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RESUMEN

1 “PN Responsabilidad social y su relacién con la satisfaccion del

La presente investigacion tuvo como propdsito determinar la relacion entre la
responsabilidad social y la satisfaccion del cliente en una empresa de ventas de
electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023. Este estudio fue de enfoque cuantitativo, de
tipo aplicada, con un nivel de investigacion correlacional, y un disefio no experimental de
corte transversal. La poblacion fue de 100 clientes, y se tom6 una muestra de 80 clientes,
aplicando el muestro probabilistico aleatoria simple. La técnica aplicada fue la encuesta, y
como instrumento se utiliz6 dos cuestionarios a escala de Likert validados por juicio de
expertos y con confiabilidad alta obtenida en una prueba piloto con el alfa de Cronbach, Los
resultados hallados con la prueba no paramétrica de Rho Spearman fue con un nivel de
significancia bilateral menor a 0.05 afirmando que existe relacion entre las variables de
estudio responsabilidad social y satisfaccion del cliente y con un grado de correlacion
positiva media de 0,515. Se concluye que a mayor responsabilidad social por parte de la
empresa podra percibirse mayor satisfaccion de los clientes de la empresa de ventas de

electrodomésticos.

PALABRAS CLAVES: Responsabilidad social, empresa, trabajo, satisfaccion del

cliente y relacion.
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ABSTRACT

1r “PN Responsabilidad social y su relacion con la satisfaccion del

The purpose of this research was to determine the relationship between social
responsibility and customer satisfaction in a home appliance sales company in the district of
Lima, 2023. This study had a quantitative approach, of an applied type, with a level of
correlational research, and a non-experimental cross-sectional design. The population was
100 clients, and a sample of 80 clients was taken, applying simple random probabilistic
sampling. The technique applied was the survey, and as an instrument two Likert scale
questionnaires were used, validated by expert judgment and with high reliability obtained in
a pilot test with Cronbach's alpha. The results found with the non-parametric Rho Spearman
test were with a level of bilateral significance less than 0.05 stating that there is a relationship
between the study variables social responsibility and customer satisfaction and with an
average positive correlation degree of 0.515. It is concluded that the greater the social
responsibility on the part of the company, the greater satisfaction of the customers of the

appliance sales company may be perceived.

KEYWORDS: Social responsibility, company, work, customer satisfaction and

relationship.

Alvarez Llanos M.F, Hinostroza Salazar L.Y. Pag. 10



UNIVERSIDAD cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en

PRIVADA/

DEL NORTE el Distrito de Lima, 2023

CAPITULO I: INTRODUCCION

1 “PN Responsabilidad social y su relacion con la satisfaccion del

1.1. Realidad problemética

A nivel global como en Espafia, un nuevo enfoque de la gestion empresarial llamado
responsabilidad social empresarial (RSE), considera como las acciones de una organizacion
que afectan a sus empleados o0 grupos de interés, asi como el panorama social, econémico y
ambiental mas amplio. Si no, se considera la sostenibilidad, las organizaciones no existiran
en el futuro (Santander Universidades, 2021). Segun el instructor de la Escuela Superior de
Administracion y Negocios (ESAN), todas las empresas tendran éxito si trabajan para
satisfacer las necesidades de los consumidores y brindarles experiencias positivas. En estos
encuentros se introduce la responsabilidad social tanto para las pequefias como para las
grandes empresas, lo que mejora su reputacion y aumenta su capacidad de competir
(Conexion ESAN, 2019). Es por eso por lo que, durante el 2021, el 71% de las empresas
espafolas tuvieron la intencién de implantar programas de RSE, por supuesto, el 43% ya se
completo durante el ejercicio anterior, y la Guia HAYS 2021 espera que el 28% restante se

complete de inmediato (Santander Universidades, 2021).

Segun el Informe de Responsabilidad Social Empresarial para América Latina 2021
de Sherlock Communications, el 94 % de los latinoamericanos cree que las empresas tienen
la responsabilidad de invertir en iniciativas sociales y ambientales, asi como de como usarlas
para aumentar la diversidad de la comunicacién. En este sentido, 3 de cada 4 residentes de
la zona dijeron que las perspectivas de las empresas sobre la RSE influyen en sus
pensamientos sobre una marca. Los brasilefios fueron los mayores beneficiarios de la
responsabilidad social empresarial: 9 de cada 10 consumidores en Brasil afirman que estos
comportamientos tienen un efecto positivo sobre cémo se sienten acerca de una marca; en
Meéxico, Chile y Colombia, 8 de cada 10 encuestados, asi como el 67% en Peru, estuvieron
de acuerdo (Manero, 2021).

