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RESUMEN

Este trabajo, busca reconocer el nivel de satisfaccion en los canales de compra online-
offline en los clientes trujillanos que visitan un supermercado de la ciudad de Trujillo, 2021.
Se ha visto la necesidad de implementar con mayor fuerza el canal de compras online, sin
descuidar el presencial, debido a la coyuntura actual y gracias a la tecnologia. Es cuantitativa,
aplicada, con un disefio no experimental de corte transversal y descriptiva simple. Su
poblacién es mixta, de 18 afios a mas, que hayan comprado en un supermercado en la ciudad
de Trujillo-2021. La técnica recolectora de datos se realizd una encuesta en escala Likert,
divida por 5 dimensiones. Los principales resultados son: elementos tangibles tiene una
media de 3.53 siendo un nivel alto, la fiabilidad obtuvo un 3.11 de promedio tiene un nivel
medio, la capacidad de respuesta tiene un promedio de 2.48 ubicandolo en un nivel bajo, la
seguridad estd en un nivel alto con un promedio de 3.52. Finalmente, la empatia tiene un
promedio de 2.77, desviacion de 0.99 y un nivel medio. Se concluye que al menos 2 de las

5 dimensiones se encuentran en un nivel alto.

PALABRAS CLAVES:Satisfaccion, online, offline, supermercado
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

La pandemia causada por la Covid 19 puso al mundo en una crisis sanitaria y
econdmica suponiendo un duro golpe para las empresas las cuales tuvieron que adaptarse a
las medidas tomadas por cada gobierno para lo que implico que redujeran sus aforos para
mantener el distanciamiento social; a tal punto que muchas empresas cerraron por falta de
los recursos econdmicos para adaptarse a las nuevas medidas y otras por falta de ventas en
sus locales. En Norteamérica los estragos de incertidumbre de la politica econdémica causada
a raiz del COVID debilitaron el crecimiento comercial de China con Estados Unidos
desaceler6 las cadenas productivas globales afectando la actividad econémica mundial,
afectando negativamente en toda Latinoamérica (Mendoza, Lozano y Venegas, 2021). Al
igual que en muchos paises de Latinoamérica, para afrontar la esta crisis econémica, en Per(
se implementd un plan de reactivacion que aceleraria el crecimiento econémico -que se ha
ralentizado un 15% del PIB- en cuatro fases. (Gamboa, 2020). A pesar de ello, el
confinamiento origind irregularidades en la oferta y demanda (Gonzales, Castillo,
Dominguez y Ocafia, 2020) afectando principalmente a los supermercados, tiendas por
departamento, restaurantes, turismo, etc. Especificamente en el tema de los supermercados
como Tottus y Wong tuvieron que adaptarse a las medidas del estado peruano asi evitando
la propagacion del virus en sus establecimientos (Viera, 2020) generando asi grandes
pérdidas para las empresas, y en un panorama con tanta competencia entre los
supermercados, brindarles seguridad y confianza a los clientes se vuelve fundamental para

que retornen a comprar al establecimiento. Una solucion al problema de la aglomeracion en
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supermercados fue el realce de las plataformas virtuales para la compra de productos via

internet para dar impulso al canal de venta online.

Si bien es cierto que las ventas a través del canal online se incrementaron a raiz de
la pandemia, es importante saber si el cliente esta satisfecho con el canal online, debido a
que son mas personas las que acceden a través de este medio y asi evitar que acudan a la
competencia, asi mismo es importante cuidar el canal offline y saber si el cliente esta

satisfecho con el canal de atencion primaria con respecto al servicio que se brinda.

Los supermercados peruanos, entre ellos Plaza vea, Vivanda, Mass y Economax,
reportaron ventas de hasta S/.5,120 millones de soles al cierre del afio 2018, lo que un
aumento del 10% con respecto al 2017. (Bolsa de valores de Lima, 2018). Tal crecimiento,
segun la revista Semana Econdmica (2019), se puede explicar por el aumento en las ventas
y la incorporacion de nuevas tiendas. Por otro lado, en un informe del BBV A research (2019)
sefiala que “las ventas al por menor modernas han tenido un mejor comportamiento desde el
segundo semestre del afio pasado. Como la financiacion del consumo se esté acelerando y
las condiciones del mercado laboral formal estdn mejorando, esto esta ocurriendo *. Las
ventas han tenido un mejor comportamiento desde el segundo semestre del afio pasado. Esto
estd ocurriendo mientras aumenta la financiacion al consumo y mejoran las circunstancias
del mercado laboral formal *'; sugiere que el acceso de la poblacion a los medios digitales,
que favorece las ventas en linea, es un factor importante que ayudara a impulsar las ventas
en el canal minorista contemporaneo. Este crecimiento es interrumpido por el Covid al pais;
Sin embargo, a pesar de su cierre en marzo del 2020, presentaron un aumento del 13% debido

a que hubo cambios en patrones de consumo de los hogares, asi como "una mayor demanda

Pag.
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de productos de primera necesidad, alimentacion, limpieza e higiene, entre otros, que son un
componente crucial de la seleccion; sin embargo, "la colocacion de productos a través de
canales virtuales, que inicialmente no tuvo la reaccion logistica prevista, también tuvo su

repercusion.

A pesar de las recientes mejoras, siguen produciendose retrasos en la entrega del producto

final debido a las limitaciones de movimiento de los vehiculos. (EI Comercio, 2020).

En este contexto, de crecimiento en el sector retail, trae como consecuencia la
creacion de estrategias comerciales mas agresivas lo que aumentara la eficiencia de los
canales tanto online como offline (Jiménez, Pérez, y Sanches, 2002). Asi mismo, los
supermercados, para mitigar el aumento de los precios por la crisis, impulsan el
reconocimiento de las marcas propias como parte de una estrategia comercial de precios
(Quinceno, 2020). Todo esto indica que para mantenerse en este creciente mercado se deben
implementar estrategias para mantener a los clientes frecuentes midiendo su nivel de
satisfaccion en cada uno de los canales (online y offline) para que este vuelva a repetir su
compra y asi evitar que vaya a la competencia. Es por ello que se debe hacer “Hay que hacer
hincapié en ofrecer a cada cliente una atencion individualizada, amabilidad, paciencia y un
servicio bueno para agradar sus demandas y evitar que tengan que ponerse en contacto con
un rival.” (Rodriguez, 2019). Si los consumidores no Se sienten bien con el servicio prestado

por el supermercado puede generar en un corto o mediano plazo se vuelva insostenible.

Esta investigacion sigue la linea de investigacion de Tecnologias Emergentes, la cual
esta aceptada y dictaminada por la Universidad Privada del Norte; se tiene el siguiente

interrogante para el estudio: ¢Cudl es el nivel de satisfaccion en los canales de compra

Pag.
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online-offline en los clientes trujillanos que visitan un supermercado en la ciudad de Trujillo,

20217

1.2. Formulacion del problema

Reconocer el nivel de satisfaccion en los canales de compra online — offline de un

supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021.

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Reconocer el nivel de satisfaccion en los canales de compra online — offline de un

supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021.

1.3.2. Objetivos Especificos

e ldentificar el nivel de satisfaccion en la dimension elementos tangibles de los
canales de compra online — offline de un supermercado en la ciudad de
Trujillo, 2021.

e Reconocer el nivel de satisfaccion en la dimension fiabilidad en los
canales de compra online — offline de un supermercado en la ciudad
de Trujillo, 2021.

e Identificar el nivel de satisfaccion en la dimension capacidad de
respuesta en los canales de compra online — offline de un
supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021

e Reconocer el nivel de satisfaccion en la dimension seguridad en los
canales de compra online-offline de un supermercado en la ciudad de
Trujillo, 2021.

e Determinar el nivel de satisfaccidon en la dimensién empatia en los
canales de compra online- offline de un supermercado en la ciudad de
Trujillo, 2021.

Pag.
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1.4.  Hipotesis
H1: El nivel de satisfaccion de los canales de compra online-offline de un

supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021 es alto.

HO: El nivel de satisfaccion de los canales de compra online-offline de un

supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021 es bajo.

1.5. Antecedentes
1.5.1. Internacionales

Arroyo, Carrete y Garcia (2008) en su articulo “Construccion de un indice de
satisfaccion para clientes de supermercados mexiquenses, desea “ejecutar un indice de
satisfaccion y proporcionar apoyo empirico para la multidimensionalidad y validez de la
medida propuesta”. Para su metodologia, se disenid una validacion del contenido del indice
tomando en cuenta cuatro componentes de la satisfaccion. Para medir estos reactivos. Asi
mismo, se realiz0 una encuesta de 45 preguntas. Sus resultados mas resaltantes encontramos
que los clientes hacen una distincion entre los servicios primarios del supermercado y
aquellos servicios tangibles que no le resultan prioritarios, es decir que se siente de forma
neutral con respecto a la satisfaccion de dichas variables, ademas estan satisfechos con las
variables percepcion y calidad del servicio asi evitan que su clientela tenga salida a otros

establecimientos.

Arce y Cebollada (2013) en su articulo de investigacion “Eleccion de canal de

compra y estrategia multicanal: internet vs. tradicional. Aplicacion a la compra en una

Pag.
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cadena de supermercados” cuyo objetivo es “los determinantes de la eleccion entre internet
y la tienda fisica como canal de compra por los consumidores”. Para realizar este trabajo una

base de datos que recoge las compras de clientes en los Gltimos 6 meses, centrado en los

costos de transaccion como determinantes de la eleccion de compra. Entre sus resultados
mas notables destacan que los elementos tangibles tienen un valor de satisfaccion de 43,16%,
la empatia también tiene una satisfaccion alta del 85,30%, la seguridad tiene un 25,03% de
satisfaccion, mientras la capacidad de respuesta y confiabilidad en ambos canales tiene una

satisfaccion baja de un 10,07% y 8,05% respectivamente.

