecer
parametros. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.171).

La muestra para esta investigacion es considerada no probabilistica de tipo censal,
en otras palabras, esta conformada por el total de la poblacion que son 115 clientes
que visitaron y realizaron una compra en la empresa durante los ultimos 2 meses
del afio 2020.
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Desde una vision cuantitativa su utilidad para determinados disefios de estudio
que requieren no tanto una “representatividad” de elementos de una poblacion,
sino una cuidadosa y controlada eleccion de casos con ciertas caracteristicas
especificadas previamente en el planteamiento del problema.

Para el enfoque cualitativo, al no interesar tanto la posibilidad de generalizar los
resultados, las muestras no probabilisticas o dirigidas son de gran valor, pues
logran obtener los casos (personas, objetos, contextos, situaciones) que interesan
al investigador y que llegan a ofrecer una gran riqueza para la recoleccién y el
analisis de los datos. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.190), es por ello
que se toma como muestra a los 115 clientes siendo factible poderlos encuestar
para realizar la investigacion.

11.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Se us6 como técnica una encuesta via online a los clientes de la empresa Willmax SAC.
Para realizar las encuestas se solicitd el permiso al gerente general de la empresa el sefior
William Carrasco, quien nos brindé la informacion de sus ultimos clientes que
realizaron una compra en los Gltimos meses del afio 2020 (noviembre y diciembre) y
fueron 115 personas.

Como instrumento de medicion se utilizé un cuestionario de evaluacion de la
calidad del servicio de la empresa Willmax SAC hacia los 115 clientes; se aplic el
Cuestionario que consta de 24 preguntas cerradas para medir la satisfaccion de los
usuarios con la calidad de los servicios recibidos. Este cuestionario estuvo basado en el
cuestionario SERVQUAL que esté validado universalmente: para establecer diferencias
entre las cuatro dimensiones de la satisfaccion del usuario: Elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta y empatia, con respecto a la satisfaccion de los
clientes. (Ver anexo 3). Asimismo la calificacion sera realizada con la escala Likert, con
opciones de respuesta de 1 a 5 para determinar el grado de satisfaccion del cliente en
mayor o menor medida de cada uno de los aspectos relacionados a la calidad del
servicio. Para hallar la confiablidad del instrumento se aplico una muestra piloto de 20
personas y se determin0 el coeficiente de Cronbach a un 93% el cual es excelente para
la aplicacién del instrumento.

De la misma manera para el andlisis correlacional, se ingresaron los datos al

Excel, para relacionarlos las dimensiones de la variable 1 (Calidad de servicio) con la
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variable 2 (Satisfaccion del cliente). Para el andlisis de las correlaciones se utilizo el
coeficiente te de Rho de Spearman por ser no paramétrico y de escala ordinal.
11.3.1. Criterios Eticos
En la presente investigacion, se protegio la identidad de los entrevistados (el anonimato
y la autonomia) y la institucion competente tanto la veracidad de la informacion
utilizada a fin de respetar los principios éticos de los derechos de propiedad intelectual.
Este estudio se completd con la determinacion y cautela debida, por lo que los resultados
del trabajo son correctos. La duracion del trabajo permanente se ha implementado de
acuerdo con los valores morales que definen a los profesionales. Finalmente, a fin de
resumir los aspectos éticos considerados fueron:

e Autonomia

e Veracidad

e Confiabilidad

e Consentimiento informativo
11.4. Procedimiento

11.4.1. Disefio de contrastacion

Se utilizé el tipo de investigacion explicativo de corte transversal, que se
caracterizé por medir de qué manera la calidad de servicio impacta o influye en la
satisfaccion de los clientes de empresa Willmax SAC; que graficamente se expresa

asi:
Vi

!

M r

V2

Figura 3 Disefio de la investigacion descriptiva correlacional. Fuente. Hernandez,
Fernandez y Baptista 2014

Donde:

M: Clientes de la empresa “Willmax SAC”
V1: Calidad de servicio

V2: Satisfaccion de clientes

r: Relacion entre V1y V2
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11.4.1.2 Anélisis de variables

Variable Independiente: Calidad de servicio

Variable Dependiente: Satisfaccion al cliente

11.4.1.2.1. Definicion operacional de cada variable
La presente investigacion tuvo como instrumento de aplicacion, un cuestionario que
midio la variable “calidad de servicio”, este instrumento estuvo compuesto de 16
preguntas tipo Likert. A continuacion, en la tabla 1 se muestra la Operacionalizacion
de la variable calidad de servicio con sus respectivas dimensiones.

Tabla 10peracionalizacion de la variable calidad de servicio

Escala de medicion y Niveles y
Dimensiones Indicadores items valores rangos
Instalacion
Fisica
Elementos Tangibles ~ Empleados  1-4
Materiales
1=Nunca o
Habilidad Deficiente
Capacidad de Confianza ¢ g 2=Casi nunca 16 - 37
] 38- 59
Cortesia 4=Casi siempre el
- n
Empatia Atencion g 1 _ xcelente
Necesidades 5=Siempre 60 - 80
Eficacia ]
Fiabilidad Con.1p.rom.|so 16
Eficiencia

La presente investigacion tuvo como instrumento de aplicacion, de un cuestionario que
midio la variable “satisfaccion del cliente”, este instrumento constd de 8 preguntas
tipo Likert. A continuacion, se muestra la tabla 2 con la Operacionalizacion de la

variable satisfaccion del cliente y sus dimensiones.
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Tabla 2 Operacionalizacion de la variable satisfaccion del cliente

i Escala de medicion y Niveles y
Dimensiones Indicadores Items valores rangos
Desempefio 1=Nunca
o ~ Resultado 2=Casi
Rendimiento percibido potivacion 17-20 =Lasl nunca Bajo 8-18
Percepcion _
P 3 =A veces Regular 19-29
Expectativa 4=Casi siempre Alto 30 -40
) Efectividad
Expectativas 21-24 _si
Satisfaccion 5=Siempre

11.4.1.3. Confiabilidad del instrumento

Para efectuar el analisis de la validez y confiabilidad del test utilizado en nuestra
investigacion, se utilizé una muestra piloto con 20 personas para las dos variables en la
cual se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 3 Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario de la calidad de servicios

Alfa de o 4T
Cronbach N° de Items
0.9268 16

Fuente: Excel

Como criterio general, segun George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

e Coeficiente alfa >.9 es excelente

e Coeficiente alfa >.8 es bueno

e Coeficiente alfa >.7 es aceptable

e Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

e Coeficiente alfa >.5 es pobre

e Coeficiente alfa <.5 es inaceptable
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Se observa en la tabla 3 que este coeficiente nos indica que entre mas cerca de 1 esté a,
mas alto es el grado de confiabilidad, en este caso, el resultado nos da un valor de 0.926,
entonces se puede determinar que el instrumento empleado tiene un excelente grado de
confiabilidad, validando su uso para la recoleccion de datos en la investigacion sobre la
calidad de servicio. El cuestionario aplicado a la muestra piloto para la variable calidad
de servicio confiable en un 93% y excelente para medir las variables de la investigacion.

Tabla 4 Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario de la satisfaccion del cliente

Alfa de o 4T
Cronbach N° de Items
0.8616 8

Fuente: Excel

Se observa en la tabla 4 que este coeficiente nos indica que entre mas cerca de 1 esté a,
mas alto es el grado de confiabilidad, en este caso, el resultado nos da un valor de 0.861,
entonces se puede determinar que el instrumento empleado es bueno.

El cuestionario aplicado a la muestra piloto para la variable satisfaccion es confiable en

un 86% y es bueno para medir las variables de la investigacion

11.4.2.3. Procesamiento

Los datos obtenidos durante la investigacion, por medio de la encuesta, se ordenaron y
procesaron en una computadora; se implementd bases de datos de las Variables en
estudios los cuales seran sometidos a un analisis en el programa Excel, para obtener las
correlaciones. Para evaluar el comportamiento de los datos recogidos y comprobar
potenciales problemas en ellos, se procedera a la elaboracion del andlisis de correlacion
con Rho Spearman. Con este analisis se verificara si algunos supuestos importantes
(valores extremos, valores perdidos, descriptivas iniciales, etc) se cumplen. Para el
analisis descriptivo de las variables, se obtendrdn puntajes y se organizara su
presentacion en medias, varianzas, Desviacion Tipica, maximos, Minimos, ademas de
su distribucién, confiabilidad. Ademas, para el analisis de los resultados se desarrollara
la interpretacion de los valores estadisticos y se establecera los niveles de relacion,
también de la contratacion de las hipdtesis. En tablas y figuras por cada variable de
estudio, se reflexionara y se discutira sobre los resultados, por variable y dimensiones.

Finalmente se elaborara conclusiones y recomendaciones sobre los resultados.
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Para el procesamiento de la informacion recolectada se utilizo el programa
Microsoft Excel. Con los datos recolectados se aplico el coeficiente de Rho de Spearman
para medir la correlacion de las dos variables. Una vez tabulado los datos obtenidos en
el instrumento aplicado a la muestra se procedio a evaluar dichos resultados recopilados.

Para los analisis estadisticos empleados en la parte descriptiva se hizo uso de tablas y

figuras.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

I11.1. Descripcion de los niveles de la variable calidad de servicio en la empresa
Willmax S.A.C. Comas, 2020.

Tabla 5 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun el nivel de la
calidad de servicio

Niveles fi %
Deficiente 1 0,87%
Aceptable 112 97,39%
Excelente 2 1,74%
Total 115 100,00%
100,00% 07 39%

E 75,00%

E 50,00%

&

T 2500%

£ 0,00% —

Deficiente Aceptable Excelente

Miwvel de calidad de servicio

Figura 4 Distribucion porcentual de los clientes segn nivel de la variable calidad de
servicio.

Se puede observar en la tabla 5 y la figura 4 que el 97.39% de los encuestados que
representan 112 clientes perciben a la calidad de servicio con un nivel aceptable, por
otro lado, el 1.74% de los encuestados que representan a 2 clientes consideran a la
calidad de servicio excelente y solo el 0.87% considera a la calidad de servicio con un

nivel deficiente.
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Tabla 6 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun el nivel de
elementos tangibles

Niveles fi %

Deficiente 22 19,13%

Aceptable 84 73,04%

Excelente 9 7,83%

Total 115 100,00%
80,00%

E 50,008

E 40, 00%:

B

-% 20,00%

oo

Ceficiente Aceptable Excelente

Mivel de elementos tangibles

Figura 5 Distribucidn porcentual de los clientes segun nivel de la dimension elementos
tangibles.