En Perd, la RSE también es un componente que se debe estandarizar en las empresas.
Aunque se esta volviendo cada vez mas comun en el mundo corporativo, todavia solo se usa
ampliamente en un pequefio numero de empresas grandes y medianas. Adicionalmente, un
gran namero de personas lo implementan de manera incorrecta y lo integran a sus procesos

organizacionales (Nifio, 2022).

Las empresas transnacionales que operan en Perl han sido las primeras en

implementar estrategias y actividades de RSE en los ultimos afios. Esto ha llevado a
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RSE en su cadena de valor, lo que obligo a las empresas en todos los niveles en Peru a actuar
de manera responsable hacia la sociedad. En este sentido, los cambios en el Pert son factores
que las empresas deben considerar al momento de replantear sus estrategias, analizar la
situacion actual y actuar como agente de cambio en la sociedad peruana. Al hacerlo, las
acciones de responsabilidad social empresarial se ajustardn mejor a las necesidades de la
comunidad (Nifio, 2022).

Respecto a la satisfaccion del cliente en Per, esta cada vez mas influenciada por la
implementacion de practicas de RSE. Las empresas que adoptan politicas de RSE han
observado un aumento significativo en la lealtad y satisfaccion de sus clientes. Un estudio
reciente realizado por la Cadmara de Comercio de Lima revelé que el 75% de los
consumidores peruanos prefieren comprar productos y servicios de empresas que demuestran
un compromiso activo con la responsabilidad social y ambiental. Esto es especialmente
evidente en sectores como el retail y la banca, donde la transparencia y las acciones sociales
de las empresas juegan un papel crucial en la percepcion del cliente. Por ejemplo, bancos
que han implementado programas de inclusion financiera y apoyo a comunidades
vulnerables han reportado mayores niveles de satisfaccion y fidelizacion de sus clientes,
ademas las empresas que comunican efectivamente sus esfuerzos de RSE y muestran
resultados tangibles de sus iniciativas logran construir una relacién de confianza con sus
clientes, lo que se traduce en una ventaja competitiva en el mercado. Este panorama subraya
la importancia de la RSE en la estrategia empresarial no solo como una herramienta de
marketing, sino como un pilar fundamental para mejorar la satisfaccion del cliente y

fomentar una relacion sostenible y beneficiosa entre la empresa y la sociedad (Lopez, 2023).

La empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima enfrenta una
problematica significativa relacionada con la implementacion y percepcién de sus practicas
de responsabilidad social. A pesar de los esfuerzos realizados para integrar politicas
responsables, existe una brecha entre estas iniciativas y la percepcion del cliente, lo que
afecta directamente su satisfaccion. La falta de una comunicacion efectiva y transparente
sobre las acciones sociales y medioambientales de la empresa genera una desconexion entre
lo que la empresa hace y lo que los clientes perciben. Ademas, las politicas de
responsabilidad social no siempre se traducen en mejoras perceptibles para los clientes, lo
gue disminuye la confianza y la credibilidad de la empresa. En la empresa de estudio,

actualmente se desarrolla responsabilidad social, sin embargo, no ha tenido el efecto
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esperado, por lo tanto, se plantea la problematica de encontrar la relacion entre la
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responsabilidad social empresarial y la satisfaccion del cliente en la empresa de ventas de

electrodomeésticos.
Antecedentes

Dentro de los antecedentes se tiene en Colombia, Rojas et al. (2020), realiz6 una
investigacion la cual tuvo como objetivo examinar la importancia de la calidad de servicio
como factor determinante para el cumplimiento de la responsabilidad social en pequefias y
medianas empresas (pymes). La metodologia utilizada fue descriptiva, no experimental y de
campo. La muestra consistié en 50 pymes del sector logistico, representadas por un empleado

cada una.