Sagbay, Bermeo y Ochoa (2020) en su articulo de investigacion titulado
“Determinacion del nivel de satisfaccion de los consumidores en los supermercados del
Canton Sigsig”, busca “analizar el nivel de satisfaccion de los clientes en el servicio por
parte de los supermercados del Canton Sigsig. Esta investigacion fue del tipo descriptivo
con disefio no experimental; asi mismo fue de corte trasversal, se realizd una encuesta
aplicando el cuestionario estructurado de instrumento. Dentro de sus resultados mas
sobresalientes se tiene que el 70% de los encuestados se encuentra satisfecho con la calidad
percibida; los elementos tangibles cuentan con un 36% de satisfaccion, la empatia hacia el

cliente es baja debido a que tienen mala atencion.

Toniut (2013) en el estudio “La medicion de la satisfaccion del cliente en
supermercados de la ciudad de Mar del Plata”. Su objetivo principal “identificar las distintas
variables que utiliza el cliente para tomar la decision de compra”. Los métodos utilizados
son cualitativos y cuantitativos, siendo una investigacion exploratoria. Se han obtenido las

siguientes preferencias, en primer lugar, la fiabilidad tiene un 16,62% con respecto a su

Pag.
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satisfaccion. Otro dato obtenido son los elementos tangibles con un 14.96 % que tiene el
lugar. La empatia con los clientes cuenta con un 12.09 % de satisfaccion siendo baja, la
seguridad tiene poca satisfaccion con un 6.88 %. Finalmente, facilita la identificacion de los

factores que pueden afectar al placer de nuestros clientes.

Fansi y Viadiu (2010) en su investigacion “La gestion del supermercado virtual:
Tipificacion del comportamiento del cliente online”, unos de sus objetivos son “definir la
calidad y satisfaccion prestada por este tipo de establecimientos”. Este estudio descriptivo
asi mismo, no experimental. La técnica que se utilizada fue la encuesta. Dentro de los
principales resultados que muestra este estudio es elementos tangibles tiene una media de
4.33, la capacidad de respuesta una media 4,25, la seguridad que brinda el supermercado es

de 4,22 y la empatia brindada s de 4,28.

Madrid (2021) en su investigacion “Satisfaccion al cliente en el minimarket online
voluntad de Dios ciudadela la ventura en la ciudad de Babahoyo™, quiere “evaluar el grado
de satisfaccion del cliente online del minimarket Voluntad de Dios”. Esta investigacion fue
de tipo descriptiva debido a que solo busca describir el grado de satisfaccion de clientes: asi
mismo, es de tipo sincronico, con un disefio no experimental. La técnica que se utiliz6 fue
la encuestas, utilizando el instrumento del cuestionario estructurado el cual tuvo
interrogantes en escala tipo Likert, el cual para la medicion de estos se utilizo los graficos
de control. Dentro de los principales resultados que muestra este estudio es elementos
tangibles tiene una satisfaccion de 33%, la seguridad tiene una satisfaccion de 20%, la
empatia de la pagina un 45% neutral en su respuesta y conforme fiabilidad tiene 15% de

satisfaccion neutra.

Pag.
16

Huaman Norabuena,K



Nivel de satisfaccion de los canales de compra

“P“ online—offline en un supermercado Trujillano-
N 2021
(WL MIRTE

Zambrano, Aguirre y Serrano (2018) hicieron un estudio llamado “Evaluacion de la
relacion entre la calidad del servicio percibida y la satisfaccion del cliente en las cadenas de
supermercados del Canton Samborondon”. Busca evaluar la relacion existente entre la
percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes por el servicio recibido
en los supermercados del Canton Samborondon. El tipo de investigacion es cuantitativo. Sus
principales resultados se encuentran las La atencion y la empatia son los factores que
presentan las relaciones positivas mas fuertes con la satisfaccion del cliente. Para reforzar la
administracion y supervision del supermercado de esta manera captar nuevos consumidores

y fidelizar a los ya detectados

Alvarez (2012) hizo un estudio “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en redes de supermercado gubernamentales”. Quiere “determinar el grado de
satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad de servicio ofrecido en una red de
supermercados del Gobierno”. Conforme al método de la investigacion es de tipo evaluativa,
se aplico una encuesta para medir el grado de satisfaccion, el disefio es no experimental
transaccional. Sus resultados obtenidos son la dimensiédn politica tiene un promedio de 3.87
conjuntamente con la dimension interaccion personal, seguido de la fiabilidad cuenta con un
promedio de 3.63 y finalmente estan las evidencias fisicas los cuales tienen un 3.52 como
promedio, se puede decir que en promedio las personas pertenecientes a esta red de

beneficiarios estan satisfechos con el supermercado.
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Benites (2015) realizo un articulo titulado “Satisfaccion de los consumidores que se
obtienen en las tiendas de autoservicio”. El cual tiene objetivo principal “conocer el grado
de satisfaccion de los consumidores de servicios o productos que adquieren en tiendas de
autoservicio. Es un estudio cuantitativo donde se utiliz una encuesta como instrumento. Sus
principales resultados son que del 1 al 5 un 48% dicen que los productos tangibles de la
empresa tiene un 4 de satisfaccion, un 31.5% se encuentran bien con respecto al servicio
brindado por los empleados, 71.2% comento que no tuvo problemas cuando realizaba sus
compras en el establecimiento, el 37.9% menciono que realizaron sus compras en los
autoservicios por los precios bajos y la variedad de productos, la gran mayoria de los

encuestados que vendrian a ser 99.6% comentaron que no han presentado quejas en Profeco.

1.5.2. Nacionales

Llanos (2018) en sus tesis “Calidad del servicio y satisfaccion de clientes en el
supermercado Plaza vea - Huanuco 2018”. Busca “analizar de qué manera se relaciona la
calidad del servicio con la satisfaccion de clientes en el supermercado Plaza Vea — Huanuco
2018”. La investigacion fue de tipo aplicada, es cuantitativo; asi mismo, es de alcance
descriptivo correlacional con disefio no experimental. Entre sus resultados mas destacados
resaltan son los elementos tangibles del supermercado teniendo un 63,30% de satisfaccion,
con respecto a la seguridad se encuentran totalmente satisfechos con un 80,32%, consideran
que la empatia de la empresa hacia los clientes un 23,04% lo cual es neutral, la capacidad de
respuesta por parte de los empleados es un 10,05% de esta manera siendo baja, finalmente

nos indica qué confiabilidad tiene un 32,04% de satisfaccion convirtiéndose en neutral.

Gastiaburo (2019), en su articulo de revision literaria titulada “Nivel de satisfaccion
del cliente con respecto a un supermercado de Trujillo-2017”, tiene como objetivo “Medir

el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a un Supermercado de Trujillo-2017”. La
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metodologia aplicada para este articulo fue descriptiva. Entre sus principales resultados
resaltan que en la dimension elementos tangibles tiene una satisfaccion neutral del 13,8%,
la confiabilidad tiene un 32.2% donde nos indica que el cliente se encuentra insatisfecho con
dicha dimension, también en la capacidad de respuesta se obtiene un porcentaje alto de
29,90% de satisfaccion, la seguridad brindad por parte del establecimiento ya sea virtual o

presencial el 57,5% se encuentran satisfechos.

Rodas (2019) en su estudio llamado: “La calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente en el restaurante de la empresa ACENERPAR-GC en la ciudad de
Lima-Peru, afio 2019”. Tiene como objetivo principal determinar de qué manera la calidad
de servicio influye en la satisfaccion del cliente en el restaurante de la empresa ACENESPA
- GC en la ciudad de Lima — Peru, afio 2019. Lo mas significativo del instrumento elegido,
una encuesta tipo Likert, es que arrojé un resultado final con un nivel general de 3,5 en todos

los factores.

Chavez (2013) realiz6 el trabajo llamado “La calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de la empresa MAKRO Supermayorista S.A”. El presente trabajo cuenta con el
siguiente fin “determinar el nivel de calidad del servicio, con relacion al grado de
satisfaccion del cliente de la empresa MAKRO Supermayorista S.A- Ciudad de Trujillo”.
Cuenta con una metodologia cuantitativa, también se trata de una investigacion descriptiva-
transaccional. Conforme a sus principales resultados dieron respuesta a la hipotesis
planteada, la cual fue la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
MAKRO Supermayorista S.A, también se encontré que los clientes un 42% se encuentra
satisfecho con las instalaciones, respecto a la calidad de lo elementos opinan que tienen un

71% que los consideran buenos, también un 54% dicen estar muy satisfechos
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Lujan y Medina (2020) realizaron una tesis titulada “Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente en el supermercado 2020”. Busca “determinar la
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en el supermercado”. Es
una investigacion de tipo aplicada donde se utilizaron diferentes teorias, con un disefio no
experimental transversal y correlacional, uso como instrumentos la recoleccion de datos, dos
cuestionarios. En los resultados se observa que los elementos tangibles, capacidad de
respuesta y empatia tiene una satisfaccion neutral, asi mismo la seguridad que brinda tiene

una satisfaccion alta y la calidad del servicio es buena.

Chahuilla (2019) realiz6 un estudio titulado “Nivel de variacion del grado de
satisfaccion de los clientes de Plaza Vea Huancayo 2016-2018”, Su objetivo principal es
“determinar la variacion del grado de satisfaccion de los clientes de Plaza Vea Huancayo
2016 - 2018”. El método que se utilizo es cuantitativo, de tipo con el alcance temporal, de
disefio de longitudinal. Sus resultados son los siguientes del afio 2016, nos dice que el
46.15% se encuentra de forma neutral con la satisfaccion conforme al supermercado, el
porcentaje de 51.17% esta ni satisfecho, ni insatisfecho y un 12% esta insatisfecho con los
elementos tangibles, también indican que conforme al servicio brindado por sus empleados
un 46% esta satisfecho. Los resultados del afio 2018 son los siguientes un 40.81% esta
satisfecho con la empresa, respecto a los elementos tangibles un 40.80% esta satisfecho y
aun 12.56% dicen que estan insatisfechos, ademas el 41.67% se encuentra satisfecho con el
servicio de los empleados. Finalmente, se puede observar pequefias varianzas entre los afos

2016y 2018.
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Lifian (2016) realiz6é un estudio llamado “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del Supermercado Metro de la Avenida Canto Rey San Juan de Lurigancho, 2016,
tiene como objetivo principal “determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el supermercado Metro de la Avenida Canto Rey San Juan de
Lurigancho 2016”. El método de la investigacion es no experimental de corte transversal,
también es de nivel descriptivo- correlacional y de enfoque cuantitativo,se utilizo en el
estudio es una encuesta con una escala de Likert. Los principales resultados obtenidos con
respecto a la satisfaccion son que la variable calidad del servicio el 87% estan de acuerdo
con el servicio, un 91.4% consideran eficientes la tangibilidad del supermercado, también se
obtuvo que un 59.4% encuentran regular la seguridad. La fiabilidad de la empresa es un
59.9% regular segun los encuestados y para el 1.0% es deficiente, para el 71.06% de
encuestados la capacidad de respuesta es eficiente, finalmente respondieron 62.5% que la

empatia es eficiente seguido de un 37.5% los cuales indicaron que es regular.