De la tabla 6 y figura 5 se puede observar que el 73.04% de los encuestados que
representan 84 clientes perciben a los elementos tangibles con un nivel aceptable, por
otro lado, el 19.13% de los encuestados que representan 22 clientes consideran a los
elementos tangibles con un nivel deficiente y por dltimo solo el 7.83% de los

encuestados que conforman 9 clientes a los elementos tangibles con un nivel excelente
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Tabla 7 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun el nivel de
capacidad de respuesta

Niveles fi %

Deficiente 19 16,52%

Aceptable 81 70,43%

Excelente 15 13,04%

Total 115 100,00%
80,008

E 50,00%

E 40,00%

=

-% 20,00%

g oo

Ceficiente Aceptable Excelente

Mivel de capacidad de respuesta

Figura 6 Distribucion porcentual de los clientes segun nivel de la dimension capacidad
de respuesta

De la tabla 7 y figura 6 se puede observar que el 70.43% de los encuestados que
representan 81 clientes perciben a la capacidad de respuesta con un nivel Aceptable, por
otro lado, el 16.52% de los encuestados que representan 19 clientes consideran a la
capacidad de respuesta con un nivel deficiente y por ultimo solo el 13.04% de los
encuestados que conforman 15 clientes perciben a la capacidad de respuesta con un nivel

excelente.
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Tabla 8 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun el nivel de

fiabilidad

Niveles fi %

Deficiente 21 18,26%

Aceptable 81 70,43%

Excelente 13 11,30%

Total 115 100,00%
80,009

E 60,00%

E 40,00%

&

-% 20,00%

g oom

Deficiente

Aceptable

Mivel de fiabilidad

Excelente

Figura 7 Distribucion porcentual de los clientes segun nivel de la dimension fiabilidad

De la tabla 8 y figura 7, se puede observar que el 70.43% de los encuestados que

representan 81 clientes perciben a la fiabilidad con un nivel aceptable, por otro lado, el

18.26% de los encuestados que representan 21 clientes consideran a la fiabilidad con un

nivel deficiente y por altimo solo el 11.3% de los encuestados que conforman 13 clientes

perciben a la fiabilidad con un nivel excelente.
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Tabla 9 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun el nivel de

empatia
Niveles fi %
Deficiente 20 17,39%
Aceptable 79 68,70%
Excelente 16 13,91%
Total 115 100,00%

Porcentaje de los clientes

B0,00%

il

il

40,00%

il

20,00%

il

0,00%

Deficiente Aceptable Excelente

Mivel de empatia

Figura 8 Distribucion porcentual de los clientes segun nivel de la dimension empatia

De la tabla 9 y figura 8, se puede observar que el 68.3% de los encuestados que

representan 79 clientes perciben a la empatia con un nivel aceptable, por otro lado, el

17.39% de los encuestados que representan 20 clientes consideran a la empatia con un

nivel deficiente y por ultimo solo el 13.91% de los encuestados que conforman 16

clientes perciben a la empatia con un nivel excelente.
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I11.2. Descripcion de los niveles de la variable satisfaccion del cliente en la empresa

Willmax SAC

Tabla 10 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segin el nivel de

satisfaccion del cliente

Niveles fi %
Bajo 6 5,22%
Regular 102 88,70%
Alto 7 6,09%
Total 115 100,00%
100,008
88 70°

g 75.00%

E 50,00%

B

'g 25,005

: 5.22°% 6,00%

0.00%  —

Bajo Regular

- o

Alto

Mivel de satisfaccion del cliente

Figura 9 Distribucion porcentual de los clientes segun nivel de la variable satisfaccion

del cliente

De la tabla 10 y figura 9, se visualiza que el 88.7% de los encuestados que representan

102 clientes perciben a la satisfaccion del cliente con un nivel regular, por otro lado, el

6.09% de los encuestados que representan 7 clientes consideran a la satisfaccion del

cliente con un nivel alto y por Gltimo solo el 5.22% de los encuestados que representan

6 clientes perciben a la satisfaccion del cliente con un nivel alta.
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111.3. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 11 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun su percepcion
sobre el nivel de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

Calidad Satisfaccion del cliente Total
dg ' Bajo Regular Alta
SErvicio  fj % fi % fi % fi %

Deficiente 0 0.00% 1 0.87% 0 0.00% 1 0.87%
Aceptable 6 5.22% 99 86.09% 7 6.09% 112 97.39%
Excelente O 0.00% 2 1.74% 0 0.00% 2 1.74%
Total 6 5.22% 102 88.70% 7 6.09% 115 100.00%

“ 2

.E 86.09% &

8 100.00% 5

[¥] ]

“ b+

9  zo.00% c

[ ‘.g

E 60.00% -E

'E 0.00% 2% 0.00% 2

§ 4000% - L : Alta a

S 0.87% 1.74% L

& 20.00% A - 5500 4 Regular =

0.00% 0.00% ) -

4 Bajo =

0.00% Z

Deficiente Aceptable Excelente

Nivel de la calidad de servicio

Figura 10 Distribucion de porcentajes de los clientes de la empresa Willmax S.A.C.
Comas segun su percepcion sobre el nivel de calidad de servicio y satisfaccion del
cliente

De la tabla 11 y figura 10, se visualiza que el 86.09% de los clientes de la empresa
Willmax S.A.C., perciben como nivel regular a la satisfaccion del cliente y a la vez
como nivel aceptable a la calidad de servicio; por otro lado, donde el 5.22% perciben
como nivel bajo a la satisfaccion del cliente y a la vez como nivel aceptable a la calidad

de servicio. Ademas, el 6.09% sefialaron que la satisfaccion del cliente y la calidad de
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servicio se ubican en los niveles alta y aceptable respectivamente; esta tendencia se

puede visualizar en la figura 6 la cual muestra que existe relacion positiva.

Tabla 12 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun su percepcion
sobre el nivel de elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Elementos ) Total
tangibles Bajo Regular Alta
fi % fi % fi % fi %

Deficiente 1 0.87% 21 18.26% 0 0.00% 22 19.13%
Aceptable 5  4.35% 74 64.35% 5 435% 84  73.04%
Excelente O 0.00% 7 6.09% 2 1.74% 9 7.83%
Total 6 5.22% 102 88.70% 7 6.09% 115 100.00%

Y 64.35% .E

t 2

L 70.00% S

o ]

w  60.00% -

- c

K 50.00% ‘.g

';'-:‘ 40-00% 18.26% o "g

£ 30.00% - 1.74% E

g 50.00% 6.00% P’ Alta p

o 10.00% 0.87% 4.35% 0.00% Regular E

) A Bajo 2
0.00%
Deficiente Aceptable Excelente

Nivel de elementos tangibles

Figura 11 Distribucion de porcentajes de los clientes de la empresa Willmax S.A.C.
Comas segun su percepcion sobre el nivel de elementos tangibles y satisfaccion del
cliente

De la tabla 12 y figura 11, se visualiza que el 64.35% de los clientes de la empresa
Willmax S.A.C., perciben como nivel regular a la satisfaccion del cliente y a la vez
como nivel aceptable a los elementos tangibles; por otro lado, donde el 18.26% perciben
como nivel regular a la satisfaccion del cliente y a la vez como nivel deficiente a los

elementos tangibles. Ademas, el 1.74% sefialaron que la satisfaccion del cliente y los
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elementos tangibles se ubican en los niveles alta y excelente respectivamente; esta

tendencia se puede visualizar en la figura 7 la cual muestra que existe relacion positiva.

Tabla 13 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun su percepcion

sobre el nivel de capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Capacida
dde Bajo Regular Alta
Respuesta ¢ o fi % i % fi
Deficiente 1 0.87% 17 14.78% 1 0.87% 19 16.52%
Aceptable 5 4.35% 72 62.61% 4 3.48% 81 70.43%
Excelente O 0.00% 13 11.30% 2 1.74% 15 13.04%
Total 6 5.22% 102 88.70% 7 6.09% 115 100.00%
g e
g 62.61% E
T 70.00% 5
K <
© 60.00% p:
o 50.00% E
8 m
£ 40.00% -
E 30.00% 14.78% 79 8% _ 11.30% 74% E
20.00% i y Alta ®
10.00% 0.87% 4.35% 0.00% Regular é
Bajo
0.00%
Deficiente Aceptable Excelente

Nivel de capacidad de respuesta

Figura 12 Distribucion de porcentajes de los clientes de la empresa Willmax S.A.C.
Comas segun su percepcion sobre el nivel de capacidad de respuesta y satisfaccion del

cliente

De la tabla 13 y figura 12, se visualiza que el 62.61% de los clientes de la empresa

Willmax S.A.C., perciben como nivel regular a la satisfaccion del cliente y a la vez

como nivel aceptable a la capacidad de respuesta; por otro lado, donde el 14.78%

perciben como nivel regular del cliente y a la vez como nivel deficiente a la capacidad

de respuesta. Ademas, el 4.35% sefialaron que la satisfaccion del cliente y la capacidad

de respuesta se ubican en los niveles bajo y aceptable respectivamente; esta tendencia

se puede visualizar en la figura 8 la cual muestra que existe relacion positiva.
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Tabla 14 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun su percepcion
sobre el nivel de empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

) - Total
Empatia Bajo Regular Alta
fi % fi % fi % fi %
Deficient 20
e 1 0.87% 18 15.65% 1 087% 17.39%
Aceptable 4  3.48% 71 61.74% 4  3.48% 79  68.70%
Excelente 1 0.87% 13 11.30% 2 1.74% 16 13.91%
Total 6 5.22% 102 88.70% 7  6.09% 115 100.00%
61.74% 2
2] c
8 70.00% 9
E S
S 60.00% 3
8  50.00% £
" G
T a0.00% :
T 3000% 15.65% s
€ o 8%  11.30%,40, ®
g 20.00% Alta §
*  1000% 0.87% 32828 0.87% Regular S
v A a0 5
0.00%

Deficiente Aceptable Excelente

Nivel de empatia

Figura 13 Distribucion de porcentajes de los clientes de la empresa Willmax S.A.C.
Comas segun su percepcion sobre el nivel de empatia y satisfaccion del cliente

De la tabla 14 y figura 13, se visualiza que el 61.74% de los clientes de la empresa
Willmax S.A.C., perciben como nivel regular a la satisfaccion del cliente y a la vez
como nivel aceptable a la empatia; por otro lado, donde el 15.65% perciben como nivel
regular a la satisfaccién del cliente y a la vez como nivel deficiente a la empatia.

Ademas, el 1.74% sefialaron que la satisfaccion del cliente y la empatia se ubican en los
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niveles alta y excelente respectivamente; esta tendencia se puede visualizar en la figura

9 la cual muestra que existe relacion positiva.

Tabla 15 Distribucion de frecuencias y porcentajes de los clientes segun su percepcion
sobre el nivel de fiabilidad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

o Total
Fiabilidad Bajo Regular Alta
fi % fi % fi % fi %
Deficiente 1 0.87% 17 14.78% 3 2.61% 21 18.26%
Aceptable 4 3.48% 73 63.48% 4 3.48% 81 70.43%
Excelente 1 0.87% 12 10.43% 0 0.00% 13 11.30%
Total 6 5.22% 102 88.70% 7 6.09% 115 100.00%
63.48%
70.00% g
0 c
& s0.00% 2
e =
= 50.00% -
“ c
2 y0.00% X’
S g
@ 20.00% £
= 8% _ 1042 % =
S 20.00% * Alta a
¢ 3
9 10.00% 0.87% : 0.87% Regular -
* a = .. E
0.00% 2

Deficiente

Aceptable Excelente

Nivel de fiabilidad

Figura 14 Distribucion de porcentajes de los clientes de la empresa Willmax S.A.C.
Comas segun su percepcion sobre el nivel de fiabilidad y satisfaccion del cliente

De la tabla 15 y figura 14, se visualiza que el 63.48% de los clientes de la empresa

Willmax S.A.C., perciben como nivel regular a la satisfaccion del cliente y a la vez

como nivel aceptable a la confiabilidad; por otro lado, donde el 14.78% perciben como
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nivel regular a la satisfaccion del cliente y a la vez como nivel deficiente a la
confiabilidad. Ademas, el 3.48% sefalaron que la satisfaccion del cliente y la
confiabilidad se ubican en los niveles alta y aceptable respectivamente; esta tendencia

se puede visualizar en la figura 10 la cual muestra que existe relacion positiva.

I11.4. Prueba de la normalidad para las variables de estudio Prueba de normalidad
de Kolmogorov — Smirnov

Ho: La distribucion de la satisfaccion del cliente es paramétrica.
H1: La distribucion de la satisfaccion del cliente es no paramétrica.