La recopilacion de datos se realizdO mediante cuestionarios de tipo Likert, con una
confiabilidad de 0.80 y 0.82. A través del método de Pearson, se encontré un valor de
significancia de 0.025, lo cual confirm0 la hipotesis, lo que indica que, aunque la calidad de
servicio no sea Optima, las pymes podrian cumplir con su responsabilidad social. Los datos
obtenidos fueron tabulados utilizando estadisticas descriptivas y se aplicd un proceso
eficiente en la evaluacion de la calidad de servicio. Las pymes asumen su responsabilidad
social al proporcionar un servicio eficiente y efectivo para alcanzar sus objetivos. En
conclusion, se determind que la responsabilidad social depende en gran medida de la calidad

de servicio ofrecida por las pymes, aunque esta relacion sea de nivel bajo.

En Venezuela, Vilca et al. (2022), en su investigacion tuvo como prop6sito examinar
la relacion directa entre la responsabilidad social empresarial (RSE) y la percepcion de los
clientes hacia los bancos comerciales en Perl. Se identificaron factores relacionados con
cada una de estas variables. El disefio del estudio fue no experimental de tipo transversal
correlacional, utilizando la técnica de encuesta con un cuestionario como instrumento. Se
aplico un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple que incluyd a 385 clientes de
bancos comerciales. Se realiz6 un analisis de confiabilidad obteniendo 0.875, asi como el
chi-cuadrado obteniendo 0.412 y una significancia menor a 0.05. Los resultados revelaron
que el 77.14% de los clientes encuestados considerd que la realizacion de actividades de RSE
por parte de los bancos comerciales mejora su imagen institucional. En conclusion, se
determin0 que existe una relacion directa entre la Responsabilidad Social Empresarial y la

percepcion de los clientes hacia los bancos comerciales en Per(.
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En Estados Unidos, Wei etal., (2020) en su investigacion “Effects of Corporate
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Social Responsibility on Firm Performance: Does Customer Satisfaction Matter?” tuvieron
como objetivo examinar como la RSE afecta el desempefio financiero de las empresas,
considerando la satisfaccion del cliente como un mediador. Utilizando una regresion panel
no balanceada en una muestra de empresas estadounidenses, se encontrd que la RSE tiene
un efecto positivo en la satisfaccion del cliente (B = 0.35, p < 0.05), mientras que las
actividades de irresponsabilidad social reducen la satisfaccion del cliente (f = -0.22, p <
0.05). Ademas, la satisfaccion del cliente moderd positivamente el impacto de la RSE en el
rendimiento financiero, aliviando los efectos negativos de la irresponsabilidad social

En Pakistan, Islam et al., (2021) en su investigacion “The Impact of Corporate Social
Responsibility on Customer Loyalty: The Mediating Role of Corporate Reputation,
Customer Satisfaction, and Trust” tuvieron como objetivo explorar coémo la responsabilidad
social corporativa (RSC) influye en la lealtad del cliente, utilizando la reputacion
corporativa, la satisfaccion del cliente y la confianza del cliente como mediadores. Se
recolectaron datos de usuarios de telecomunicaciones. Los hallazgos mostraron que las
iniciativas de RSC estan significativamente asociadas con la reputacion corporativa (r = 0.65,
p < 0.01), la satisfaccion del cliente (r = 0.72, p < 0.01) y la confianza del cliente (r = 0.70,
p < 0.01). La mediacion revel6 que estos factores intermedios son clave en la relacion entre

RSC y lealtad del cliente. Ademas, las habilidades corporativas fortalecen esta relacion.

En Jordania, Hawamdeh et al., (2022) en su investigacion “The Impact of Corporate
Social Responsibility on the Customers’ Loyalty in the Jordanian Banking Sector: The
Mediating Role of Customer Satisfaction” tuvieron como objetivo examinar el impacto de la
RSC en la lealtad del cliente en bancos comerciales jordanos, considerando la satisfaccion
del cliente como mediador. Se recolectaron datos de 380 clientes de un banco comercial en
Amén, y se analizaron utilizando PLS-SEM. Los resultados indicaron un impacto
significativo de la RSC en la lealtad del cliente (B = 0.50, p < 0.01). La satisfaccion del
cliente medio la relacion entre la RSC (responsabilidad ética, filantropica y ambiental) y la
lealtad del cliente (f = 0.45, p <0.01), recomendando iniciativas sociales con responsabilidad