1.6. Marco teodrico
1.6.1. Satisfaccion
Segun Alet I Vilaginés (2000), la satisfaccién "es la consecuencia de la evaluacion de
calidad percibida del servicio o producto suministrado por la empresa, pero es un criterio
que parece sencillo de determinar, o simplemente descansa en dos aspectos: expectativas y

percepciones”. (p.97)
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1.6.2. Niveles de satisfaccion al cliente
Zeithaml, Bitner y Gremlerr (2009) nos indica que el modelo Serval agrupa de la

siguiente manera:

e Insatisfaccion: El rendimiento percibido no esta a la altura de lo que espera
del cliente.

e Satisfaccion: El rendimiento del producto, tal y como lo ve el cliente, cumple
sus expectativas.

e Complacencia: Cuando el desempefio excede a lo que espera el consumidor.

Se puede determinar la fidelidad de un cliente a una marca en funcion de su nivel de
satisfaccion. Uno descontento cambiara rapidamente de marca o proveedor. Por otro lado,
uno satisfecho se quedard, hasta que descubra otra empresa que le ofrezca un mejor trato. El
consumidor satisfecho, por su parte, seguird siendo un cliente fiel debido a un vinculo

emocional sobrepasa una preferencia directa.

Segun Teijeira (2017), dice que existen 4 niveles de satisfaccion del cliente, todo ello
basado en el grado en que cumpla sus expectativas, en cuanto lo consiga aumentara su

fidelidad, los cuales consisten en 4 niveles

e Cumple con sus expectativas: Los clientes no refunfufian a este nivel, pero
tampoco son devotos. Simplemente porque la competencia reduce un poco
los precios u ofrece un pequefio descuento, corremos el riesgo de perder estos
clientes.

e Sobrepasa sus expectativas: Hay que superar las expectativas de los

consumidores. Esto puede hacerse de numerosas maneras, por ejemplo:
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aumentando nuestro servicio de atencion, haciendo una llamada para
verificar que este bien.

e Divierte a tu cliente: La siguiente etapa es cuando la gente sonrie al pensar
en tu marca. Entiendes las emociones de tus clientes, que ahora son amigos
mas que clientes.

e Sorprende a tu cliente: Si lo conseguimos, nuestros clientes seran nuestros
mejores representantes de ventas porque, ademas de ir mas alla de sus
expectativas, somos capaces de involucrarles a nivel personal y

sorprenderles con nuestros productos y servicios.

1.6.3. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Segun Muguira (2021), nos dice que los elementos que lo conforman son tres:

e EIl rendimiento percibido: Es el resultado que siente el consumidor. Es
decir, al rendimiento que el cliente considera haber obtenido tras adquirir un
bien o servicio. Se le aplican los siguientes rasgos:

v" Se decide desde el punto del cliente, no de la empresa.

v En lo que piensan los clientes, no necesariamente en lo que es cierto.
v Laopinidn de los demas influye en como se siente el cliente.

v Dada la complejidad de la situacion, solo puede evaluarse mediante

una investigacion exhaustiva que empiece y termine con el cliente.
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e Las expectativas: Son el resultado del impacto en una o varias de estas 4
situaciones y representan la "esperanza” que tienen los clientes de obtener
algo:

v Promesa La propia empresa respecto a las ventajas que brinda el bien
0 servicio.

v Experiencia de compras pasadas.

v’ Las opiniones d influyentes, como amigos, familia.

v Garantias ofrecidas por los rivales.

El establecimiento debe realizar con cuidado un fijar el listdn bueno para lo que se
espera; si son muy bajas, no llamaran a tantos consumidores, pero si son demasiado altas,

les dejaran con una sensacion de decepcion tras realizar una compra.

e Complacencia: Eso ocurre cuando lo que busca el cliente se ven superadas
por el rendimiento esperado. El nivel de fidelidad a una marca o empresa

puede determinarse en funcion de la satisfaccion.

1.6.4. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente
American Marketing Association (2009) muestra que hay muchas razones por las
que es importante que las empresas satisfagan a sus clientes, algunas de las cuales son las

siguientes:

e Por cada 100 consumidores satisfechos se ganan 25 nuevos clientes.
e Otros veinte consumidores opinan lo mismo, pero deciden no reclamar por

cada queja recibida.
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e Mantener la satisfaccion de un cliente existente cuesta cinco veces mas que

captar uno nuevo.

e Por término medio, un cliente satisfecho informa a otras tres personas sobre

Su experiencia positiva, mientras que uno insatisfecho lo hace a nueve (p. 6).

1.6.5. Factores de la satisfaccion

Segun Lele y Sheth (2011) hay cuatro elementos fundamentales y basicos que deben

estar presentes para satisfacer a los clientes:

e Una serie de elementos, como el disefio fundamental del elemento, la
familiaridad de los disefios con los deseos y motivaciones del consumidor,
los procedimientos de produccién y los sistemas de control de calidad, se
consideran variables relacionadas con el producto.

e Las campanas publicitarias y promocionales de la empresa, la forma en que
elige y gestiona su equipo de ventas e intermediarios y la forma en que
interactia con los clientes son ejemplos de actividad de ventas.

e La garantia, la disponibilidad acerca piezas de repuesto y servicios, las
opiniones de los clientes, el tratamiento de las reclamaciones y los formas
para resolver los conclictos de los clientes son solo algunas de las variables
relacionadas con el servicio posventa.

e La cultura corporativa es una variable que incluye los valores innatos, las

creencias empresariales.
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1.6.6. Métodos para medir la satisfaccién
Torres (2017) nos comenta que existen 6 formas de medirla, estas son las siguientes:

e Encuestas de satisfaccion del cliente: EI método preferido para recabar
informacion la encuesta.

e Indice de satisfaccion del cliente (CSAT): La mas tipica de la satisfaccion
del cliente y en ella se busca que los clientes que valoren su grado de
satisfaccion con el lugar, sus productos o sus servicios.

e Indice Net Promoter Score (NPS): EI método méas comln para medir la
fidelidad de los clientes es la posibilidad de que un consumidor le recomiende
a alguien. En un rango del 1 al 10,

e Indice Customer Effort Score (CES): En una escala del 1 (muy poco
trabajo) al 7 (mucho esfuerzo), este método pregunta a las personas cuanto
esfuerzo dedican a resolver su problema o preocupacion (mucho esfuerzo).

e Social Media Monitoring: Las social media han cambiado
significativamente la forma de comunicarse entre empresas y clientes. Una
buena o mala experiencia de atencion al cliente es lo que hay que seguir, y
Facebook y Twitter son obviamente dos de las plataformas méas importantes
que hay que vigilar.

e Indice Things Gone Wrong (TGW): Este indicador, que contabiliza las

quejas o "cosas que van mal", procede de la metodologia Lean Six Sigma.
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1.6.7. Dimensiones de la satisfaccion

Segun Ingenieria Industrial (2011) indica que, Mediante el método estadistico
multivariante de analisis factorial se hallaron cinco dimensiones, que se especifican a

continuacion;

e Calidad técnica: La tecnicidad en el proceso, o lo obtiene, es lo que el cliente
valora en la transaccion. Eso se puede medir con bastante objetividad.

e Calidad funcional: Es la evaluacion del consumidor de su superioridad y/o
excelencia global. En términos de calidad de servicio, no sélo es importante
lo que se recibe, sino también cémo se desarrolla el proceso de fabricaciéon y
como se recibe.

e Valor del servicio: Para una empresa, encontrar defensores de la marca es
esencial. Un cliente satisfecho volvera a comprar, se sentird comprendido,
sugerira su marca. Una asociacion exitosa le ayudara en su desarrollo.

e Confianza: Es el factor de rendimiento del indice y mide, en funcion de lo
alcanzado en este indice, la opinion sobre la capacidad para seguir ofreciendo
un servicio de primera calidad y retener a los consumidores.

e Expectativas: Las expectativas que los clientes tienen de la marca estan
directamente relacionadas con sus interacciones previas con nuestra
propuesta, el calibre de nuestros productos y el nivel de servicio al cliente que

ofrecemos.

Segun Ruiz,L (2015) nos indica las siguientes dimensiones de la satisfaccion al

cliente.
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e Fiabilidad: Brinda sistematicamente un servicio de maxima calidad y

cumple los plazos.

. Profesionalidad: Los trabajadores disponen de las competencias y la

informacion necesarias para prestar un servicio preciso y puntual.
. Accesibilidad: Es complicado tener contacto.