Tabla 16 Prueba de Normalidad de Kolmogorov — Smirnov

Calidad de Satisfaccion

Servicio del Cliente
N 115 115
Media 3.00163043 3.02608696
Desviacion estandar 0.32184076 0.48312977
Estadistico de Prueba Ksc 0.9218574 0.9155917
Error Maximo 0.04700095 0.04700095

Interpretacion
En la tabla 16, se muestra el andlisis de la normalidad de las variables calidad de servicio

y la satisfaccion del cliente, se observa que las variables muestran un valor Estadistico
de Prueba Ksc mayor a 0.04700095, lo cual indica que dichas distribuciones no
pertenecen a una distribucion de contraste normal. De lo anteriormente expuesto, se
desprende que la prueba de hipdtesis para las correlaciones se realizara con estadisticos
no paramétricos, en este caso Rho de Spearman, puesto que ambas variables a ser

correlacionadas, no se ajustan a la distribucién normal.
I11.5. Procedimientos Correlacionales
Prueba de hipotesis general

El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman puede puntuar desde -1.0 hasta +1.0, y
se interpreta asi: los valores cercanos a +1.0, indican que existe una fuerte asociacion entre las
clasificaciones, o0 sea que a medida que aumenta un rango el otro también aumenta; los valores
cercanos a -1.0 sefialan que hay una fuerte asociacion negativa entre las clasificaciones, es
decir que, al aumentar un rango, el otro decrece. Cuando el valor es 0.0, no hay correlacion

(Mondragén, 2014, p. 100). La interpretacion de los valores se ha expresado por diversos
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autores en escalas, siendo una de las mas utilizadas la que se presenta a continuacion
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014):
Tabla 17 Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.1 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a2 +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta

En la tabla 17 se observa la significancia de cada valor para el coeficiente Rho de
Spearman, para la correcta interpretacion de correlacion entre ambas variables.

Prueba de hipétesis general

HO: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Willmax SAC, comas, 2020.

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Willmax SAC, comas, 2020.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05).
Regla de decision:
Si p > 0.05— se acepta la hipotesis nula.

Si p < 0.05— se rechaza la hipotesis nula
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Tabla 18 Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion
Servicio del Cliente
) Correlacion de Rho
Callqla_d de Spearman
Servicio 0.8107078
Sig. (bilateral) 0.000
N 115 115
Correlacion de Rho
Satisfaccis Spearman 0.8107078
atisfaccion
de Cliente ) ] 115 115
Sig. (bilateral) 0.000
Estadistico de prueba (t) 8.30497057
Valor
critico +-1.98

Interpretacion
De acuerdo a la tabla 18 se observa que los resultados de los andlisis estadisticos de

Spearman dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.8107078 entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente. Este grado de correlacion es directa y tiene un nivel

de correlacion positiva muy alta.
Contraste de hipoétesis

La significancia de p = 0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que permite sefialar que
la relacion es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Es decir, que si
existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de

la empresa Willmax SAC, Comas, 2020.

Correlacion entre la dimensidn elementos tangibles y la satisfaccion del cliente
HO: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente en la empresa Willmax SAC, Comas, 2020.

H1: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del

cliente en la empresa Willmax SAC, Comas, 2020.
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Tabla 19 Correlacién entre Elementos Tangibles y la Satisfaccion del Cliente

Satisfaccid
Elementos n del
Tangibles Cliente
Correlacién de Rho
Elementos Tangibles  Pearman 0.61315395
Sig. (bilateral) 0.000
N 115 115
Correlacién de Rho
L Spearman 0.61315395
?:T_tlsftaccmn de N 115 115
ente Sig. (bilateral) 0.000
Estadistico de 4.65507651
prueba (t) 4
Valor Critico -1.98

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 19, podemos observar que los resultados de los analisis
estadisticos dan cuenta de la existencia de una relacion r= 0.61315395 entre los
elementos tangibles y satisfaccion del cliente. Este grado de correlacion es directa y

tiene un nivel de correlacion positiva considerable.
Contraste de hipotesis

La significancia de p = 0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que permite sefialar que
la relacion es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula. Es decir, si existe
relacién significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente de la
empresa Willmax SAC, Comas, 2020.

Correlacion entre la dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

HO: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del

cliente en la empresa Willmax SAC, Comas, 2020.

H1: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente en la empresa Willmax SAC, Comas, 2020.
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Tabla 20 Correlacion entre Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente

Capacidad Satisfaccion
de Respuesta del Cliente
Correlacion de
Rho Spearman
. . 7
Capacidad de 0-50565375
Respuesta Sig. (bilateral)
0.000
N 115 115
Correlacion de
Rho Spearman 050565375
Satisfaccion de N 115 115
Cliente Sig. (bilateral) 0.000
Estadistico de
prueba (t) 3.515113423
Valor critico -1.98

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 20, podemos observar que los resultados de los analisis
estadisticos dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.50565375 entre la capacidad
de respuesta y satisfaccion del cliente. Este grado de correlacién es directa y tiene un

nivel de correlacion positiva considerable
Contraste de hipoétesis

La significancia de p = 0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que permite sefialar que
la relacion es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Es decir, que si
existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

en la empresa Willmax SAC, Comas, 2020.
Correlacion entre la dimensién empatia y la satisfaccion del cliente

HO: No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la
empresa Willmax SAC, Comas, 2020.
H1: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la
empresa Willmax SAC, Comas, 2020.
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Tabla 21 Correlacién entre Empatia y la Satisfaccion del Cliente

Satisfaccién

Empatia del Cliente
Correlacion de Rho
Spearman 053642192
Empatia
Sig. (bilateral)
0.000
N 115 115
Correlacién de Rho
Spearman 0.53642192
Satisfaccion de N
Cliente ] . 115 115
Sig. (bilateral) 0.000
Estadistico de
prueba (t) 3.15209544
Valor critico -1.98

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 21, podemos observar que los resultados de los analisis
estadisticos dan cuenta de la existencia de una relacion r = 0.53642192 entre la empatia
y satisfaccion del cliente. Este grado de correlacion es directa y tiene un nivel de

correlacion positiva considerable.
Contraste de hipotesis

La significancia de p = 0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que permite sefialar que
la relacion es significativa, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula. Es decir, si existe
relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax
SAC, Comas, 2020.

Correlacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del cliente

HO: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
empresa Willmax SAC, Comas, 2020.

H1: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
empresa Willmax SAC, Comas, 2020.
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Tabla 22 Correlacion entre Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente

Satisfaccién

Fiabilidad del Cliente
Correlacién de Rho
o Spearman
Fiabilidad 0.46523317
Sig. (bilateral) 0.000
N 115 115
Correlacién de Rho
Spearman
P 0.465233173
Satisfaccion de N 115 115
Cliente Sig. (bilateral) 0.000
Estadistico de
prueba
(t) 3.152095439
Valor critico -1.98

Interpretacion
De acuerdo a la tabla 22, podemos observar que los resultados de los analisis

estadisticos dan cuenta de la existencia de unarelacion r = 0.46523317 entre la fiabilidad
y satisfaccion del cliente. Este grado de correlacion es directa y tiene un nivel de
correlacion positiva media.

Contraste de hipotesis

La significancia de p = 0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que permite sefialar que
la relacion es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Es decir, que si
existe relacion baja entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax
S.A.C, Comas, 2020.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

IV.1 Discusion
1VV.1.1 Limitaciones

Durante el desarrollo de la investigacion se encontré como limitacion el recojo de
informacidn en cuanto a antecedentes ya que son muy escasos los trabajos que ademas
de medir la correlacion de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
incluya una propuesta de mejora. De la misma manera el recojo de informacion extra en

tiempo de demanda laboral para la empresa.

IV.1.2 Interpretacion comparativa

Los resultados que se han obtenido en la presente investigacion con respecto al objetivo
general: “Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Willmax S.A.C. Comas, 2020’; han sido favorables, ya que se encontrd
una correlacion de Rho de Spearman al 0.8107, donde se aprecia un nivel de correlacion
positiva considerable. La significancia de p = 0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo
que permite sefialar que la relacién es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipotesis
nula. Es decir, si existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente de la empresa Willmax SAC, Comas, 2020. De la misma manera este
resultado podemos contrastar con la investigacion de Bellido (2018), en su investigacion
titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa ETCOBELL
S.A.C Villa el Salvador — 20177, pues el coeficiente de correlacion fue de 0.870 con una
significatividad bilateral de 0.000. Estos resultados permitieron afirmar que en la
medida que la calidad del servicio del cliente mejore, la satisfaccion del cliente

aumentara de manera significativa.

Como resultado, si existe relacién positiva considerable entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Willmax, lo cual indica mientras mejore
la percepcion sobre la calidad de servicio también va a mejorar la apreciacion sobre la

satisfaccion del cliente.
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En cuanto al primer objetivo especifico de la presente investigacion, se encontrd
una correlacion de Rho de Spearman al 0.6131, donde se aprecia un nivel de correlacion
positiva considerable, un p-valor de 0.000< 0.05 por lo tanto se rechaza la hipétesis nula,
entonces existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Willmax SAC, Comas, 2020., dato que se asemeja con
Cabana (2018), en sus tesis titulada “Relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en Sodimac Ate, 2017” respecto a los elementos tangibles, el resultado de la
prueba de Rho de Spearman determino que existe correlacion significativa entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente con un coeficiente de correlacion de
0.219 y un sig. Bilateral 0.009 que es menor a 0.05; mostrando una correlacion baja. Por
ultimo, se concluyd que, si existe relacion entre las variables, como del mismo modo
también de las dimensiones de la calidad de servicio guardan relacién con la variable

satisfaccion del cliente.

Como resultado, si existe relacion positiva media entre los elementos tangibles y
satisfaccion del cliente en la empresa Willmax, lo cual indica mientras mejore la
apreciacion sobre los elementos tangibles también va a mejorar la apreciacion sobre la

satisfaccion del cliente.

En cuanto al segundo objetivo especifico de la presente investigacion, se encontrd una
correlaciéon de Rho de Spearman al 0.4652, donde se aprecia un nivel de correlacion
positiva, un p-valor de 0.000< 0.05 por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula, dato que se
corrobora con Bellido (2018), donde se encontr6 una correlacion de Rho de Spearman
al 0.771, donde se aprecia un nivel de correlacién positiva media, un p-valor de
0.000.como resultado probd que existe una asociacion fuerte, positiva y directa entre la
dimensién fiabilidad y la satisfaccion del cliente.

Como resultado, que, si existe relacion positiva entre la fiabilidad y satisfaccion del
cliente en la empresa Willmax, lo cual indica mientras mejore la apreciacion sobre la
capacidad de respuesta también va a mejorar la apreciacion sobre la satisfaccion del

cliente.

En cuanto al tercer objetivo especifico de la presente investigacion se encontré una
correlacion de Rho de Spearman al 0.5056, donde se aprecia un nivel de correlacion

positiva considerable, un p-valor de 0.000< 0.05 por lo tanto se rechaza la hipétesis nula,
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entonces existe relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de la empresa Willmax SAC, Comas, 2020, dato que se compara
con Cabana (2018), en sus tesis titulada “Relacion entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en Sodimac Ate, 20177, respecto a la capacidad de respuesta,
hallo una correlacion al 0.481 con el coeficiente de Spearman, con un p-valor al 0.000
< 0.05 como resultado probd que existe una asociacion altamente significativa y directa
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.

Como resultado, que, si existe relacién positiva considerable entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion del cliente en la empresa Willmax, lo cual indica mientras
mejore la apreciacion sobre la capacidad de respuesta también va a mejorar la

apreciacion sobre la satisfaccion del cliente.