ética y ambiental para mejorar la competitividad

Nufiez y Reyna (2022), en su investigacion tuvo como objetivo identificar la relacion
entre la Responsabilidad Social Empresarial y la calidad de servicio de la empresa Movistar
en Puente Piedra, especificamente enfocandose en el problema del servicio de internet. El

disefio de la investigacion fue no experimental y transversal, y se utilizd un nivel
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correlacional. La muestra utilizada fue de tipo probabilistica finita, y se obtuvo una muestra
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de 113 usuarios. Como resultado, se concluyd que existe una relacion significativa moderada
entre la responsabilidad social empresarial y la calidad de servicio percibida. Esto se
evidencia en el valor de Rho Spearman, que fue de 0.510, y un valor de p de 0.001.
Asimismo, se encontr6 una relacion significativa moderada entre la responsabilidad

econdmica y la calidad de servicio, con un valor de Rho de 0.217 y un valor de p de 0.001.

Se observd una relacidn significativa moderada entre la responsabilidad legal y la
calidad de servicio, con un valor de Rho de 0.424 y un valor de p de 0.001. Ademas, se
encontrd una relacion significativa moderada entre la responsabilidad ética y la calidad de
servicio, con un valor de Rho de 0.477 y un valor de p de 0.001. Por ultimo, se identificé una
relacién significativa moderada entre la responsabilidad social empresarial y la calidad de
servicio en la empresa Movistar en Puente Piedra en el afio 2022, con un valor de Rho de
0.298 y un valor de p de 0.001.

Flores (2021), en su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la
Responsabilidad Social Universitaria y la satisfaccion de los estudiantes universitarios. El
enfoque metodoldgico utilizado fue cuantitativo, con un disefio no experimental,
correlacional y transversal. Se desarrollaron instrumentos de recolecciéon de datos con
caracteristicas psicométricas apropiadas, los cuales fueron validados. La muestra consistio
en 380 estudiantes de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Los resultados
revelaron una correlacion significativa entre la Responsabilidad Social Universitaria y la
satisfaccion de los estudiantes universitarios en el afio 2020. El coeficiente correlacional de
Spearman obtenido fue de 0.832, con un p-valor de 0.000. Esto resalta la importancia de la
responsabilidad social para fortalecer la calidad en las universidades y su relacion con la

satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Queque (2019), en su investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de
la percepcion de la responsabilidad social empresarial en la satisfaccién laboral de los
trabajadores de Southern Per( en 2019. La metodologia fue basica, con un disefio no
experimental, la muestra fue de 283 trabajadores de Southern Per(, seleccionados de una
poblacion total de 1079. Como resultado, el andlisis de regresion lineal fue utilizado para
medir la relacion entre estas dos variables, revelando una influencia positiva entre ambas.
Ademas, el valor de "sig." obtenido fue de 0.000, que es menor que el nivel de significancia
establecido de 0.05. Esto indica un buen nivel de significancia y permite rechazar la hip6tesis

nula (Ho). En conclusion, se puede afirmar que existe una influencia significativa entre la
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percepcion de la responsabilidad social empresarial y la satisfaccion laboral de los
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trabajadores de Southern Per( en 2019.

Miranda et al. (2020), en su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la responsabilidad social universitaria y la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la Universidad Nacional del Centro del Perd, con el proposito de mejorar
las condiciones laborales y el rendimiento. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa de tipo
béasica, con un enfoque descriptivo y un disefio correlacional. La poblacién de estudio estuvo
compuesta por los trabajadores administrativos del gobierno central, las facultades y las
sedes de la UNCP en Huancayo, Per0. Para la recoleccién de datos, se emple6 la técnica de
encuesta y se disefiaron dos instrumentos, ambos instrumentos fueron validados por expertos
y demostraron una alta confiabilidad, con valores de Alfa de Cronbach de 0,870 y 0,845
respectivamente. Los resultados indicaron que existe una correlacion significativa, aunque
débil, entre la responsabilidad social universitaria y la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNCP en 2018. EIl nivel de significancia obtenido fue de 0,01 y el

coeficiente de correlacién de Spearman (Rho) fue de 0,372.
Marco tedrico
“Teorias sobre Responsabilidad Social”

Segun Freeman (1984), menciona que la teoria de los Stakeholders, la teoria es que
las empresas deben considerar los intereses de los accionistas, pero también de todas las

partes involucradas en sus decisiones y acciones.