. Seguridad: Los consumidores siempre estan protegidos de peligros, riesgos

e incertidumbres.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) revelaron que la percepcién que tienen los
clientes de la calidad del servicio esta en funcién de la satisfaccion del cliente, lo que llevo

a identificar 5 dimensiones:

Elementos tangibles: Aspecto de los edificios, la maquinaria, las personas y

las herramientas de comunicacion.

e Fiabilidad: Capacidad para llevar a cabo de forma buen y cuidadosa el
servicio prometido.

e Capacidad de respuesta: Buena forma para ayudar a los y ofrecer una
experiencia rapida.

e Seguridad: Conocimiento, atencion y su capacidad de inspirar seguridad y
confianza

e Empatia: Los criterios anteriores de accesibilidad, comunicaciéon y

comprension del usuario van unidos a la cantidad de importancia y el nivel

de atencion personalizada que prestan los establecimientos.
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Segun Sernac (2000) la satisfaccion del cliente tiene las siguientes dimensiones:

e Satisfaccion del atributo: La idea sostiene que, a pesar de ser distintos, el atributo
y la satisfaccion total estarian correlacionados positivamente.

e Satisfaccion de la informacién: Segun una teoria, el grado de satisfaccion o
insatisfaccion de una persona con un producto depende de lo satisfecha que esté tanto
con el producto en si como con la informacion que haya recibido de él. En
consecuencia, el consumidor evalGa su grado de satisfaccion atendiendo tanto a la
informacidn que ya tiene como al resultado del producto.

e Satisfaccion total: Se describe como una forma afectiva o respuesta emocional al
uso por un bien o servicio, el cual influird el grado de satisfaccion del cliente tanto

con el producto como con la informacién recibida.

1.7. Justificacion
1.7.1. Justificacion Practica

Este trabajo es importante debido a que por muchos afios el canal online no era tan
usado, ya que las personas preferian ir al establecimiento porque de alguna forma se sentian
mas seguros y confiados, sin importar mucho si su experiencia de compra en el canal offline
era satisfactoria la veian como Unica opcion. Debido a la coyuntura que se vive actualmente
debido al Covid 19, el canal offline tiene muchas restricciones al momento de hacer la
compra, por ellos muchas personas comenzaron a utilizar el canal online que vienen a ser la
pagina web o aplicacién de la empresa, aun asi la empresa no hizo muchas modificaciones
en sus paginas virtuales por eso que este trabajo servird para conocer Ssi se sienten

satisfechos con respecto a ambos canales, también para que otros empresarios ya sean
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medianos o pequefios conozcan la satisfaccion del cliente en un supermercado y puedan

sacar provecho de alguna manera ya sea mejorando el sistema que ellos manejan.

1.7.2.  Justificacion teorica
En este trabajo se busca aprobar una hipdtesis y objetivos de la variable satisfaccion,
todo ello se realizard con la teoria de la variable, para reconocer la satisfaccion por cada
dimension. También se presentaran el instrumento de medicidn con escala de Likert, que nos

permitira conocer la satisfaccion del cliente.

Ayudando de esta forma a diferentes empresarios que pertenecen al mismo rubro a
conocer que sienten sus clientes con relacién a una empresa tan grande como lo es dicho
supermercado y, de esta manera, ofrecer algo distinto a los clientes cumpliendo con un buen

servicio y de esta manera, haciendo que los clientes estén satisfechos.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Enfoque de la investigacion

Sampieri, Collado y Baptista (2014), nos indica que este trabajo tiene un enfoque
cuantitativo para llevarla a cabo. Definen este enfoque como el hecho de medir variables en
un momento especifico, analizar los pardmetros obtenidos utilizando herramientas
estadisticas y llegar a una serie de conclusiones sobre la hipétesis. Estas técnicas estadisticas
ayudaran a comprender la satisfaccion del canal. de venta del supermercado en la ciudad de

Trujillo.

2.2. Tipos de Investigacion
2.2.1. De acuerdo con el fin que se persigue

En este estudio de investigacion su finalidad es aplicada, debido a que los
conocimientos del marco tedrico se aplicaran en la investigacion ya que, Arias (2020) dice
que la informacion tedrica debe ponerse en practica en el mundo real para descubrir leyes
generales. Por lo tanto, esto es lo que mejora nuestra vida. Dado que se fundamenta en teorias
de la variable satisfaccion, esta teoria ayudara a encontrar el nivel de satisfaccion de los
canales de compra de un supermercado en la ciudad de Trujillo. También se recalca el

enfoque, nivel, alcance y disefio del estudio, siendo evidenciada en cada aspecto.
2.2.2. De acuerdo con el alcance de la investigacion

Se considera de tipo descriptiva simple debido a que cumple con lo estipulado por
Bernal (2006), explica, ejemplifica o pone de relieve acciones, sucesos, rasgos o

caracteristicas de un sujeto de estudio. Las preguntas de investigacion que formula el

Pag.
31

Huaman Norabuena,K



Nivel de satisfaccion de los canales de compra

“P“ online—offline en un supermercado Trujillano-
N 2021

investigador inciden en él y se apoya en técnicas como la encuesta, la entrevista y la
observacion. Es asi como se busca conocer la satisfaccion de la muestra. A si mismo, en esta

investigacion se estudia la variable de la satisfaccion.
2.2.3. Segun la temporalidad

Este estudio tiene un corte transversal. Segun Ortega (2021), dice la teorica que los
estudios transversales son un subtipo de investigacion observacional que examina datos
fluctuantes recogidos a lo largo del tiempo sobre una muestra de poblacién o un subconjunto
predeterminado. Este estudio pretende evaluar a los compradores de comestibles de la ciudad

de Trujillo en un momento determinado en el tiempo siendo el 2021.
2.2.4. Segun el disefio de investigacion

El disefio del estudio es no experimental, tomando en cuenta lo dicho por
Hernandez y Baptista (2003) nos indican que se pretende simplemente la observacién de los
sucesos en su entorno natural, para su posterior examen y evaluacién, sin manipulacién de
la variable de investigacion. Por ello, el estudio no cuenta con ningun método experimental,

ya que solo se analizaran datos obtenidos.
2.3. Disefio de Investigacion

En dicho estudio, el disefio de investigacion es descriptiva. Jervis (2020) nos dice que
la investigacion descriptiva, las investigaciones descriptivas, en diferencia a las otras
investigaciones, tienen un estudio que no modifica o altera ninguna variable, limitdndose
Unicamente a medir y describir las mismas. Ademas, es posible que pueda realizar
prondsticos a futuro, aunque sea considerado como algo basico. Debido a ello el en este
trabajo se utilizara la variable de satisfaccion, con el fin de evaluar a los clientes de dicho

supermercado en la ciudad de Trujillo.
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2.4. Poblacion y Muestra
2.4.1. Poblacion

Lopez (2021), explica que todo el nimero de personas o un grupo de personas que
poseen 0 son capaces de poseer un atributo caracteristico que pretendemos investigar
constituye una poblacion estadistica. Debido a la cantidad desconocida de la base de
consumidores, en el trabajo actual tenemos una poblacién indefinida. del supermercado en
Trujillo, 2021, los cuales son un total de 215,370 pobladores segun los datos de INEI, estos
son hombres y mujeres, que tienen de 18 afios en adelante y que hayan comprado alguna vez

en el supermercado de Truijillo.
2.4.2. Muestra

En este caso de estudio se hall6 el tamafio de la muestra. Muguira (2021) nos indica
que, es un subconjunto de la poblacidn en general que esta siendo analizada. Representan la
gran mayoria de la poblacion y utilizé para encontrar resultados de dicha poblacion. Por ello
en esta investigacion se han identificado el niUmero de personas que conforman la muestra
entre hombres y mujeres que los cual gracias a la aplicacion de la formula se pudo encontrar
la cantidad de 392 personas trujillanas, considerando un nivel de confianza del 95% y

margen de error de 5%.

7 1.95
p 0.5
Q 0.5
E 0.05
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z’p-q
N = 2
~ 1.952-0.5-0.5
B 0.052
N =392

Conforme a la formula la muestra a estudiar es de 392 personas trujillanas.
2.5. Técnica

Una encuesta que se entregara a los compradores que visitaron el supermercado seré el
método utilizado en esta investigacién para encontrar el grado de satisfaccion de los
consumidores, que se desglosara en cinco categorias. La encuesta, tal como la define Briones
(1987), es un conjunto de métodos de recogida, tratamiento y andlisis de datos que se

proporcionan en unidades o individuos de un determinado grupo.
2.6. Instrumento

El instrumento a utilizar en el presente trabajo es de un cuestionario, esta conformado
por 20 preguntas, por las cuales se dardn a conocer la satisfaccion de los ciudadanos
trujillanos relacionados con los objetivos acerca de dicho supermercado, con una escala de
Likert del 1 al 5, siendo 5 el mas satisfecho donde se evaluaran las 5 dimensiones de la
variable. Segun Arias Fidias (2004), indica que la encuesta es una forma de hacer una serie
de interrogantes. (p.72). Para poder elaborar el cuestionario de este trabajo, recuperaron de
dos diferentes tesis, una de ellas tiene como autor a Leonardo Rodas (1019) titulada “La
calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en el restaurante de la

empresa ACANESPAR-GC en Lima- Pert afio 2019” y de Gastiaburu Esqueche, Erwin
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Angel (2017) titulada “Nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio

de caja de supermercados peruanos S.A. Sede Mansiche, Trujillo-2017”. (Anexo 2)

2.7. Método de analisis

En el desarrollo de recoleccion de informacion, conforme los objetivos se buscan
cumplir en el presente estudio, se realizard un cuestionario en la plataforma Google Forms,

la cual serd aplicada a las 392 residentes en la ciudad de Trujillo.