En el cuarto objetivo especifico de la presente se encontré una correlacién de Rho de
Spearman al 0.5364, donde se aprecia un nivel de correlacion positiva considerable, un
p-valor de 0.000< 0.05 por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula, entonces existe relacion
significativa entre la dimension empatia y la satisfaccién del cliente de la empresa
Willmax SAC Comas — 2020, dato que se compara con Cabana (2018), en sus tesis
titulada “Relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en Sodimac Ate,
20177, respecto a la capacidad de respuesta, halldo una correlacion al 0.281 con el
coeficiente de Spearman, con un p-valor al 0.000 < 0.05 como resultado probé que existe
una baja relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente.
Como resultado, que, si existe relacién positiva considerable entre la empatia de
respuesta y satisfaccion del cliente en la empresa Willmax, lo cual indica mientras
mejore la apreciacion sobre la empatia también va a mejorar la apreciacion sobre la
satisfaccion del cliente.
IV.1.3. Implicancias
Préactica
Esta investigacion beneficia principalmente a la empresa Willmax S.A.C, ademas a
todas las empresas que en la actualidad estén buscando medir la relacion de la calidad
de servicio con respecto a la satisfaccion de los clientes.

Alva'y Mauricio (2017) hacen uso de la prueba del Chi cuadrado para contrastar
las hipdtesis y determinar si existe o no influencia entre las variables calidad de servicio

y satisfaccion del cliente. Se realiza la investigacion en una empresa del sector industrial
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rubro de ferreteria J&A E.I.R.con el objetivo de medir la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, usando como base al modelo SERQUAL; con una
muestra de 199 clientes de la empresa; cabe recalcar que los resultados obtenidos son
aplicables a empresas que no necesariamente pertenezcan al rubro de ferreteria ya a que
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente es parte de la identidad de toda
empresa. A fin de sustentar que los resultados pueden ser extrapolados a otros rubros se
har4 mencién de las investigaciones cuyos resultados guardan concordancia con la

investigacion.

Amaya (2013) en su tesis titulada la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa super mayorista Makro en Trujillo, el cual mide la relacion de
ambas variables en una empresa super mayorista dedicada a la venta de todo tipo de
productos por otro lado esté la tesis de Remache (2019) en su tesis titulada la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom; dedicada a la venta de
soluciones de softwares. Finalmente esta la tesis de Mejia; Godoy y Pifia (2018) en su
tesis titulada Impacto de la calidad de los servicios sobre la satisfaccion de los clientes
en una empresa de instalacién, mantenimiento y reparacion de sistemas de aire

acondicionado en Venezuela.

Finalmente, es claro que difundir la implementacion de estrategias de
posicionamiento mejoraré las condiciones del entorno empresarial, ya que promovera la

expansion de muchas pymes y les permitird ofrecer mayor valor a sus clientes.

Tedrica

La presente investigacion aporta informacion sobre la y relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente. Asimismo, la presente investigacidn constituye
un referente para futuras investigaciones, ya que presenta un modelo detallado, que es
el SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, que aporta
conocimiento teorico sobre las dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de

respuesta, empatia, fiabilidad, rendimiento percibido y expectativas.

Metodoldgica
Se establecié una metodologia para la realizacion y cumplimiento de los

objetivos la cual se respetd en todo momento. Las caracteristicas de la investigacion
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fueron de disefio no experimental, de corte transversal, de alcance correlacional y el
enfoque cuantitativo. Los datos utilizados en la presente investigacion fueron
recopilados mediante el uso de instrumentos de medicion. Los instrumentos utilizados
fueron dos encuestas, los cuales fueron examinados y validados mediante el calculo del
alfa de Cronbach. La confiabilidad calculada para el instrumento de medicion de la
variable independiente “calidad de servicio” fue de 0.926, mientras que para para el
instrumento de la variable dependiente “satisfaccion del cliente” el valor fue de 0. 861.
Asimismo, cada instrumento fue evaluado por expertos en la materia, a fin de que éstos
permitieran obtener los resultados mas precisos posibles. La importancia de la

metodologia radica en que puede ser reproducida con facilidad debido al enfoque.

IVV.2 Conclusiones

El presente trabajo de investigacion se concluye como resultado, se encontr6 una
correlacion al 0.8107 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p-valor al
0.000<0.05, por lo tanto, se concluye que, si existe relacion significativa considerable
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax SAC,
Comas, 2020.

Con respecto a la dimension de elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, se
encontr6 una correlacion al 0.6131 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p-
valor al 0.000<0.05, por lo tanto, se concluye que, si existe relacion significativa media
entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax SAC,
Comas, 2020.

En relacion a la fiabilidad y la satisfaccion del cliente, se encontrd una correlacion al
0.4652 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p-valor al 0.000<0.05, por lo
tanto, se concluye que, si existe relacion considerable entre la fiabilidad y la satisfaccion

del cliente en la empresa Willmax SAC, Comas, 2020.

En cuanto a la capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente, se encontrd una
correlacion al 0.5056 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p-valor al
0.000<0.05, por lo tanto, se concluye que, si existe relacion significativa considerable
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa Willmax SAC,
Comas, 2020.
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En relacion a la empatia y la satisfaccion del cliente, se encontré una correlacion al
0.5364 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p-valor al 0.000<0.05, por lo
tanto, se concluye que, si existe relacion baja entre la empatia y la satisfaccion del cliente
en la Willmax SAC, Comas, 2020.

IVV.3 Propuesta de mejora

Al obtener como resultado de nuestra investigacion que si existe una relacion
significativa entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion del cliente con un
coeficiente de Rho de Spearman considerable de 0.8107, se identificaron las causas que
generan la insatisfaccion del cliente, mediante el uso de la herramienta del esquema de

Ishikawa como se muestra en la siguiente figura.

Tecnologia Método Despacho

Equipos informaticos
insuficientes para la No cuentan con un Demora en la entrega de
revision de pedidos protocolo de devoluciones producto

Larga espera en la
atencion (via online y
presencial)

Canales de ventas Formulario de quejas
incomprensible para el

llenado por clientes.

limitados

Insatisfaccién en clientes

T e de la empresa Willmax
Demora en |a capacida SAC

Inadecuada orientacién a de respuesta al atencion

los clientes al cliente

Incomedidad en la sala de . —
lineas telefonicas

Demora en la atencidn a espera s
; insuficientes
los clientes
Falta de inmobiliario

D la ents
Alta carga laboral Espacio reducigdo emora en la entrega y/o
despacho de productos

Mano de obra Entorno Medicién |—-|

Figura 15 Diagrama de Ishikawa de la empresa Willmax SAC.

Asimismo, se realizé un Diagrama de Pareto, para determinar la causa de mayor impacto
respecto a la insatisfaccion del cliente. Para realizar este diagrama de Pareto se tomd en
cuenta el nimero de quejas con sus respectivas frecuencias, en base a los meses

noviembre y diciembre del afio 2020 como se puede observar en la siguiente figura.
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Diagrama de Pareto - causas

9 120%

100%
7 /
80%

60% mmmm N° de quejas (frecuencia)
—— % acumulado

80% - 20%

I I . . . . 0%

Canalesde  Largaespera Demoraenla Icomodidad en Inadecuada Equipos No existe  Formulario de Demora en la
venta limitados en la atencién capacidad de la sala de orentaciona informaticos protocolo de quejas entrega de
respuesta espera los clientes  insuficientes  devolucion incomprensible  productos

0

Figura 16 Diagrama de Pareto de las causas de la insatisfaccion del cliente en la
empresa Willmax SAC.

En el cual obtuvimos como resultado que una de las causas principales con mas
frecuencias de quejas es la causa “canales de ventas limitados”; la empresa Willmax
actualmente cuenta con solo dos canales de ventas, via llamada y por mensaje de
whatsapp, en ambos canales se observan que existen tiempo de espera del cliente de 5
minutos como méaximo por el canal de llamadas y 25 minutos por el canal de whatsapp
como pueden observar al detalle en la siguiente figura del flujograma disefiado por esta

investigacién en base a los datos recopilados por gerente general.

enta (lamada o whatsapp)

roceso de v

Pr

Figura 17 Diagrama de flujo del procedimiento de ventas via llamada o whatsapp en la
empresa Willmax SAC
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También podemos observar que el cliente por estos canales depende de la disponibilidad
del asesor de ventas, para aclarar dudas de productos, precios y disponibilidad entre
otras consultas. Para que la empresa tenga una gestion de venta se elaboré una ficha de
procedimiento, donde se detalla y muestra como es su actual canal de ventas via llamada
0 whatsapp, el cual se puede en la siguiente figura.
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE VENTAS VA LLAMADA YO WHARSABE.

1 patos Generales

Gestion comercial

Wentas

Asesor comercial

Oirecer los productos que se manejan, frabajar en funcien al cliente,

Desde los cientes interesados en adguinr un productio hasta la compra del
producto.

2 Mapa de Interacciones

teléfono, corren
alectrdnico )

{Mombre, DMIRUC,

# Datos del cliente # Solicitud de proceso de
COMmpra
+ Envio de catalogo de
producios.

+ Verificacién de
disponibilidad de kos
productos.

pago o transferencia
bancaria.

+* Verificacion de Bowcher de

Reslizacidn de la
Compra
Cliznte atendido

3  Actividades

Tiempo de espera al asesor por llamads (5 minutos) o por wiatisapg (25 minutos)

1 | Asesorde 1. Solicitud de proceso de| Ventas Via telefonica o
ventas CHTIpra WSoR
El cliente solicita atencidn
mediante los canales de vents
(Mamads, wsopd
2 | Asesorde 2. Envio de catalogos de | Ventas Catalogo de
ventss productos solicitade por el productos
cliente
Se envia el catdloge  de
producios que requiers el cliente.
Tiempo de espera de respuesta diente (5 minutos)
3 | Asesor de 2. Werificacion de disponibilidad | Ventas Siock de
wantas de los productos productas
El asesor de ventas verifica en el
sistems que exista l=
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disponibilidad de los productos
elegidos por el cliente.

4 | Asesorde 4. Informar medios de pagos Ventas
wentas El asesor de wentas indica al cliente los
medios de pago.
5§ | Asesorde 5. Werificacion de pago o ‘Ventas Comprobante
wentas transferencia bancaria de pago

El asesor de vents verifica en el sistema
=i &l cliente realizd el pago del producto.

G | Asesorde &. Registro de dates del cliente ‘WVentas
wentas El a==sor de ventas regisira los datos del
dliente su nombre apellidos, DMl o RUC,
direccidn da envio. Se emite un reports

de pedido.

7 | Encargad 7. Preparacion del pedido Loqistica Reporie de
ode Se alista el pedido solicitado por pedido
Leogistica el cliente.

& | Despacha 8. Enwic o recojo del pedido en | Wentas Gula de

tienda remision

El enceargado de enviar el
producio verfica los datos del
cliente.
Se espera al diz para la enirega
de productos elegido por el
cliente.

4  Indicadores y Mecanismos de Control

Indica de Clientes satisfechos / Total g2 | Minimao: 1 90% Encargado de
zatisfaccicn del | Clientes encuestados encuesias control de
Clienta * Incluye el anslisis da al Mes. calidad
principales reclamos
del cliente.
Tiempo de Tiempo de entrega de pedidos | Mensual 00 Encargado de
entrags de Productos entregados fuera de confral de
producta tiempoy total de pedidos calidad
enfregados*100

&5  Documentos de control

PoL-01 Politica de atencion al Cliente
INS-01 Instructive de atencion de requerimientos v reclamos de Clienies

| FOR-02 | Encuesiz

& Aprocbaciones

Elzborado por Hilary salas calle Consultor
Elzaborado por Gloria Urets gordez, Consulior
Revisado y aprobado | Wiliam Carrasco Gerente general

7 CONTROL DE CAMEIOS

e

| Fecha de creacion del documento | 18-04-2021 |

Figura 18 Ficha de procedimiento de venta via llamada o whatsapp
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Para que la empresa tenga todo mapeado y organizado en base a una gestion comercial
por procesos de esa manera se crea valor en el area de venta generando mayor utilidades

el cual es beneficioso para la empresa siendo sostenible en el tiempo.