Para el caso de DiMaggio y Powell (1983), en uno de sus articulos llamado “la jaula
de hierro revisitada: insomorfismo institucional y racionalidad colectiva en los campos
organizacionales” que fue publicado en “America sociological Review” describe que la
teoria institucional analiza como las organizaciones obtienen legitimidad y estabilidad

adaptandose a las normas y expectativas sociales predominantes.

En cambio, Dowling y Pfeffer (1975), asegura la Teoria de Legitimidad la
supervivencia y éxito a largo plazo, las organizaciones buscan asegurase de que sus

actividades sean percibidas como legitimas por la sociedad.
“Teorias sobre Satisfaccion con el cliente”

En (1994) Heskett, Jones, Loveman, Sasser y Schlesinger en su libro “la cadena de

utilidades del servicio” afirman en su teoria de la Confirmacion de Valor, que el cliente esta
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satisfecho cuando cree que ha recibido un valor significativo por el precio que ha pagado. La
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rentabilidad de la empresa y la lealtad del cliente estan relacionadas con la percepcion de

valor.

También la teoria de la Equidad de autor Adams (1963), propone que los clientes
puedan evaluar la equidad de una transaccion comparando sus aportes y recibidos con los

aportes recibidos de otros. El cliente esta satisfecho cuando siente que la transaccion es justa.

Asi mismo Weiner (1985), propone la Teoria de la Atribucion, afirma que la
satisfaccion del cliente esta influenciada por las relaciones causales del cliente con éxito o
fracaso de un producto o servicio. Las atribuciones internas (por ejemplo, el esfuerzo del
cliente) y externas (por ejemplo, la calidad del servicio) influyen en las emociones y, en

ultima instancia, en la satisfaccion.
Definiciones de Responsabilidad social

Los empresarios deben ser adaptables y &giles como parte de su obligacion social
para materializar nuevas habilidades mercantiles que tomen en cuenta la manufactura para
el medio ambiente y la conservacion, asi como la realidad de que las nuevas formas de

operacion empresarial dependen de bienes, recursos y materiales (Peves, 2021).

Por ello, mas alla del apego a la ley, el uso de buenas practicas empresariales en esta
materia pertenece a métodos, acciones y funciones que la empresa decida emprender, donde
se daran informes al pablico y asociados. La responsabilidad social debe entenderse como
aquella filosofia encargada de ayudar a un nuevo procedimiento de administracion en la

empresa (Marcelo, 2019).

La norma I1SO 26000 también sefiala que existe una conexién directa entre la
sociedad, las organizaciones y el medio ambiente cuando se trata de responsabilidad social.
Por ello, todas las instituciones publicas y/o privadas estan obligadas a proteger la
convivencia pacifica de las personas bajo su control. Para desarrollar un medio de integracion
de politicas, actividades y estrategias, la responsabilidad social debe ser conocida como el
ejemplo de proceder de las instituciones que deben asumirla voluntariamente. Todo ello
repercute en el negocio en su conjunto y en los grupos de interés vinculados a las

organizaciones (Marcelo, 2019).

Toda responsabilidad social debe expresarse en una acumulacién de planes,
programas Y actividades a favor de los diversos grupos de interés, comenzando por el apego

a la ley. Sin embargo, la responsabilidad social incentiva a las empresas a generar deberes
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gue van mas alla de lo exigido por la ley; estos actos se producen como resultado del ingenio

y la exigencia de las empresas, como resultado de su deseo de mantener buenas conexiones
con su entorno. Esto se debe a que la nocidn de responsabilidad social empresarial no ha sido
completamente reconocida o aclarada en todo el sistema peruano. Ciertas instituciones lo
ven como embellecer partes de las operaciones diarias, mientras que otras lo ven como
aquellas acciones publicitarias en beneficio de la imagen corporativa de una empresa,
ejecutando tareas para el bienestar de una de las partes interesadas, asi como de las propias
colectividades (Marcelo, 2019).

La responsabilidad social contribuye al crecimiento a largo plazo de la sociedad
mejorando la calidad de vida de los empleados y sus familias, asi como de la comunidad
local y del grupo social en general. Las empresas que se dedican a la responsabilidad social
son conscientes de las implicaciones que se pueden producir tanto a nivel interno como
internacional. En la responsabilidad social empresarial, los empleados que laboran en la
empresa no solo acttan de forma ética, sino que la corporacidn también busca promover este

valor e incorporarlo a la cultura organizacional de la empresa (Palacios y Trelles, 2021).