Para el procesamiento y tabulacion a los datos obtenidos, se utilizard un dnico
programa de Microsoft Excel. Ademas, en su presentacion se haré el uso de figuras de forma
de columnas con el fin de mostrar de manera concisa y resumida los resultados obtenidos
por cada pregunta. También se realizaran tablas donde se pueden visualizar el nivel de
satisfaccion, el promedio y la desviacion estandar por cada dimension con la que cuenta la

variable.
2.8. Validacion y Confiabilidad

Después de aplicar el instrumento que tomara para esta investigacion para dar
respuesta a los objetivos, el cual viene a ser una encuesta, paso a ser validada por expertos,
3 de ellas fueron recuperadas de tesis ya realizas por los autores Leonardo Rodas (1019)
titulada “La calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en el restaurante
de la empresa ACANESPAR-GC en la Lima- Pert afio 2019” y de Gastiaburu Esqueche,
Erwin Angel (2017) titulada “Nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del
servicio de caja de supermercados peruanos S.A. Sede Mansiche, Trujillo-2017”. (Anexo 2).
Luego de ello fue aplicada a 15 personas como prueba piloto donde se puedo tener el nivel

de confiabilidad del instrumento. (Anexo 3)

Pag.
35

Huaman Norabuena,K



Nivel de satisfaccion de los canales de compra

“P“ online—offline en un supermercado Trujillano-
N 2021

e Mg. Sénchez Quiroz, Julio
e Mg. Rentaria Garcia, Paul

e Dra. Barinotto Roncal Patricia Ismay

__k (s
a_k—l s2

K= Numero de Items 24
Sumatoria de la varianza 21.43
Sumattoria de items 74.62
Aplicacion de Formula 0.74

El Alfa de Cronbach de la prueba piloto aplicada a 15 personas dio como resultado
un 0.74 de confiabilidad, eso quiere decir que es confiable. Después de ello, se procedi6 a

realizar las encuestas
2.9. Aspectos éticos

Con la finalidad de contar con una adecuada ética para el este estudio de

investigacion, se tomaron en cuenta los siguientes aspectos:

e Un cuestionario solo se realizara con una previa aceptacion del cliente.
e Se mantendra andnima su identidad para una mayor seguridad.

e Se utiliza normas APA y referencias para evitar plagios.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Primer Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion de la dimension elementos tangibles
de los canales de compra online-offline de un supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 1
Nivel de la dimension elementos tangibles de los canales de venta de un

supermercado en la ciudad de Trujillo

] » ) ) Desviacion )
Dimension Indicadores Media ] Nivel
estandar

Se encuentra satisfecho
con la apariencia de la 3.98 1.16 Alto

tienda fisica u online

Esta satisfecho con la
publicidad que encuentra 3.55 1.23 Alto

en la tienda fisica u online

Estd satisfecho con los
productos que encuentra en _
£l tos tanaibl o 3.05 0.92 Medio
ementos tangibles 13 pagina web o en sus
tiendas
Estd satisfecho con la
modernidad de ]
2.02 0.90 Medio
supermercado que muestra
la tienda fisica o virtual
Se encuentra satisfecho
con la distribucién de los
) 3.33 1.54 Alto
productos de la tienda
online u offline

Total 3.53 0.16 Alto

Nota: En la dimension elementos tangibles se puede observar que es de nivel alto, con

un promedio de 3.53 y una desviacion estandar de 0.16
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Figura 1

Esta satisfecho con la forma en la que llegaron tus productos cuando compraste online o en

tienda
40% 38%
35%
30% 23,5%
25%
20%
15% .
15% 1,5% 13%
10%
0%
Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Nota: Se analiza que un 38% de los clientes del supermercado esté satisfecho con el estado
en el que llegaron sus productos. Se observa también que el 23,5% tiene una opinién neutral.
Asi mismo el 1,5% de ellos se encuentra nada satisfecho conforme al estado que llegaron
sus productos a sus viviendas.

Figura 2

Esta satisfecho con la publicidad que encuentra en la tienda fisica u online

0,
45% 39%

40% 35.00%
35%
30%
25%
20% 17%
15%
10% 8%
O% I
Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho  Totalmente Satisfecho

Nota: Se observa que el 39% esta satisfecho al encontrar rapidamente lo que buscaba
en el establecimiento fisico o virtual, seguido de 35% que tiene una opinion neutral,
finalmente con un porcentaje de 1% estan los clientes que se encuentran nada

satisfechos porque no encontraron rapidamente lo que necesitaban.
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Figura 3

Esta satisfecho con los productos que encuentra en la pagina web o en sus tiendas

40% 24%

35%

30% 27%
25%
20% 17%
15% 11% o
10% 4

5%

0%

Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Se observa que el 24% esta neutral con la rapidez de la pagina web o tienda, seguido
de un 27% que esta poco satisfecho, y con un 11% estan nada satisfechos con la rapidez del

canal de venta online les ofrece.

Figura 4

Esta satisfecho con la modernidad de supermercado que muestra la tienda fisica o virtual

4
35%
3.5 32%
3
2.5
2
15% .
15 13%
1 5%
DO
0
Nada satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Nota: Se observa que el 32% esté neutral con la modernidad de la padgina web o tienda fisica,
seguido de un 35% que esta satisfecho, y con un 13% estan totalmente contentos con el

servicio de rapidez el canal de venta online les ofrece.
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Figura 5

Se encuentra satisfecho con la distribucion de los productos de la tienda online u

offline

50.00%

45.00%

45.00%

40.00%

35.00%

30.00% 27.00%

25.00%

20.00% 18.52%

15.00%

10.00% 7.02%
5.00% 2.46% .
0.00% ==

Nada satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satiafecho

Nota: Respecto a la distribucion del supermercado 18.52% se encuentra en un estado
neutral, el 45% esta totalmente satisfecho con el servicio y el 2.46% esta nada

satisfecho.
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Segundo Objetivo: Reconocer el nivel de satisfaccion en de dimension fiabilidad en los
canales de compra online-offline de un supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021

Tabla 2

Nivel de la dimension fiabilidad de los canales de venta de un supermercado en la ciudad de

Trujillo

Dimensién Indicadores Media  Desviacion estandar Nivel

El servicio en tienda fisica o
pagina web responde a lo que  3.06 0.99 Medio

usted esperaba

Cuando el soporte técnico de

canal online y offline promete

. . 2.53 1.05 Medio
hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple
Cuando tiene problemas para
su compra en tienda fisica u )
0.95 Medio

Fiabilidad  online le brindaron solucién .13

de inmediato

Los canales virtual o
presencial realizan bien el 1.05 Medio

.08
servicio desde el primer uso

Usted se siente satisfecho al
con el interés por parte de los

empleados de la tienda fisica u 26 ' 1.07 Alto
online tienen al querer '
ayudarlo

Total ‘ 0.05 Medio

3.11

Nota: Conforme a la dimension fiabilidad se puede observar que es de nivel medio, con un

promedio de 3.11 y una desviacion estandar de 0.0
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Figura 6

El servicio en tienda fisica o pagina web responde a lo que usted esperaba

45%
40%

40%
35%
30% 29%
25%
20%
15% " 13%
10% 8%
- m B
0%

Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Nota: Respecto a lo que los clientes esperaban de la pagina web o tienda el 40% se encuentra
en un estado neutral, el 13% esta totalmente satisfecho con el servicio y el 8% estd nada
satisfecho, ya que los canales de venta no responden a lo que ellos esperan.

Figura 7

Cuando el soporte técnico de canal online y offline promete hacer algo en cierto tiempo, lo

cumple
40% 37%
35%
30% —
25%
20%
15% 1% 1% 13%
10%
- N i1 B
0%
Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Nota: Un 37% de los clientes se siente neutral con el soporte técnico del canal online promete
hacer algo en cierto tiempo, el 25% estd poco satisfecho, mientras el 14% si se siente

satisfecho con el cumplimiento.
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Figura 8

Cuando tiene problemas para su compra en tienda fisica u online le brindaron solucién de

inmediato
40% 37%
35%
30% 25%
25%
20% 16%
15% 13%
9%

10%

0%

Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Un 37% de los clientes se siente neutral con el soporte técnico del canal online promete
hacer algo en cierto tiempo, el 25% esta poco satisfecho, mientras el 13% si se siente
satisfecho con el cumplimiento.

Figura 9

Los canales virtual o presencial realizan bien el servicio desde el primer uso

50% 45%
45%
40%
35%
30%
25% 20%
20% 15%
15% 12%
10% 8%
- N
0%
Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Se observa que el 45% del cliente esta neutral conforme si los canales online realizan
bien el servicio desde el primer uso, seguido de un 20% estéan satisfechos y finalmente con

mejor porcentaje del 8% estan nada satisfecho con el servicio brindado por el supermercado.
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Figura 10

Usted se siente satisfecho al con el interés por parte de los empleados de la tienda fisica u

online tienen al querer ayudarlo

45% 42%
40%
35% 33%
30%
25%
20%
15%
11%
10% 8%
6%
L] L
0%
Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Se observa que el 44% del cliente esta satisfecho al usar el canal online del
supermercado, seguido por un 33% que tiene una opinion neutral, el porcentaje que esta poco
satisfecho con el canal del supermercado es de 6% de los clientes.
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Tercer objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion en la dimension capacidad de respuesta
en los canales de compra online- offline de un supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021
Tabla 3

Nivel de la dimension capacidad de respuesta de los canales de venta de un supermercado
en la ciudad de Trujillo 2021

) » _ ) Desviacion
Dimension  Indicadores Media . Nivel
estandar
El tiempo que aguardd para
obtener el servicio online o
tienda fisica fue satisfactorio 301 1.80 Medio
Se siente satisfecho con la
disponibilidad del empleado Bajo
para atenderle conforme a su  2.02 1.05
Capacidad necesidad ya sea en tienda
de online o fisica
respuesta  ge encuentra satisfecho con la
rapidez de respuesta en la _
] ] ) 2.67 0.95 Medio
tienda online o presencial
conforme a sus dudas
Estd  satisfecho con la
disponibilidad de los
empleados online-offline 224 105 Bajo
Total 2.48 0.51 Bajo

Nota: Conforme a la capacidad de respuesta se puede observar que es de nivel bajo, con un

promedio de 2.48 y una desviacién estandar de 0.51
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Figura 11

El tiempo que aguardd para obtener el servicio online o tienda fisica fue satisfactorio

45% 41%
40%
35% 31%
30%
25%
0,
20% 15%
15%
10% 6% 7%
m =
0%
Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Conforme a esta figura, el 41% de los clientes siente que el tiempo que aguardaron
para obtener el servicio es neutral, el 31% se encuentran poco satisfechos y tan solo un 7%
de los encuestados estan totalmente satisfechos con el tiempo que aguardo para realizar sus
compras online o en tienda fisica

Figura 12

Se siente satisfecha disponibilidad del empleado para atenderle conforme a su necesidad ya

sea en tienda online o fisica

20% 44%
45%

40%

35% 33%

30%

25%

20%

15% 12%

10% 6% . 5%
5%
oo 1 ]

Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente Satisfecho

Nota: Conforme a esta figura 44% clientes opina que en su paso por el supermercado estan
poco satisfechos con la disponibilidad de empleados para atenderlos, mientras un 5% esta

totalmente satisfecho con dicha disponibilidad que le ofrece el supermercado.
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Figura 13

Se encuentra satisfecho con la rapidez de respuesta en la tienda online o presencial

conforme a sus dudas

60% 53%
50%
40%
30% 23%

0,
20% 09, 12%
()

10%
3%
- I ]
Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Conforme a esta figura 44% de clientes opina que en su paso por el supermercado
estan poco satisfechos con la disponibilidad de empleados para atenderlos, mientras un 5%
esta totalmente satisfecho con dicha disponibilidad que se le ofrece.