La empresa Willmax SAC cuenta actualmente con una pagina web, el cual es utilizado
como un canal informativo usando solo un canal de venta que dirige al cliente al

whastapp como se puede observar en la siguiente figura.

@ Principal Misién&Vision Galeria Productos Contacto (W (S IEEL T PREP)

WILLMAX

SOLVENTES QUIMICOS

Figura 19 Pagina web de la empresa Willmax SAC

Es por ello que nuestra propuesta de mejora es implementar en el recurso que ya tienen
el cual es la pagina web y crear un nuevo canal de venta por ese medio, de esta manera
se reduce el tiempo de espera por el cliente ya que al implementarlo tendria un impacto
favorable en la dimension capacidad de respuesta y de la misma manera generaria un

impacto favorable en la satisfaccion del cliente, al ser su venta mas rapida y autbnoma.

La propuesta se basa en eliminar los tiempos de espera que tiene actualmente el cliente

y le daria autonomia para generar una compra ya que contaria con lo siguiente:

a) Carrito de compras online:
Agregar a la pagina web este médulo que se encargue de recopilar los pedidos
que generen los usuarios, en donde se podra visualizar el detalle de los productos
gue cuenta la empresa, el stock disponible por cada producto, asi como la
cantidad de productos que desea comprar; entre otras caracteristicas.
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@ Principal  Mision & Vision Galeria Productos Contacto @ +51998 002 212 ﬁ_
[<JX<]

WILLMAX

SOLVENTES QUIMICOS

Figura 20 Péagina web con la opcion de compra online

b) Pasarela de pagos

Una vez agregada la opcion de compra en linea se implementara la opcién de poder
realizar el pago de los productos en una pasarela de pago, brindandole asi al cliente
(persona natural o empresa) facilidades de pago y a su vez podra seleccionar la
opcidn de recojo en tienda o la direccion donde el cliente desee que llegue su pedido

en caso lo solicite. Esto generard mayor rapidez a la hora de realizar su compra.
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Elige tu opcion de entrega

b Despacho adomicilio % Retira en tienda
Departamento Provincia Distrito
LIMA Selecciona una provincia Selecciona un distrito
Direccién (Ingresa tu calle y nimero) Numero Dpto/Casa (Opcional)

Agregar informacién adicional

Usar direccién

Figura 21 Opcidn de entrega (Imagen referencial)

[ TU LOGO AQuUi]

O
Pagar ahora S/19.13 L=

S

Registrate &

Visa

-

Figura 22 Plataforma de pagos (Imagen referencial)

c) Encuesta de satisfaccion
Al finalizar cada compra que realice el cliente por los distintos canales de venta
que cuenta la empresa Willmax SAC, se le enviara a su correo electronico una
encuesta de satisfaccion en donde nos podré evaluar y de esta manera brindarnos
su feedback que servird como input para que la empresa pueda realizar una

mejora continua; como se muestra en la siguiente figura.
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Encuesta de satisfaccion

Estimo cliente en la empresa WILLMAX SAC nos encontramos en constante mejora, es por
ello le pedimos por favor nos pueda calificar en las 3 siguientes preguntas.

*QObligatorio

Direccion de correo electronico *

Tu direccion de correo electronico

;Queé tan satisfecho se encuentra con el envio de su pedido? *

Muy insatisfecho O O O O O Muy satisfecho

;Qué tan satisfecho se encuentra con la experiencia de compra en Willmax SAC?

*

Muy insatisfecho O O O O O Muy satisfecho

iQue tan satisfecho se encuentra con el servicio al cliente? *

1 2 3 4 5

Muy insatisfecho O O O O O Muy satisfecho

Muchas gracias por ayudarnos a seguir mejorando, en caso tenga alguna

recomendacion puede escribir en las lineas de abajo

Tu respuesta

Figura 23 Encuesta de satisfaccion
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Luego de ello se elabord una nueva ficha de procedimiento sobre el nuevo canal de venta

via pagina web como se observa en la siguiente figura.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

FROCEDIMIENTO DE VENTAS WiA WEB

'i" 1 Datos Generales

Gestion comercial

‘entas

Asesor comercial

Ofrecar una compra segura ¥ rapida, frabajar en funcidn a la satisfaccidn del cliente.

Dasde los clientes interesados en adquirr un producto hasta la compra del producto.

2 Mapa de Interacciones

Datos del cliente *  Seleccion de
[{Momibre, pedido iz web
CMIL RUC, *+  eleccidn de Compra
teléf-:ur_u:. COmeD entrega o recojo
electronico ) en tienda.
* Pagode
producio

Cliente atendido
Reslizacion de |a

3  Actividades

L
o
1 | Asesorde 1.
wantas

Descargar el reporte de pedido
El cual ha sido elegido por el clients via
wieh

ventas

Pagina web

2 | Emcargado 2.
de Logistica

Preparacion del pedido

Se slista el pedido solicitade por el
cliznte 2n |2 pagina wekb.

Liavar al control del stock dal almacén

ventas

Reporte de
pedido

3 | Despacho EX

Envio o recojo del pedido en tienda
El encargedo de enviar el producto
verifica los dafos del cliente.

Se espera al dia para |z entrega de
producios elegido por el clisnte.

ventas

Guia de
remision

4 | Aseszorde 4.
wentas

Enviar encuesta de satisfaccion

El az=sor de ventas realizara el anvio
de encuests de safisfaccion al coreo
regisirado

ventas

Encuesta de
satisfaccicn
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

FROCEDIMIENTO DE VENTAS VIA WEB

4  Indicadores y Mecanismos de Control

Indice de Clientes satisfechos / Total da Clientes | Minimao: 1 a8% Encargado de
=atisfaccion del encuestados encuestas al conirol de
Cliente - Induye el anslisis de Mes. calidad
principales reclamos del
cliznte.
Tiempo de Tiempo de entrega de pedidos Mensual 2% Encargado de
entraga de FProductos entregados fuera de tiempo/ contral de
producto total de padidos enfragados=100 calidad

§  Documentos de control

POL-01 Pelitica de stencion al Cliente
INS-01 Instructive de atencion de requermientos y reclamos de Clientes
FOR-03 Encuests de satisfaccion

& Aprobaciones

Elzborado por Hilary salas calle consultor
Elzborado por Gloria Ureta corez consultor
Revisado y aprobado Wilkam Carrasco Gerente general

7 CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de creacion del documento | 16-04-2021 |

Figura 24 Ficha de procedimiento de venta por pagina web
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Figura 25 Diagrama del nuevo flujo del procedimiento de venta via pagina web en la
empresa Willmax SAC.

En la figura 25 se observa el nuevo flujograma del nuevo canal de ventas propuesto para

hacer la capacidad de respuesta inmediata.

Asimismo se disefid dos fichas de indicadores de calidad de servicio en base a la

satisfaccion del cliente, como se puede observar en la siguiente figura; para que la

empresa este en constate medicion de su servicio y por ende la mejora continua.

FICHA DE INDICADOR DE PROCESO

Nombre del problema

Insatisfaccion en clientes

Nombre del indicador

Ndmero de quejas o reclamos

Objetivo del indicador

Medir la satisfaccion del cliente luego de la compra

Numero de quejas

Forma de calculo % = - 100
Total de ventas realizadas

Unidad de medida Unidades

Periodicidad de medicidn Mensual

Responsable de medicidn

Gerente General

PERS

ONAL RESPONSABLE

Elaborado por

Salas Calle, Hilary
Ureta Cortez, Gloria

Revisado por

Angela Sanchez
(Administracicn)

Aprobado por

Wiliam Mejia
(Gerente General)

Figura 26 Ficha de indicador de quejas
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FICHA DE INDICADOR DE PROCESO

Mombre del problema

Insatisfaccidn de clientes

Mombre del indicador

CSAT

Objetivo del indicador

Medir la satisfaccidn del cliente luego de la compra

Forma de calculo

o, _ Numero de clientes satisfechos

x 100

Total de clientes encuestados

Unidad de medida

Unidades

Periodicidad de medicion

Mensual

Responsable de medicion

Gerente General

PERS

ONAL RESPONSABLE

Elaborado por

Salas Calle, Hilary
Ureta Cortez, Gloria

Revisado por

Angela Sanchez
(Administracion)

Aprobado por

Wiliam Mejia
(Gerente General)

Figura 27 Ficha de indicador de satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se cotizd con la empresa Applying Consulting SAC, dedicados a la

implementacién de soluciones y creaciones de contenido virtual para empresas; el cual

nos brindo el costo de la implementacién de compra online, el cual tiene un costo de

inversion de S/ 4500.00 soles.

Luego, para analizar la rentabilidad de inversién, estamos considerando dos

herramientas financieras: VAN y TIR, que nos permitira saber si nuestra propuesta es

rentable o no. Para ver el detalle pueden observar la siguiente figura donde se muestra

el flujo de caja.
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N

Inversion 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 V)
ionde Pag. Web - 4500.00

Flujo de Caja de Inversion - 4,500.00

Operativa 0 1 2 3 4 5 6 1 8 9 10 1 12
Ingresos
Ventas 1,500.00 1,552.50 1,606.84 1,663.08 1,721.8 178153 184388 190842 197521 204435 211590  2,189.95
Total Ingresos . 1,500.00 1,55250 1,606.84 1,663.08 172128 178153 184388 190842 197521  2,084435 211590  2,189.95
Egresos
Cap. Trab. (costo de los prod .- 825.00 - 853.88 - 883.76 - 914,69 - 946.71 - 979.84 - 1014.14 - 104963 - 108637 - 112439 - 116374 - 120448
Aporte de Cap. Trab. - 825.00 - 2887 - 2989 - 3093 - 3201 - 31 - 3429 - 3549 - 3674 - 3802 - 3935 - 4073 120448
- Costos fijos
Planilla + servicios - - - - - - - - - - - -
Mantenimiento pag. - 100.00 - 100.00 - 100.00 - 100.00 - 100.00 - 100.00 - 100.00 - 100.00 - 10000 -  100.00 -  100.00 -  100.00
Costos variables
Fee ala pasarella de pagos - 75.00 - 7763 - 8034 - 8.5 - 86.06 - 8908 - 9219 - 9542 - 9876 - 10222 - 10579 - 10950
Publicidad - 300.00 - 31050 - 337 - 33262 - 34426 - 35631 - 36878 - 38168 - 39504 - 40887 - 4318 - 43199
Total Egresos - 825.00 - 503.88 - 518.01 - 532.64 - 541.18 - 563.46 - 579.68 - 59647 - 61384 - 63183 - 65044 -  669.71 556.99
Flujo de Caja Operativo - 825.00 996.13 1,034.49 1,074.20 1,115.29 1,157.83 120185 124742 129458 134339 139391 144619  2,746.94
Flujo de Caja Econdmico - 5,325.00 996.13 1,034.49 1,074.20 1,115.29 1,157.83 120185 124742 129458 134339 139391 144619  2,746.94
COK 7%
VAN 4,739.94
TR 19.499%

Figura 28 Flujo de caja y analisis costo- beneficio de la propuesta de mejora.