De acuerdo con el Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial, la RSE
permite que una empresa responda a los impactos e implicaciones de sus acciones en los
diversos grupos con los que esta asociada. Asi, se dice que las empresas son socialmente
responsables cuando sus acciones estan orientadas a la satisfaccion de sus miembros, de la
sociedad en la que operan y de todos los que se benefician de su actividad comercial (Nifio,
2022).

Santamaria (2020), define a la responsabilidad social como el compromiso que una
empresa asume con el proposito de colaborar en el desarrollo econémico sostenible,
mediante acciones que benefician a sus empleados, sus familias, la comunidad local y la
sociedad en general, con el fin de mejorar la calidad de vida de estos actores y contribuir al

bienestar social.
Dimensiones

Segun Nifio (2022), el modelo Triple Bottom Line (TBL) de Ellington, que conecta tres
dimensiones (participacion econémica, social y ambiental), presenta los siguientes aspectos

de la responsabilidad social empresarial
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Dimension participacion economica:
La sostenibilidad de la empresa en el tiempo, o su capacidad para ganar dinero y
mantenerse a flote en el mercado, se conoce como la dimension economica. En esta se da
prioridad a la creacion y distribucion de valor afiadido. Principalmente alienta a las personas

a participar activamente y llevar a cabo planes econémicos para su nacion o region.

Con respecto al primer indicador “maximizar ganancias” segin Aguilar et al. (2019),
refiere la maximizacion de ganancias como el objetivo principal del proceso de inversion,
que implica asignar recursos financieros a una inversion especifica con el propdsito de
obtener un rendimiento superior al estado actual. En este contexto, el término "invertir" se
emplea para mejorar la capacidad de generacion de beneficios o rendimientos de una
empresa. En otras palabras, el objetivo central de la inversion es incrementar la rentabilidad

de la empresa, lo que se traduce en una mejora en las ganancias.

Por otro lado, el “Cumplimiento de las normativas vigentes” (Dasso, 2019), refiere
que es la accion de respetar y seguir las leyes, regulaciones, politicas y estandares aplicables
a una determinada area, industria, organizacion o actividad especifica. Esto implica que las
personas, empresas u organizaciones pertinentes se ajustan y acatan las disposiciones legales
y los requisitos especificos que han sido establecidos por las autoridades competentes. El
objetivo principal es asegurar la legalidad, la seguridad, la ética y el funcionamiento

adecuado en el contexto correspondiente.
Dimension participacion social

Tiene la tarea de brindar a sus partes interesadas un alto nivel de vida, excelentes
condiciones de trabajo, oportunidades justas, buena salud y seguridad ocupacional. Por otro
lado, trabaja para contribuir y dar los pasos necesarios para proteger y potenciar el mercado

donde se desarrolla la organizacion, el barrio donde se ubica y los recursos que utiliza.

Con respecto al indicador “Calidad de Trabajo”, (Travezano, 2020), indica que se
refiere a la medida en que una tarea o actividad se lleva a cabo de manera efectiva,
cumpliendo con los estandares, criterios 0 expectativas establecidos. Involucra la ejecucion
eficaz y precisa de las responsabilidades laborales para garantizar que el trabajo realizado

esté en consonancia con los requisitos y metas previamente definidos.

El indicador “Compromiso organizacional”, segin (Ayala & Bustamante, 2019) es el
nivel de conexion que un trabajador establece con la empresa y estd moldeado por una serie

de factores que contribuyen a su evolucion. En la época actual, lograr este compromiso en
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una organizacién se ha convertido en un requisito esencial, dado que incide directamente en

la eficacia y productividad de los empleados para la entidad.
Dimensién participacion medioambiental

Incluye la prevencion y reparacion de cualquier dafio ambiental que la organizacion
cause 0 pueda causar como consecuencia de la realizacion de sus procesos productivos,
productos terminados o subproductos derivados. Finalmente, son todas las actividades que
realizan las organizaciones para preservar el medio ambiente en general, independientemente
de los recursos utilizados, el grado de contaminacién presente o la ubicacién de la

organizacion, (Carvajal y Ramirez, 2020).