Figura 14

Esté satisfecho con la disponibilidad de los empleados online- online

0.45 41%
0.4

0.35

0.3

29%

0.2
0.15

0.1
5%

0.05 2%
) ] —

Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Nota: Se observa que el 41% se encuentra poco satisfecho con la disponibilidad del soporte
técnico, seguido por el 29% estd un porcentaje neutral, tan solo un 2% esta totalmente

satisfecho con la disponibilidad que le brinda el supermercado.
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Cuarto objetivo: Reconocer el nivel de satisfaccion en la dimension seguridad en los
canales de compra online-offline de un supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021
Tabla 4

Nivel de la dimension seguridad de los canales de venta de un supermercado en la ciudad

de Trujillo
) » ] ) Desviacion
Dimension Indicadores Media . Nivel
estandar
Estd satisfecho con la
confianza que le genera con el
) 3.91 1.19 Alto
sistema de pago de los canales
online-offline
Se encuentra satisfecho la
variedad de los métodos de  3.51 1.15 Alto
pago virtuales o en el local
Esta satisfecho con los
Seguridad conocimientos de los
3.50 0.95 Alto
empleados acerca de los
métodos de pago
Esta satisfecho con la
capacidad que demuestran la
pagina web o la tienda
. . 3.36 1.17 Medio
presencial del servicio de
pagos
Total 3.52 0.11 Alto

Nota: Conforme a la dimensién seguridad se puede observar que es de nivel alto, con un

promedio de 3.52 y una desviacion estandar de 0.11.
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Figura 15

Esta satisfecho con la confianza que le genera con el sistema de pago de los canales online-

offline

60%
51%

50%
40%

30% 28%
0

20%
12%

10% 7%
i ]

0%
Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Nota: Se ve en la figura que el 51% de los compradores le genera confianza el sistema de
pagos en el canal online del supermercado, mientras un 28% tiene una respuesta neutral,
finalmente un 2% se encuentra nada satisfecho con la confianza generada por la plataforma.

Figura 16

Se encuentra satisfecho la variedad de los métodos de pago virtuales o en el local

45% 42%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

28%

21%

4% %
- ]
0% I
Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Se observa que el 42% esta neutral conforme a la variedad de métodos de pagos en los
diferentes canales de venta que ofrece el supermercado, el 28% esta satisfecho y un 4% se

encuentra nada satisfecho.
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Figura 17

Esta satisfecho con los conocimientos de los empleados acerca de los métodos de pago

35% 32%
30% 25%
25% 21%
20% 17%
15%
10% 5%

5%

. L

Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Se observa que el 42% esta neutral conforme a la variedad de métodos de pagos en
los diferentes canales de venta que ofrece el supermercado, el 28% esta satisfecho y un 4%

se encuentra nada satisfecho.

Figura 18

Esta satisfecho con la capacidad que demuestran la pagina web o la tienda presencial del

servicio de pagos

50% 46%
45%
40%
35%
30% 28%
25% 21%
20%
15%
10%

5% 2% 3%

0% — [ ]

Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Se observa que el 46% est& neutral con la organizacion de los servicios de pagos y
envios, un 21% esta totalmente satisfecho, mientras un 2% de los encuestados se encuentran

nada satisfecho.
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Quinto Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion en la dimensién empatia en los canales
de compra online-offline de un supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021
Tabla 5

Nivel de la dimension empatia de los canales de venta de un supermercado trujillano

) ) _ ) Desviacion
Dimension  Indicadores Media ) Nivel
estandar
Esta satisfecho con el apoyo
técnico individualizado en el 291 0.96 Medio
local u online
Se encuentra satisfecho con los
horarios de entrega que le Medio
o 3.13 1.14
ofrece de La pagina web o
tienda fisica
. Esté satisfecho con la facilidad
Empatia
de basqueda que le brinda la )
o 2.69 1.04 Medio
pagina web 0 el
establecimiento
Estd satisfecho con la
preocupacién que siente la
empresa por sus intereses ya  2.77 0.99 Medio
sea cuando compra en tienda
fisica u online
Total 2.87 0.07 Medio

Nota: Conforme a la dimension empatia se puede observar que es de nivel medio, con un

promedio de 2.87 y una desviacion estandar de 0.07.
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Figura 19

Esta satisfecho con el apoyo técnico individualizado en el local u online

45% 41%
39%
40%
35%
30%
25%
20% 16%
15%
10%
5% 2% 2%
0% | ||
Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Se observa que el 46% esta neutral con la organizacion de los servicios de pagos y
envios, un 21% esta totalmente satisfecho, mientras un 2% de los encuestados se encuentran
nada satisfechos.

Figura 20

Se encuentra satisfecho con los horarios de entrega que le ofrece de La pagina web o tienda

fisica
45% 42%
40%
35%
30% 27%
25%
20% 17%
15%
10% 6% 8%
~m 1
0%
Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Nota: Se observa que el 42% de los encuestados se encuentra neutral con los horarios de
entrega que maneja la app o pagina web, mientras un 27% esta satisfecho y un 6% se muestra

nada satisfecho con los horarios brindados
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Figura 21

Esta satisfecho con la facilidad de busqueda que le brinda la pagina web o en el

establecimiento

45%
40%
35%

39%

30% 27%

25% 21%

20%

15%

10% 7% 6%
HE =
0%

Nada Satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente

Satisfecho

Nota: Se observa que el 39% de los clientes esta poco satisfecho con la facilidad de busqueda
en la pagina web, un 27% tiene una respuesta neutral, mientras un 6% de los encuestados
estan totalmente satisfechos.

Figura 22

Esta satisfecho con la preocupacion que siente la empresa por sus intereses ya sea cuando

compra en tienda fisica u online

40%
35%

35%
30% 25 28%
0
25%
20%
15%
9%
10%

0% [

Nada Satisfecho  Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Nota: Se observa que el 35% de los clientes estd poco satisfecho con la preocupacién de su
interés por parte de la empresa, el 18% esta neutral, mientras un 3% esta totalmente

satisfecho por la preocupacion brindada.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Con respecto al objetivo general de este trabajo, el cual es reconocer el nivel de
satisfaccion en los canales de compra online- de un supermercado en la ciudad de Trujillo,
2021, se encontré que la clientela en promedio estd en nivel medio conforme a la
satisfaccion general de la empresa, sin embargo; Arroyo, Carrete y Garcia (2018) nos dice
que a clientela se siente neutral con respecto a la satisfaccion de dicho establecimiento. Asi
mismo Zambrano, Aguirre y Serrano (2018) indica que puedan sentir con el servicio en

general esta satisfecha.

Continuando con los objetivos especificos el primero viene a ser identificar el nivel
de satisfaccion en la dimension elementos tangibles de los canales de compra online-offline
por parte de los clientes trujillanos que visitan un supermercado, el resultado de dicho
objetivo viene a ser que tiene una media de 3.53 y una desviacion estandar de 0.16, también
su nivel es alto. También Chéavez (2013) sus resultados principales en dicha dimension son
de 42% de satisfaccion la cual coincide con el presente estudio, a diferencia del estudio
realizado por Gastiaburo (2019) indica que los elementos tangibles tienen un 13%8 siendo

una satisfaccion neutral

El segundo objetivo es reconocer el nivel de satisfaccion en la dimension fiabilidad
de los canales de compra online-offline de un supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021,
la cual obtuvo un 3.11 de promedio y un 0.05 como desviacion estandar, la que la califica
con un nivel medio, mientras Lifian (2016) en su investigacion nos dice que la fiabilidad me
midié atreves de porcentajes el cual tiene su resultado de 59.9% el cual tienes una

satisfaccion regular para los clientes. Por otro lado, en la teoria Ruiz (2015) nos dice que la
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fiabilidad es cuando el establecimiento siempre presta el servicio deseado, cumple con sus
promesas Yy plazos, los resultados mas resaltantes de dicho estudio es que el cliente no se

siente satisfechos con dicha dimensién

El tercer objetivo es identificar el nivel de satisfaccion en la dimension capacidad de
respuesta de los canales de compra de un supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021,
teniendo un promedio de 2.48 y 0.51 de desviacion estandar ubicandolo en un nivel bajo
ante el agrado de los clientes. De esta manera Toniut (2013) en su tesis nos dice que la
atencion brindada a los clientes tiene un porcentaje de 12.9% de satisfaccion sienten que no
es muy buena, a diferencia del estudio de Benites (2015), €l nos indica que la capacidad de
respuesta hacia los compradores de ese supermercado es de 37.7% estando asi satisfechos al

momento de realizar sus compras

El cuarto objetivo viene a ser reconocer el nivel de satisfaccion en la dimensién
seguridad en los canales de compra online — offline de un supermercado en la ciudad de
Trujillo, 2021, el estudio indica que esta en un nivel medio con un promedio de 3.33 y una
desviacion estafiar de 0.11. Sin embargo, Llanos (2018) a diferencia del presente estudio,
nos indica que el supermercado en Huanuco tiene un 80,32% de satisfaccion, al igual que
Lujan y Medina (2020) indica que la seguridad en dicho establecimiento estudiado tiene una

satisfaccion alta.