Luego de realizar el flujo de caja se obtuvo como resultado un VAN de S/4739.94 soles,
el cual nos indica que la empresa generara un beneficio al realizar esta inversion y al
obtener un TIR de 19.49% nos indica que la inversion devuelve el capital invertido y
generara una ganancia adicional del 19.49%. Finalmente la propuesta es viable para la
empresa Willmax SAC disminuyendo la causa mayor que es el canal de venta de
limitado y asimismo genera un valor agregado a la capacidad de respuesta al cliente y

disminuye los tiempos de espera en la atencién del cliente.

En la siguiente figura se muestra el cronograma de actividades que tomara realizar la

implementacién de la propuesta de mejora.

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana b
N° Actividades/ Dias Responsable
LM{Mi| [V LIM{M[J[VL|IM{M[J{V|LU|[M{M[J[V|IL|M{M[J[V|L[M[M[]|V

1 | Analisis de requerimi Product Owner / Stakeholders

2 | Disefio de mock ups | Disefiador Ul

3 |Revision de mock ups | Product Owner / Stakeholders

4 |Desarrollo del modulo administrad Programador

4 | Desarrollo de pagina principal Programador

5 | Desarrollo de cuenta de usuario | |Programador

6 | Desarrollo de pasarela de pagos | |Programador

7 |Desarrollo de reportes Programador

8 |Revision de desarrollo Product Owner / Stakeholders

9/l jento de observaciones Programador

10| Lanzamiento a produccién Product Owner/Prog

11|Marcha blanca (Pruebas en ambiente de produccion) PO fxlce e |
Stakeholders

12| Presentacion y cierre del proyecto Product Owner / Stakeholders

Figura 29 Cronograma de actividades de la propuesta de mejora.
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Ademas de ello se propone a la empresa asignarle un espacio para la atencion, ya que
se evidencidé que es un punto débil en la dimension de elementos tangibles a

continuacién se muestra la imagen del layout de la empresa, en donde se observa que
no cuentan con un espacio para la atencion del cliente.

ACTUAL

SS.HH Espacio asesor
1
(Computadora)

IMPRESORA Y
LIBROS CONTABLES

Espacio asesor 2

(Computadora)
PRODUCCION

OFICINA GERENTE GENERAL

]

INGRESO

ALMACEN/DESPACHO
ESTACIONAMIENTO 1 ESTACIONAMIENTO 2

Figura 30 Layout actual de la empresa Willmax SAC.
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PROPUESTA

IMPRESOR

AYLIBROS

CONTABLE
S

Espacio asesor 1
(Computadora)

Espacio asesor 1

SS.HH
(Computadora)

AREA DE ATENCION AL
" | CLIENTE
PRODUCCION

OFICINA GERENTE GENERAL

]

AREA DE ATENCION AL CLIENTE

INGRESO

ALMACEN/DESPACHO
ESTACIONAMIENTO 1 ESTACIONAMIENTO 2

Figura 31 Propuesta de layout para la empresa Willmax SAC.

En la siguiente figura se disefid6 una nueva distribucion en donde se implementa un
espacio para la atencion del cliente, donde este pueda esperar el recojo de su pedido y

ademas realizar consultas o cotizaciones en caso lo solicite.

1VV.4. Recomendaciones

= En este presente trabajo, se sugiere al gerente general implementar el plan
propuesto de mejora continua, donde dicho plan ademas de servir de base para
disminuir las causas que genera el mayor impacto en la insatisfaccion del
cliente, el cual fue canales de venta limitados, esta causa pertenece a la
dimension capacidad de respuesta. Esta propuesta permitira llevar el control y
seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar, asi como la incorporacion
de una ficha de procedimientos para que el area de ventas lleve la gestion de
venta bajo proceso, de esa amanera estandarizar y crear valor agregado ya que

se recomienda usar los indicadores de medicion de la calidad de servicio y
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satisfaccion del cliente; asi como encuestas post venta para para obtener una
retroalimentacion con el cliente.

= En cuanto a la relacion entre la dimension elementos tangibles, se recomienda
al gerente general mejorar dichos aspectos a través de la organizaciéon del
espacio de atencion al cliente, con disefios mas atractivos para el cliente, al
mismo tiempo se debe tener en constante mejora el aspecto y presentacion de
los trabajadores de la empresa.

= En base a la relacion entre la dimension empatia y satisfaccion del cliente, se
recomienda al area de recursos humanos que el servicio brindado no solo sea
mecanizado con fines de conseguir mayor rentabilidad, sino también se ofrezca
un buen trato hacia los clientes, a través de la motivacion a los colaboradores
para mejorar su actitud empatica hacia los clientes, donde ellos puedan tomar
ciertas decisiones y aportar ideas en el flujo de atencion al cliente,
demostrandoles que se valora su opinion y que su trabajo es importante para
lograr los objetivos de la organizacion y la satisfaccion total del cliente, pues al
mejorar el servicio que brinda la empresa permitira conseguir un mejor nivel de
satisfaccion del cliente y competitividad en el mercado y darle un valor
agregado a la empresa.

= Enbase alarelacion fiabilidad, se sugiere al &rea de recursos humanos capacitar
periddicamente al personal en temas relacionados al servicio de atencion al
cliente, asi como la capacitacion sobre las lineas de productos que ofrece la
empresa, con el fin de inculcar a los trabajadores el valor de servir al cliente y
mantener la satisfaccion de los mismos.

= Finalmente se recomienda realizar una encuesta detallada de forma semestral
enfocada a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente utilizando el
Cuestionario del modelo SERVQUAL con la finalidad de mejorar

constantemente y ser una empresa competitiva y liderar el mercado.

Salas Calle Hilary y Ureta Cortez Gloria Pag. 74



A

ap
N UNIVERSIDAD “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA WILLMAX SAC,
PRIVADA DEL NORTE COMAS, 20207

REFERENCIAS

Alefiar, M. (22 de abril de 2016). Burger King abre sus puertas en el Parque Comercial
de Vicar. Teleprensa. Recuperado de https://bit.ly/2N6rwtz

Alva, E. y Mauricio, J. (2017). La calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion
de los clientes de la ferreteria J&A E.I.R.L., Bagua 2017 (tesis de pregrado) Universidad

Privada Antenor Orrego, Bagua, Peru

http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/2999/1/RE ADMI EVELYN.A
LVA JOSE.MAURICIO CALIDAD.DE.SERVICIO DATOS.PDF

Amaya, R. (2013). La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
MAKRO SUPERMAYORISTA S.A (tesis de pregrado).Universidad Nacional de Trujillo,

Peru.

https://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/2518/amaya robin.pdf?sequen

ce=1&isAllowed=y

Bellido, R. (2018). Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Etcobell SAC Villa el Salvador — 2017 (Tesis de pregrado). Universidad Autonoma del
Perd

http://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/AUTONOMA/669/1/BELLIDO%20MO
RENO%2c¢%20RONY .pdf

Bernal, C. A. (2010). Metodologia de la investigacion: Administracion, economia,
humanidades y ciencias sociales. Bogota, Colombia: Pearson Educacion de Colombia.
Cano, G.E. (1998). Evaluacion de la calidad educativa. Madrid, Espafia: La Muralla

Clayton, D. (15 de Diciembre de 20017). Los estadounidenses dicen que el servicio al
cliente es mejor que nunca. BussinesWire. Recuperado de
https://www.businesswire.com/news/home/20171215005416/en/

George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide and
reference. 11.0 update (4thed.). Boston: Allyn & Bacon

Salas Calle Hilary y Ureta Cortez Gloria Pag. 75


http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/2999/1/RE_ADMI_EVELYN.ALVA_JOSE.MAURICIO_CALIDAD.DE.SERVICIO_DATOS.PDF
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/2999/1/RE_ADMI_EVELYN.ALVA_JOSE.MAURICIO_CALIDAD.DE.SERVICIO_DATOS.PDF
https://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/2518/amaya_robin.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/2518/amaya_robin.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/AUTONOMA/669/1/BELLIDO%20MORENO%2c%20RONY.pdf
http://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/AUTONOMA/669/1/BELLIDO%20MORENO%2c%20RONY.pdf
https://www.businesswire.com/news/home/20171215005416/en/

.
PRIVADA DEL NORTE COMAS, 20207
Gonzélez, L., Gonzales, C., & Borondo, J. (2014). La calidad en las organizaciones
turisticas. Madrid, Espafa: Paraninfo. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=pJjL AGQAAQBAJ&Ipg=PA261&dq=Camis%C3
%B3n%20y%20Gonz%C3%A11ez%20(2006&hl=es&pg=PR4#v=0nepage&g=Camis
%C3%B3n%20y%20Gonz%C3%A1lez%20(2006&f=false

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion,
México: Mc Graw Hill Education. Recuperado de:
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-
la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf

Herzberg, F., Mausner, B., & Snyderman, B. (2011).The Motivation to Work. 1a ed.
Estados unidos: Transaction publishers

Israel G. (2011). Calidad en la Gestion de Servicio. Venezuela. Editorial Universidad

Rafael Urdaneta.

Kotler,P. y Keller, K. (2006). Direccion de Marketing. Duodécima edicidon. México:
Pearson Education

http://www.montartuempresa.com/wp-content/uploads/2016/01/direccion-de-
marketing-14edi-kotlerl.pdf

Larrea, P. (1991). Calidad de Servicio del Marketing a las Estrategia. Madrid, Espafa:

Ediciones Diaz de Santos S.A.

Martinez, J. A, y Martinez, L. (2009). La calidad percibida en servicios deportivos;
mapas conceptuales de marca. Revista Internacional de Medicina y ciencias de la
actividad fisica y del deporte, 9(35), 232. Recuperado de
http://cdeporte.rediris.es/revista/revista3s/artcalidad120.htm

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad
del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. PERSPECTIVAS, (34), 181-
209. [Fecha de Consulta 4 de Febrero de 2021]. ISSN: 1994-3733. Recuperado de
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4259/425941264005

Salas Calle Hilary y Ureta Cortez Gloria Pag. 76


https://books.google.com.pe/books?id=pJjLAgAAQBAJ&lpg=PA261&dq=Camis%C3%B3n%20y%20Gonz%C3%A1lez%20(2006&hl=es&pg=PR4#v=onepage&q=Camis%C3%B3n%20y%20Gonz%C3%A1lez%20(2006&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=pJjLAgAAQBAJ&lpg=PA261&dq=Camis%C3%B3n%20y%20Gonz%C3%A1lez%20(2006&hl=es&pg=PR4#v=onepage&q=Camis%C3%B3n%20y%20Gonz%C3%A1lez%20(2006&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=pJjLAgAAQBAJ&lpg=PA261&dq=Camis%C3%B3n%20y%20Gonz%C3%A1lez%20(2006&hl=es&pg=PR4#v=onepage&q=Camis%C3%B3n%20y%20Gonz%C3%A1lez%20(2006&f=false
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf
http://www.montartuempresa.com/wp-content/uploads/2016/01/direccion-de-marketing-14edi-kotler1.pdf
http://www.montartuempresa.com/wp-content/uploads/2016/01/direccion-de-marketing-14edi-kotler1.pdf
http://cdeporte.rediris.es/revista/revista35/artcalidad120.htm
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4259/425941264005

.
ap
}4 UNIVERSIDAD “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA WILLMAX SAC,
PRIVADA DEL NORTE COMAS, 20207
Mejias, A.; Godoy, E. & Pifia, R. (2018). Impacto de la calidad de los servicios sobre

la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento. Compendio, 21 (40):
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=880/88055200020