El quinto objetivo es determinar el nivel de satisfaccion en la dimension empatia en
los canales de compra online- offline de un supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021, los
datos fueron que tiene un promedio de 2.77, desviacion de 0.99 y un nivel medio de
satisfaccion. Sagbay, Bermeo y Ochoa (2020), nos dicen que el supermercado Sigsal tiene

un 36% de aceptacion en dicha dimension, por otro lado, Madrid (2021) en sus resultados

Pag.
55

Huaman Norabuena,K



Nivel de satisfaccion de los canales de compra

“P“ online—offline en un supermercado Trujillano-
N 2021

de la dimensién nos dice que la empatia de la pagina es neutral con un 45% de igual manera

que Arca y Cebollada (2013) encuentran que se tiene una satisfaccion alta con un 85,30%.

Finalmente, la hipotesis es conocer si el nivel de satisfaccion de los clientes del
supermercado en los canales de compra es alta o baja, en el presente estudio nos indica que
es alta al igual que, Chavez (2013) con su tesis titulada nos dice que su hipotesis es aceptada

debido que indica que a satisfaccion del cliente es alta
4.2. Conclusiones

Identificar cual es el nivel de satisfaccion de la dimension elementos tangibles de
los canales online-offline del supermercado del afio 2021, considerando su media de 3.53 y
su desviacion estar de 0.16, cuenta con un nivel alto, de esta manera se puede ser que la
empresa tiene una aceptacion alta acerca de los productos, establecimiento y mas factores
que estan dentro de dicha dimension, el establecimiento puede mejorar en la modernidad de

sus canales de venta.

Reconocer el nivel de satisfaccion de la fiabilidad de los clientes que compran en el
supermercado se tiene como resultado una media de 3.11 y desviacion estandar de 0.05, el
cual lo pone en nivel medio, asi mismo esta en un nivel aceptable de satisfaccién, pero
pueden crear estrategias para subir a nivel alto, como mejorar sus sistemas o capacitar mejor

a sus empleados para ayudar al cliente

Identificar el nivel de satisfaccion de la capacidad de respuesta de los clientes
trujillanos en la empresa, esta tiene un promedio de 2.48 y su desviacion estandar es de 0.51,
ubicandolo en un nivel bajo con respecto a la satisfaccidn del cliente, por ellos se recomienda
tener una respuesta y solucion mas réapida a inconvenientes de los consumidores y de esta

manera generar experiencia de compra
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Reconocer la satisfaccion que tiene los clientes del supermercado con la seguridad
que le brinda la empresa al momento de hacer sus compras en ambos canales, se obtuvo una
media de 5.53 y su desviacion es 0.11, es decir que tiene un nivel de satisfaccion alto, por
otro lado, se puede mejorar ese nivel de satisfaccion implementando nuevas tecnologias en

ambos canales que protejan al consumidor al momento de hacer sus compras.

Determinar cudl es el nivel de la empatia que tiene el supermercado con sus clientes
trujillanos en su canal de compras, los datos que se tienen son de un promedio de 2.77,
desviacion de 0.99 siendo un nivel medio de satisfaccion, se puede subir a un nivel alto si

les demuestra a sus clientes que se preocupan por ellos y se ponen en su lugar.

Se reconocié que el nivel de satisfaccion en los canales de compra por parte de los
clientes de un supermercado en la ciudad de Trujillo, teniendo en cuenta que las siguientes
dimensiones como elementos tangibles y seguridad, se encuentran en un nivel alto, una de
ellas es de nivel medio la cual viene a ser la empatia y fiabilidad, por ultimo, la capacidad

de respuesta tiene un nivel bajo.

De esta manera se puede concluir que la hipdtesis H1 es aceptada, ya que nos indica
que el nivel de satisfaccion del consumidor que asiste al supermercado en la ciudad de

Trujillo-2021 es de nivel alto.

Las limitaciones que se tuvo en el presente trabajo fueron que muchos de los
encuestados no hicieron compras online y fisicas, solo una de ellas entonces era descartada
como elemento de estudio, asi mismo la colaboracion de la muestra era un poco tardia.

Finalmente, se debe redactar una conclusion por cada objetivo propuesto.
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Anexos
ANEXO 1: Instrumento de medicion (Cuestionario)

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y
MARKETING

Buen dia sefior (a), soy estudiante del X ciclo de la carrera de Administracion y
Markerting de la Universidad Privada del Norte y estoy realizando una investigacién
sobre el Nivel de satisfaccion de los canales de compra online — offline de un
supermercado en la ciudad de Trujillo, 2021 es por eso que su opinion serd de mucha

importancia. Le agradezco de ante mano por su tiempo.
Edad: 18-25/ 26-29 /30-35/36-40 —/41-46/ 50 a mas
Género: Masculino | Femenino

Alguna vez uso el canal online-offline y visito un supermercado en la ciudad de
Trujillo: Sl NO

Elementos Tangibles

Se encuentra satisfecho con la apariencia de la

1 tienda fisica u online

Estéa satisfecho con la publicidad que encuentra en

2 la tienda fisica u online

Esta satisfecho con los productos que encuentra en

3 la pagina web o en sus tiendas
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Esta satisfecho con la modernidad de

4 supermercado que muestra la tienda fisica o virtual

Se encuentra satisfecho con la distribucion de los
5 productos de la tienda online u offline

Fiabilidad o presentacion del servicio

El servicio en tienda fisica o pagina web responde

a lo que usted esperaba

Cuando el soporte técnico de canal online y offline

promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple

Cuando tiene problemas para su compra en tienda

fisica u online le brindaron solucion de inmediato

Los canales de compra virtual o presencial realizan

bien el servicio desde el primer uso

Usted se siente satisfecho al con el interés por parte
10 de los empleados de la tienda fisica u online tienen

al querer ayudarlo

Capacidad de respuesta

El tiempo que aguardd para obtener el servicig
11
online o tienda fisica fue satisfactorio

Se siente satisfecho con la disponibilidad del
1 empleado para atenderle conforme a su necesidad

2 ya sea en tienda online o fisica

Se encuentra satisfecho con la rapidez de respuesta
1 en la tienda online o presencial conforme a sus
3 dudas

Esta satisfecho con la disponibilidad de log

empleados online- online
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Seguridad

Esta satisfecho con la confianza que le genera con
! el sistema de pago de los canales online-offline
5

Se encuentra satisfecho la variedad de los métodos
1 de pago virtuales o en el local
6

Estd satisfecho con los conocimientos de log
1 empleados acerca de los métodos de pago
7

Esta satisfecho con la capacidad que demuestran Id
1 pagina web o la tienda presencial del servicio de
8 pagos

Empatia

Esta satisfecho con el apoyo técnico
! individualizado en el local u online
9

Se encuentra satisfecho con los horarios de compra
2 que le ofrece de la pagina web o tienda fisica
0

Esta satisfecho con la facilidad de busqueda de los
2 productos que le brinda la pagina web o el
1 establecimiento

Esta satisfecho con la preocupacion que siente Id

22 empresa por sus intereses ya sea cuando compra en
tienda fisica u online
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ANEXO 2: Validacion de expertos

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacidn: "Nivel de satisfaccion de los
canales de compra online-offline de un supermercado en la
ciudad de Trujillo,2021"
Linea de investigacion: Tecnologia
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Encuestas
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x" en las columnas de 5[ o NO. Asimismo, le exhortamaes en la correccion de los ftems, indicando sus
ohservaciones yfo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en
estudic.
ltems, Preguntas Apreci | Observacione
5| N
i|lo
;El instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? ®
2 ;El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de ®
la investigacian?
3 ;En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables | =
de investigacion?
4 ;El instrumento de recoleccién de dates facilitara el logre de los ®
objetivos de la investigacidn?
5 :El instrumento de recoleccién de datos se relacicna con las variables X
de estudio?
6 ;La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no estdn | =
sesgadas?
T :Cada una de las preguntas del instrumento de medician se relaciona ®
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 :El disefio del instrumento de medicién facilitard el anélisis y X
procesamiento de datos?
9 :5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medician?
10 ;El instrumento de medician serd accesible a la poblacién sujeto de x
estudic?
11 ;El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder x| x
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Nombre completo: Patricia Barinqito. =
2 o= | S ﬁwh:ﬁ_
D T
Firma del
Experto
DMNE 47097971
Profesion: Administracién
Grado:Doctara,en Administracidn
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F e
,
-r
} UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES
1.1 Nombre y apellidos del experto:
PAUL RENTERIA GARCIA
1.2 Cargo e institucion donde labora el experto:
JEFE DE PLANTA — BLEND SAC
1.3 Titulo / grados: Licenciado ( ) Ingeniero ( x) Magister (x) Doctor ( ) Ph.D.( )
MAGISTER EN DIRECCION DE OPERACIONES PRODUCTIVAS
1.4 Nombre del instrumento:
Andlisis IPA
1.5 Autor del instrumento:
Leonardo Rodas De La Cruz
1.6 Especialidad:
Medir el nivel de satisfaccion del cliente.
1.7 Titulo de la Tesis: )
La calidad de servicio y su influencia en la Satisfaccion del cliente en el restaurante de la empresa
ACENESPAR — GC en la ciudad de Lima — Perd, afio 2019.
1.8 El instrumento de medicion pertenece a la variable: “Satisfaccion del cliente”
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con "'X"" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le solicitamos, segin sea el
caso, la correccion de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia los items de la variable en estudio:
r=—a

Fuente: Recuperado de la investigacion titulada “La calidad del servicio y su influencia
en la satisfaccion del cliente en el restaurante de la empresa ACANESPAR-GC en la ciudad

Lima- Pert afio 2019, Autor Leonardo Rodas
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'imaumm-wnm*w&;mu-ummob]
caliad de servioo del drea de ca@ de Supermercados Peruanos S A Sede
Mansiche, Trgilo - 2017 '

Linea de inveatigacidn: Emprendedunsmo y competthyided

Apellidos y nombres del expento: D Yachs Cusncs Edusrdo Javier

Bl instrumento de medicion pertenece a ka variable: Satisfnccon

CONFLADILIDAD

La Nabdided de on test ar refiere 2 b conustenca nlema de sus pregustas, » s mayor o
MENor Juencia de emores de medida. Un test conflabie signifca que i 1o apiicameos por mds
e UNE VET 3 UN MM Slementd entonces obtendrumos igusies resutados

METODO UTILZADO

Ertre los métodos aceptadios para meds W fabdided mtd ol de by dos mtades 0 Sphftaalt,
Que corante wn halar ol coeficeste de comelaciin de Pearion entre las dos mitades de casa
factor |par ¢ impar) de los slementos, v hego comegr los resultados segin b Memuls de
Spearmman- Brown UtiRzando of métode de las dos sitaden v splicada » 27 slementos con s
MEmas carecteraticss de s poblacor de estudio, ol INTIUME MO MaEtado por e actors pars
medi B SaUSTaCCHN, e Sometid & s pruste de confisteldad, e resultado se presesta a
costaeacon:

B reporte obtuvo un Cosficients de dos mitades de Guitman « 0865, y gue ol apicar ls
Correonom de Spearman Brow presestd o sigsientes ressitadon

nstruments utlzado  [Longtud iguall = 0,365 '
Seyin ko resuledon of nvirumento sresenta corRabiicas Irmera aXameme sigrficative, con
Ak de conbach « 0379

Segin los resuRados ol iImtrumento presents conflabdidad interna altamente signficatres.