Miranda, F., Chamorro, A., & Rubio, S. (2007). Introduccion a la Gestidn de Calidad.
Madrid, Espana: Delta Publicaciones. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=KYSMQQYQAbY C&Ilpg=PP1&hl=es&pg=PR
3#v=onepage&g&f=false

Mondragon, M. (2014). Uso de la correlacion de spearman en un estudio de intervencion

en fisioterapia. Movimiento cientifico, 8(1), 100. Recuperado de

https://www.researchgate.net/publication/281120822 USO DE LA CORRELACIO
N DE SPEARMAN EN UN ESTUDIO DE INTERVENCION EN FISIOTERAP
1A

https://books.google.com.pe/books?id=GNw5VYIOk8kC&Ipg=PA341&dq=CICLO%
20DEMING&hl=es&pg=PR6#v=0nepage&q=CICLO%20DEMING&f=false

Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L. (1985). A conceptual model of service quality
and its implications for future research. Journal of Marketing, vol. 49, No (4), 41-50.
DOI: http://dx.doi.org/10.2307/1251430

Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale
for Measuring Customer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, vol. 64,
No (1), 12-40. Recuperado de: https://www.researchgate.net/
publication/200827786_SERVQUAL_A_Multipleitem_Scale_for_Measuring_Consu
mer_Perceptions_of Service Quality

Paz, R. (2005). Atencion al cliente: Guia practica de técnicas y estrategias. Madrid,
Espafia: IdeasPropias. Recuperado de
https://books.google.com.ec/books?id=0yCuHNwXIMIC&Ipg=PP1&hl=es&pg=PP5#
v=onepage&q&f=false

Piattini, M., Garcia, F., Garcia, I, & Pino, F. (2015). Calidad de sistemas de
informacion. Madrid, Espafia: RA-MA. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=406f DWAAQBAI&Ipg=PA688&dqg=piattini%

Salas Calle Hilary y Ureta Cortez Gloria Pag. 77


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=880/88055200020
https://www.researchgate.net/publication/281120822_USO_DE_LA_CORRELACION_DE_SPEARMAN_EN_UN_ESTUDIO_DE_INTERVENCION_EN_FISIOTERAPIA
https://www.researchgate.net/publication/281120822_USO_DE_LA_CORRELACION_DE_SPEARMAN_EN_UN_ESTUDIO_DE_INTERVENCION_EN_FISIOTERAPIA
https://www.researchgate.net/publication/281120822_USO_DE_LA_CORRELACION_DE_SPEARMAN_EN_UN_ESTUDIO_DE_INTERVENCION_EN_FISIOTERAPIA
https://books.google.com.ec/books?id=0yCuHNwXIMIC&lpg=PP1&hl=es&pg=PP5#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.ec/books?id=0yCuHNwXIMIC&lpg=PP1&hl=es&pg=PP5#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=4o6fDwAAQBAJ&lpg=PA688&dq=piattini%20garcia%20garcia%20rodriguez%20y%20pino&hl=es&pg=PA4#v=onepage&q=piattini%20garcia%20garcia%20rodriguez%20y%20pino&f=false

A

ap
“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA WILLMAX SA!
| .4 UNIVERSIDAD c SERVICIO SATISFACCIO c s SAC,

PRIVADA DEL NORTE COMAS, 20207

20qgarcia%?20garcia%?20rodriguez%20y%20pino&hl=es&pg=PA4#v=0onepage&g=piat
tini%20qgarcia%20garcia%?20rodriguez%20y%20pino&f=false

Ponton, H. (2009). Medicién de la satisfaccion del cliente como parte de la calidad de
servicio de los distribuidores de equipos y materiales para el Sector de la publicidad
exterior en el Municipio Maracaibo, Coeptum Revista electronica de Gerencia
Empresarial. Vol. 1 Num. 1 (2009): OCTUBRE 2009
http://ojs.urbe.edu/index.php/coeptum/article/view/1621

Setd, D. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente. Madrid, Espafa:
ESIC editorial.

Solorzano, G., & Aceves, J. (2013). Importancia de la calidad del servicio al cliente
para el funcionamiento de las empresas. El Buzdn de Pacioli, 7-8
Tigani, D. (2006) Excelencia en servicio. Recuperado de

http://www.lagi.org/pdf/libros coaching/Excelencia+en+Servicio.pdf

Torres, E. (26 de 09 de 2015). Especial EMA Las diez empresas mas admiradas del
Per0. Diario Gestidn. Recuperado de https://bit.ly/2MD5625

Tschohl, J. (2014). Servicio al cliente: técnicas, estrategias y una verdadera cultura
para generar beneficios. Recuperado de

http://www.servicequality.net/ftp/servicio-al-cliente.pdf

Vargas, M. & Aldana, L. (2011) Calidad y servicio concepto y herramientas.Bogot4,
Colombia: Ecoe recuperado de https://books.google.com.mx/books?id=57-
4ADQAAQBAJ&Ipg=PP1&hl=es&pg=PT4#v=twopage&q&f=false

Vasquez, N. (2014). Calidad de servicio en una empresa Distribuidora de Ferreteria

(tesis de post grado). Universidad de Carabobo, Caracas, Venezuela.

http://mriuc.bc.uc.edu.ve/bitstream/handle/123456789/488/nvasquez.pdf?sequence=4

Salas Calle Hilary y Ureta Cortez Gloria Pag. 78


https://books.google.com.pe/books?id=4o6fDwAAQBAJ&lpg=PA688&dq=piattini%20garcia%20garcia%20rodriguez%20y%20pino&hl=es&pg=PA4#v=onepage&q=piattini%20garcia%20garcia%20rodriguez%20y%20pino&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=4o6fDwAAQBAJ&lpg=PA688&dq=piattini%20garcia%20garcia%20rodriguez%20y%20pino&hl=es&pg=PA4#v=onepage&q=piattini%20garcia%20garcia%20rodriguez%20y%20pino&f=false
http://ojs.urbe.edu/index.php/coeptum/issue/view/146
http://ojs.urbe.edu/index.php/coeptum/article/view/1621
http://www.laqi.org/pdf/libros_coaching/Excelencia+en+Servicio.pdf
http://www.servicequality.net/ftp/servicio-al-cliente.pdf
https://books.google.com.mx/books?id=57-4DQAAQBAJ&lpg=PP1&hl=es&pg=PT4#v=twopage&q&f=false
https://books.google.com.mx/books?id=57-4DQAAQBAJ&lpg=PP1&hl=es&pg=PT4#v=twopage&q&f=false
http://mriuc.bc.uc.edu.ve/bitstream/handle/123456789/488/nvasquez.pdf?sequence=4

N

UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE COMAS, 2020

“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA WILLMAX SAC,

ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: La calidad de servicio v Ia satisfaccion del cliente en I empresa Willmax SAC, Comas, 2020
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ARIABLES Y DIMENSIONK METODOLOGIA
1, Problema General: 1. Objetivo General: 1, Hipotesis General: V. Independiente

{En qué medida se relaciona
calidad del servicio y la safisfaccion
del cliente en la empresa Wilmax
SAC., Comas.2020?

Determinar Ia relacion que
exisfe entee [a calidad del
servicio ¥ [a satisfaccion del
cliente en [ empresa Willmax
S.A.C., Comas, 2020.

La calidad de servicio se relaciona
significativamentz con la
satisfaccion del cliente en la
empresa Wilax SAC.,
Comas,2020.

Calidad de servicio: Elementos
tangibles, empatia, capacidad
de repuesta y fiabilidad.

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos:

2. Hipotesis Especificas (opcional

[=='

{En qué medida los elementos
tangibles de la calidad del servicio y
[a safisfaccion del cliente en la
empresa Willmax SA.C.,
Comas.2020?

Determinar la relacion entre los
elementos tangibles de la
calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Willmax SA.C.,
Comas.2020

Existe relacion significafiva enfre
los elementos tangibles del servicio
v la satisfaccion del cliente en la
empresa Wilax SAC.,
Comas.2020

 En qué medida l fiabilidad de la
calidad del servicio y la safisfaccion
del cliente en la empresa Wilmax
SAC., Comas.2020?

Determinar Ia telacion entre la
fiabiidad de la calidad del
servicio ¥ [a satisfaccion del
cliente en [ empresa Willmax
SAC, Comas2020

Existe inflnencia sigificativa enfre
[a fiabilidad de [a calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente
en la enpresa Wilmax S.A.C.,
Comas, 2020

Satisfaccion del cliente:

En qué medida se relaciona
capacidad de respuesta de la
calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa Wilmax
SAC., Comas,2020?

Determinar [a relacion enfre a
capacidad de respuesta de la
calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Willmax SA.C.,
Comas,2020

Existe influencia enfre la capacidad
de respuesta de la calidad del
servicio y l satisfaccion del clienfe
en la empresa Wilmax S.A.C.,
Comas,2020

Expectativa y rendimientos
percibidos

 En qué medida se relaciona la
empatia de la calidad servicio y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Willmax S.A.C.,
Comas.2020?

Determinar la relacion enfre
empatta de la calidad del
servicio ¥ [a satisfaccion del
cliente en [ empresa Willmax
SAC., Comas,2020

Existe influencia enfre a empatia
de Ia calidad del servicio y la
safisfaccion del cliente en b
empresa Wilax SAC.,
Comas, 2020.

1. Enfoque de Investigacién: Cuanfitativo
1. Tipo de Tuvestigacion: Basica
3. Meétodo: Hipotético deductivo

4. Diseiio de la Tnvestigacion: No
experimental de corte transversal

5. Marco Muestral: Muestra censal

6. Unidad de Analisis: Clientes de Willmax
SAC

7. Poblacion: 115 clienfes
8. Técnica: Encuesta

9, Instrumento: Cuestionrio
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“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA WILLMAX SAC,