Fuente: Recuperado de la investigacion titulada “Nivel de satisfaccion del cliente con
respecto a la calidad del servicio de caja de supermercados peruanos S.A. Sede Mansiche, —
Trujillo-2017, Autor Gastiaburu Esqueche, Erwin Angel. ,
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/22517
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Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION.
N° Preguntas s‘ f" mno Observaciones
1 iEl Indicador de medicion y/o | de X 0
recopilacion de datos presenta el disefio adecuado?
2 LEI Indi de medicion y/o | de
recopilacion de datos tiene relacion con el titulo de la
i igacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigacion? SR N -
4 LEl instrumento de recoleccion de datos facilitard el X
logro de los objetivos de la investigacion? ——
5 LEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona >
con las variables de estudio?
6 ¢La redaccion de los ilems tiene un sentido X
coherente? -
7 ¢Cada uno de los items del instrumento de medicion | X
se relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el X
andlisis y procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles los items del instrumento de X
medicion?
10 LEL de icion serd ala x
p sujeto de estudio?
1" LEl instrumento de medicion es claro, preciso y X
sencillo de responder para, de esta manera, oblener
los datos requeridos?
Total
lll. SUGERENCIAS.
FOONES o rrcn pamsmeins Ko dipaimmeaes s dasision
Firma del experto:
Mag. Paul Renterfa Garcia
Anexo 1:

Fuente: Recuperado de la investigacion titulada “Nivel de satisfaccion del cliente con
respecto a la calidad del servicio de caja de supermercados peruanos S.A. Sede Mansiche,
Trujillo-2017, Autor Gastiaburu Esqueche, Erwin Angel.
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/22517
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ANEXO 3: Fiabilidad y validacion la prueba piloto

Prueba Piloto Tabulada

I_ ELEMENTOS TANGIBLES I_ FIABILIDADD O PRESENTACION DEL SERVICIO CAPACIDAD DE RESPUESTA |_ SEGURIDAD EMPATIA
Se Esta [Esta Tese [se [ET servicio [Cuando el |Cuando  |Los [Ustedse  |El tiempo [Se siente [Se [Esa Esta Se Esta [esa Esta Tse Esta [Esta
encuentra |satisfecho |satisfecho [satisfecho |encuentra |en tienda |soporte tiene canales de |siente lque satisfecho |encuentra [satisfecho |satisfecho |encuentra |satisfecho |satisfecho |satisfecho |encuentra |satisfecho [satisfecho
satisfecho |con la con los con la satisfecho [fisica o técnico de |problemas |compra satisfecho |aguardé con la satisfecho Jcon la con la satisfecho |con los con la con el satisfecho |con la con la
con la publicidad |productos |modernida |con la [pdgina web |canal [para su virtual o al con el [para di ibilid|con la di ibilid|confianza [la variedad |conocimien|capacidad |apoyo con los facilidad de |preocupaci
apariencia |que lque d de istribucio P a |online y compra en |presencial |interés por |obtener el |ad del rapidez de Jad delos |quele de los tos de los |que técnico horarios de|bisqueda |on que
|de la ti ra |supermerc |n de los lo que offline tienda realizan [parte de servicio p r p genera con jmé £ p demuestra |indivi i mpra de los siente la
fisica u en la tiendajen la ado que [productos Justed [promete  [fisica u bien el los online o [para en la tiendajonline- el sistema |de pago acerca de |nla pdgina |ado en el |que le productos |empresa
Preguntas Edad Genero |opfine fisicau  |pagina web Jmuestra la |de la tiendalesperaba |hacer algo |onlinele |servicio |empleados [tienda atenderle |online o |online de pago de |virtuales o |los webola  [local u ofrece de  |que le por sus
online 0 en sus tienda online u en cierto  [brindaron |desde el |delati ica fue a |presencial los canales Jen el local |métodos |tienda online la pigina  |brinda la intereses
tiendas fisica o offline tiempo, lo |solucién de|primer uso [fisica u satisfactori |su conforme a online- de pago [presencial jweb o [pigina web |ya sea
virtual cumple [inmediato online o mecesidad [sus dudas offline del tienda o el cuando
tienen al ya sea en servicio de fisica establecimi|compra en
lquerer tienda [pagos ento tienda
ayudarlo online o fisica u
fisica online
1 3 1 5 2 4 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 4 2 3 4 3 1 4 3 2 62
2 2 1 2 3 2 2 3 2 4 2 1 3 2 3 4 £ 2 £ 2 1 2 3 1 2 55
3 4 2 3 3 3 3 2 2 3 1 3 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 a4 3 72
4 3 2 2 3 4 £ 3 £ 2 1 3 3 4 2 3 2 4 4 2 2 3 2 2 2 64
1 3 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 3 1 1 1 2 3 1 3 1 2 3 i 42
2 2 1 2 3 2 2 2 2 4 2 1 3 2 3 4 3 2 3 2 1 2 3 1 2" 54
7 1 1 2 5 2 5 4 3 1 5 2 3 2 4 2 1 4 4 2 4 3 3 2 2" 70
8 3 1 3 4 3 4 3 3 1 1 3 4 3 3 2 3 3 3 4 2 3 3 3 4 71
9 4 2 1 3 3 3 4 4 2 3 3 5 4 2 3 4 4 3 3 2 4 2 2 1 7
2 2 1 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 3 4 3 5 3 2 3 2 3 1 1" 56
7 1 1 2 2 2 3 4 3 1 35 2 3 2 4 2 4 4 4 2 4 3 3 2 2" 65
5 1 2 4 3 5 3 2 4 2 3 3 3 3 2 3 3 2 5 3 2 5 4 2 1" 70
13 2 1 2 2 4 3 3 2 4 3 4 2 2 4 3 3 3 3 4 2 5 3 2 1 69
3 4 2 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 a" 78
a 3 2 2 1 a 3 3 3 2 1 3 3 r 2 3 2 a 2 2 2 3 2 2 5" 63
7 1 1 1 5 2 3 4 3 1 2 2 3 2 4 2 4 3 4 2 1 3 3 2 2" 62
Warianza 1.12109375 0.234375 0.984375 1.234375 1.109375 0.80859373 0.8125 0.62109375 1.0625 1.734375 0.734375 0.68359375 0.58984375 0.859375 0.859375 0.96484373 0.9375 0.62109375 0.74609375 0.859375 1375 0.359375 0.8125 1.3125

Aplicacion de Alfa de Crombash para conocer la fiabilidad
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2

k—1 s2
K= Numero de Items 24
Sumatoria de la varianza 21.43
Sumattoria de items 74.62
Aplicacion de Formula 0.74
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ANEXO 04: Matriz de consistencia

Variable Definicion Definicion
conceptual operacional

Satisfaccion |La Algt 1 Los Ordinal Dimensiéon | ftems

del cliente Yilagines indicadores de 1 Se encuentra satisfecho con la apariencia de la tienda fisica u online
(2000) la variable Element Esta satisfecho con la publicidad que encuentra en la tienda fisica u online
afirmaron. qu satisfaccion sq os Esta satisfecho con los productos que encuentra en la pagina web o en sus tiendas
la satisfaccion mediran de| - - : - ,

Tangible Esta satisfecho con la modernidad de supermercado que muestra la tienda fisica o virtual
es "e] mediante una - — - - -
5 Se encuentra satisfecho con la distribucion de los productos de la tienda online u offline
resultado de lg encuesta
y s Se encuentra satisfecho con la apariencia de la tienda fisica u online
evaluacion de 2)
la calidad Fiabilid Esta satisfecho con la publicidad que encuentra en la tienda fisica u online
o Esta satisfecho con los productos que encuentra en la pagina web o en sus tiendas
percibida del ad o P q pag
. a presenta Esta satisfecho con la modernidad de supermercado que muestra la tienda fisica o virtual
producto cion del Se encuentra satisfecho con la distribucion de los productos de la tienda online u offline
suministrado servicio
por Ia El tiempo que aguardo para obtener el servicio online o tienda fisica fue satisfactorio
organizacion" 3) Se siente satisfecho con la disponibilidad del empleado para atenderle conforme a su necesidad ya sea en tienda
(p.97). Capaci online o fisica
dad de Se encuentra satisfecho con la rapidez de respuesta en la tienda online o presencial conforme a sus dudas
respue

Esta satisfecho con la disponibilidad de los empleados online- online




Titulo de la investigacion

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Esta satisfecho con la confianza que le genera con el sistema de pago de los canales online-offline

Se encuentra satisfecho la variedad de los métodos de pago virtuales o en el local

4) Seguridad gt satisfecho con los conocimientos de los empleados acerca de los métodos de pago

Esta satisfecho con la capacidad que demuestran la pagina web o la tienda presencial del servicio de pagos

5) Empatia Esta satisfecho con el apoyo técnico individualizado en el local u online

Se encuentra satisfecho con los horarios de compra que le ofiece de la pagina web o tienda fisica

Esta satisfecho con la facilidad de busqueda de los productos que le brinda la pagina web o el establecimiento

Esta satisfecho con la preocupacion que siente la empresa por sus intereses ya sea cuando compra en tienda fisica

u online
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