Anexo 2. Operacionalizacion de variables

LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFAC

OPERACION DE VARIABLES
ON DEL CLIENTE EN LA EMPRESA WILLMAX SAC, COMAS, 2020

Variahle Definicidn Conceptuel Lo donalzad oD eliiion B e Defiricién dela Categaria o Dimensian Indicadar Instrmmento
Operacional Dimensiones
En esta dimension se confronta las expectativas
Es una variable de natraless cualftativala cual de Ios chentes conla apanencia de los tanghles [T—
e . o . . Instalacion Fisica
se ha subdradido end d ¥ paraello i anghies deJa orgamzacion, es decr, la apanencia de sus Eupleadus
se utilizd Ja escala muttidimensio ngl equpos, sus instalaciones feicas y de los Materiales
BERVOQUAL; que es una herranenta para Ja trabajadores. (Miranda Chamosro, Fubio, 2007,
5 e coniniy de caracteisis y rasgs medicion de Ja calil:l?d del servicn desarrollada : p.250) _ :
deftims de unproducto b seric, gue por Valerie A Zeithaml, A Parawm‘nany o C apamrlad.para]]evaf acabo & sericio E.Ecama.
ifiyen en s cepecidad de satsfacer Lcnna.ard L .Een}', e el auspicio del Fiabiid ad .prnmshdn de manera cnnﬁa]?]e ¥ Cn]ngrnmsn
pecesilates maifestss o laentes. 1s celidad kaﬂmSu@e [nstitute en IFSB. este ]Jre.msa.(.[}anga,Marau.:ljny Pedrag ?Dl?? : Eficencia
iotales s clave perals crescin de var y s modelo es mninstumento de mejore ¥ Eeta dimension esta relacionada conla disposicion
Celidad del servicio setfaccion del clente (Kottes 2006, p. 147)| "% con Dtras nrn_.' . E..s .e] . de los emplead pare ayud.ar yrespond ]as Habilidad cuestionann
Vargs y Al (2018) deh;mm “iacalidad ]II.IJElB.]IJ mas mportante de ca.hdad de serieins, Capacidad de respuesta pregl.mias d§ los chcniésybmdar]es mL ervicin Cunﬁanz.a
es aquells que se debe brindsr cundo se que time o proposto uejorar ]E.;cahdad de rapido y eficiente. (Miranda Chamorro, Fubio, C ofuprension
s s?mun n&e.c?dapnru:ta;;agamzaum z;m:]le 2007, p.250)
o 3 percepeiny expectativa conrespecty
enfbeadas en satsfocer s s clentes” p. 152) serf-jcin?prndyl.rl;:;pque ofrece e]prgveednr, Atencion indsviduabizada que ofrece ma
mediarte dimensione s de calided de pestion de nrgenizacion a sus chentes. M atsumoto (2014, Cortesia
servicios. (Mattind; Garcia | Garcda y 8o, Empatia .35), por otro Jado se define como: Ja atencion Adenciin
2015, p.174) indsvidualizada que ofrecen las empresas a sus Mecesidades
chientes
Siguienda s  osilados del o dep Define expectativa 8 1a esperanzs matemetica de
La satisfaceiin 3 el comurto de sentimentos SERVQUAL dlnivel d_e Sm&'_:mn ge que ?:J\,rmﬁque m esp];'adn resftadn. La
de placer o decepoin que se penera enms Ios c.nm@sa]es e ety mﬁ.rhante s expectatia, por tanto, implica la correspondencia
persons cump consecvencia de conparar o | Dmsibnde escas g2 atind 34 entre g valenria (nchnacibn dervada de s epthud B}
welor percibido en el uso de w produstn (o tpe L:km't. Qe l a?.Unn de.]n§t1pns g escaas supuesta 8 un bien para satisfac er una necesdad) [Desempefa
: de medicion utizadns principalmente enla . . Resultado
resutadn) contralas expectatives quese | . Expectativas yeldesen de satisfacerla. Su mvel dependera o
tenian Sielresultado es mas pobre que las mveshgam.m.'l de ma'ca.dns pera s COMprERHnn tanto de Jamtensdad del desen, comn de o Mnhvau.l?n
expectativas, o cheste quedamsetotchu. B E};]?S DpIUDNES ¥ ach;udes dem c;dnsmmdur sptitnd supue e albien y conm deJa Berceprion
esignal alas expectativas, estard satsfecho. 5i ENSiTa_m?maApr;HﬁZS&TC _‘F metay prob abibidad esperada de que dichs aptiud se
Satiskacciin del chente e:?cecﬂellasneaqnejt?hy?s,. eL]‘BcShmteLestaramgi conpcer sobre el rado de cnpﬁeridaFl deuna hegs seadd. { Lsrea, . 1791, p.61). lzu:::;ga;en]}:ka;:
Tos clientes sobre los resultados del producto p_ETS'mB o epmestadn hama det g
depeden de s Bors, e pecil gl TEEEE am?ﬂ%?egah;;)mm*&mnm Se refiere al desempefio (en cuanto als entrege
i o " e
percepeiones mis fworables de wn products -, . foegp de adquwmplrnducm nlsemun. F)lchn e)q:ect?tva
1 iErca s provoca sertimertos Rendinento percibido | de otro modo, es el "resdtedo’ que el c]@t# efe.chmd.a.d
postis, (Koter yKeler 2003, 7. 126) *percibe’ que obtwvo en el producto o sericio satiz faccion
que adquiri.
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Anexo 3: Cuestionario de calidad de servicio

Cuestionario de calidad de servicio

Muchas gracias por su tiempo para contestar este breve cuestionario. En seguida, se le presentara una serie de preguntas para que califique
la calidad de servicio brindada en la empresa “Willmax SAC”. Marque dentro de los casilleros, de acuerdo con su opinion, tomado en cuenta
los enunciados siguientes:

Casi
Nunca Casi Nunca Aveces . Siempre
Siempre
1 2 3 4 5

PARTE I: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones / Items 1 2 3 4 5

¢éLas instalaciones de la empresa son amplias y e atractivas?

¢Los empleados se encuentran presentables?

¢El uniforme y el escritorio del personal estan limpios?
¢La publicidad que emplea la empresa es interesante y llamativa?

IS

¢Considera usted aceptable el tiempo que espero al momento de ser atendido?

¢Nunca estan ocupados los empleados al momento de responder todas sus consultas?
¢Usted considera que cuentan con el personal suficiente para |a atencion personalizada?
¢éLa atencién que recibe es agradable y cortés?

|~ ||

|

q

9 |¢Los empleados entienden las nec de sus clientes?

10 |La empresa, ése preocupa por cubrir las necesidades e intereses de los clientes?
Los empleados ofrecen un servicio adicional a su persona

¢El horario de atencion recibida es la adecuada?

o

[
ey

-
~

[
w

¢El personal contesta a tiempo sus requerimientos (quejas, reclamos y solicitudes) en los distintos canales de
14 |¢Se siente usted seguro con la calidad y garantia de los productos ofrecidos por la empresa?

¢El personal de ventas realiza bien el servicio desde la primera vez?

¢Trasmite confianza el comportamiento de los empleados al momento de realizar una compra?

-
w

=
o

PARTE II: SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimensiones / ltems 1 2 3 4 5

17 |élLa atencién telefénica de la empresa Willmax es eficiente y destacan en ayudarlo?
18 |¢Percibe en los empleados que practican la responsabilidad de atender a los clientes?

-
=)

¢Considera que el servicio al cliente ha sido una experiencia positiva?
¢Percibe apoyo de los empleados en los servicios que solicita?

]
S

]
-

El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado

Los canales que utiliza para comunicarse con la empresa son atendidos eficazmente
Los empleados ofrecen opciones y alternativas para adecurse a sus necesidades

24 |percibe entusiasmo y motivacion de apoyo en las preguntas que realiza

]
]

]
w
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Anexo 4. Informe de juicio de experto del instrumento de validacién

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
|. DATOS GENERALES

1.1 Nombresy apellidos del experto:  Napoledn Jauregui Nongrados
1.2 Cargo e institucion del experto: Docente

1.3 Nombre del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio.
1.4 Autores del instrumento: Hilary Salas Calle y Gloria Ureta Cortez.
1.5 Especialidad: Ingenieria Industrial

"1.6 Titulo del proyecto de tesis: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LA EMPRESA WILLMAX SAC, COMAS, 2020."

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS MALO MUY
EVALUACION DEL | CUALITATITVOS /CUANTITATIVOS | DEFICIENTE (21- REGULAR | BUENO | BUENO
INSTRUMENTO (1-20 (41-60) |(61-80)| (81-
40)
100)
1. CLARIDAD Estd formulado' con lenguaje
apropiado X
> OBJETIVIDAD Esta expresado en datos
observables X
3. ACTUALIDAD Adecuad.o al a‘vance de.a la CI(:.'nCIa y
la vigencia de la filosofia X
4. ORGANIZACION Existe organizacion ldgica X
Comprende los aspectos en
. calidad y cantidad X
6. Adecuado para valorar aspectos
INTENCIONALIDAD de argumentacion filoséfica X

Basados en aspectos tedricos
7. CONSISTENCIA cientificos y pedagogicos de la

filosofia X
Entre las variables, dimensiones e
8. COHERENCIA indicadores X
La estrategia responde al objetivo
9. METODOLOGIA de la investigacion X
Adecuado para tratar el tema de la
10. PERTINENCIA investigacion X
PROMEDIO DE LA
VALORACION
CUANTITATIVA 61
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Ill. RESULTADOS
A. PROMEDIO DE VALORACION:

B. OPINION DE APLICABILIDAD:

FIRMA:

NOMBRE: Napoledn Jauregui Nongrados
DNI: 32853299

CIP: 40284
TELEFONO: 995643692

Salas Calle Hilary y Ureta Cortez Gloria Pag. 83



“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA WILLMAX SAC,

20207

PRIVADA DEL NORTE COMAS,

UNIVERSIDAD

N

Anexo 5. Matriz de datos de Excel

Variable Calidad de servicio

P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Encuestados

El
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9
E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33

E34
E35

E36
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E37

E38

E39

E40
E41
E42
E43

E44
E45

E46

E47

E48

E49

E50
E51
E52
E53

E54
E55

E56

E57

E58

E59

E60
E61
E62
E63

E64
E65

E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73

E74
E75

E76

E77

E78

E79

E8O
E81
E82
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4
2
1
1
4
2
3
3
5
4
5
3
5
2
3
3

E83
E84
E85
E86
E87
E88
E89
E9O0
E91
E92
E93

E94
E95

E96

E97

E98

E99

E100
E101
E102
E103
E104
E105
E106
E107
E108
E109
E110
E111
E112
E113
E114
E115
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M

Variable Satisfaccion del cliente

P24

P23

P22

P21

P20

P19

P18

P17

Encuestados

El
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
E9
E10
E11l
E12
E13

E14
E15

E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23

E24
E25

E26
E27

E28
E29

E30
E31
E32
E33

E34
E35

E36
E37
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E38
E39

E40
E41
E42
E43

E44
E45

E46
E47

E48
E49

E50
E51
E52
E53

E54
E55

E56
E57
E58
E59

E60
E61
E62
E63

E64
E65

E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73

E74
E75

E76
E77
E78
E79

E8O0
E81
E82
E83
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i

M

1
5
1
4
4
2
2
4
2
5
2
2
1
5
3
2

E84
E85

E86
E87

E88
E89

E90
E91
E92
E93

E94
E95

E96
E97

E98

E99
E100
E101
E102
E103
E104
E105
E106
E107
E108
E109
E110
E111
E112
E113
E114
E115
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Prueba piloto calidad de servicio

P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 |P15|P16

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Encuestados

El
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
E9
E10
E11
E12
E13

E14
E15

E16
E17
E18
E19

E20
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N

Prueba piloto satisfaccion del cliente

©
=
0
N
0
w
)
NS
e
(9]
O
()}
]
~
o
00

Encuestados
E1l
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9

E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
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Wbk |RIMIVNWID|D|lW|R I[N |W
ikl wlkrlu|d|dIN|IRIMOINVN|IW|R|W[IN|[FL|O

Salas Calle Hilary y Ureta Cortez Gloria Pag. 91
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E110 5 4 5 4 18 3| 2 1 4 1 8 1 1 3 1 4 9 1| 3 4 4 4 15 2 50 2

E111 3 2 4 5 14 2 | 2 2 1 5 10 2 | 2 3 1 4 10 | 2 | 5 1 3 2 11 2 45 2

E112 5 1 3 1 10 2 | 3 1 2 3 9 1| 4 3 5 3 15 | 2 | 5 4 1 1 11 2 45 2

E113 2 4 1 2 9 1| 2 5 2 3 12 2 | 5 3 4 5 17 | 3 | 2 5 1 3 11 2 49 2

E114 3 4 4 1 12 2 1 5 5 3 14 2 | 5 4 1 3 13 | 2 | 2 5 3 5 15 2 54 2

E115 3 1 1 4 9 1 1 3 2 5 11 2 3 1 4 2 10 2 4 1 3 5 13 2 43 2
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E110 2 2 1 5 10 2 |1 3 3 2 9 1 19 2
E111 2 5 4 1 12 2 | 5 1 4 3 13 2 25 2
E112 1 2 4 4 11 2 | 5 1 5 5 16 3 27 2
E113 5 3 4 2 14 2| 4 4 2 4 14 | 2 28 2
E114 3 3 5 3 14 2 | 5 3 2 4 14 | 2 28 2
E115 2 1 4 1 8 1| 3 2 4 2 11 2 19 2
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Anexo 11. Foto de la empresa
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