Esta dimension tiene 2 indicadores, la primera “control de desecho”, hace referencia
a la administracion organizada y controlada de los restos y desperdicios producidos por
actividades humanas, industriales o comerciales con el proposito de evitar la contaminacion
del entorno y proteger la salud publica. Esto conlleva la puesta en préctica de métodos,
normativas y tecnologias dirigidas a recoger, transportar, tratar, reciclar o disponer de manera

apropiada los desechos (Carvajal y Ramirez, 2020).
La Satisfaccion del cliente

Es una métrica que se basa en percepciones y expectativas; es complejo porque
involucra a las personas y como evallan la calidad, lo que implica una gran variedad de
emociones que difieren de persona a persona incluso cuando reciben un servicio en las

mismas circunstancias, (Centeno, 2022).

La lealtad del cliente aumenta los ingresos de una empresa, y las organizaciones que
ignoran la excelencia del servicio y la satisfaccion del cliente no sabran cual es la mejor
manera de tener éxito, es mas probable que los clientes recomienden un producto a otros
cuando reciben un servicio que cumple o supera sus expectativas y los complace, lo que

respalda el crecimiento de las empresas, (Centeno, 2022).

Miranda et al. (2021), define a la satisfaccion del cliente como la relacién entre la
valoracion que un comprador efectla respecto al grado de felicidad y complacencia que
experimenta al comprar y emplear un producto o servicio ofrecido por una empresa. Segun

(Martinez y Tongombol, 2022), las dimensiones de la satisfaccion al cliente son:
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Dimensién de valor percibido del cliente

Define como el beneficio que se hace evidente después de la aceptacion. Los
siguientes factores se tienen en cuenta para esta primera dimension: la retroalimentacion del
cliente y los logros percibidos. Se caracteriza por valorar lo obtenido desde la perspectiva
del cliente méas que desde la de una entidad; se basa en los resultados del servicio; también
esté influenciado por las opiniones de otros clientes; y también depende del estado emocional
que se esté viviendo en ese momento en particular. Esta dimension tiene 2 indicadores, el
primero, “punto de vista del cliente” se refiere a la perspectiva de los clientes sobre
productos, servicios o0 experiencias, centrandose en sus expectativas y evaluaciones y el
segundo, es "percepcion”, el cual abarca cdmo las personas interpretan y experimentan el
mundo a través de sus sentidos y experiencias, siendo subjetiva y variando entre individuos
(Molina, 2019).

Dimension expectativa del cliente

Como menciona el autor Guevara (2018), el indicador de expectativas, este concepto se
relaciona con la contraprestacion que los clientes esperan recibir como resultado de las
garantias de la firma con respecto a la entrega de un bien o servicio, experiencias pasadas,
asi como los puntos de vista y opiniones de los demas. Se consideran tres estadisticas: interés
rapido, promesa y experiencia previa. Describe como se siente un cliente con respecto al
servicio o producto que ha utilizado y se basa en cuatro factores: primero, si la empresa
cumple las promesas y los beneficios que ha hecho; segundo, las experiencias de los clientes;
tercero, tu percepcion del entorno, tu familia, tu pareja u otras personas; y, cuarto, si la

competencia esta contribuyendo, ofreciendo algunos beneficios.

Esta dimensién menciona 2 indicadores, "experiencias previas" que se refiere a una
respuesta rapida y eficaz ante las necesidades o problemas de los clientes, y el otro indicador
es "recomendacion”, el cual es un consejo basado en experiencia o conocimiento que se
ofrece para guiar decisiones o elecciones. Ambos conceptos buscan satisfacer necesidades y

proporcionar orientaciéon (Guevara, 2018).
Dimensidn de imagen y reputacion de la marca

El cliente debe evaluar su nivel de satisfaccion tras la discusion de la compra de
bienes y servicios; si lo son, pueden cambiar a una nueva marca o empresa. Si estas contento
alli, te quedaras hasta que encuentres algo mejor; sin embargo, aunque no lo seas, seguiras

siendo un cliente fiel. Los clientes pueden expresar su satisfaccion de tres formas diferentes:
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primero, insatisfaccion, cuando no se cumplen sus expectativas sobre el bien o servicio
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adquirido; segundo, satisfaccion; y tercero, la complacencia, cuando se superen sus
expectativas en relacion con el bien o servicio adquirido. Se refiere al grado de conformidad
que adquiere el cliente después de adquirir un bien o servicio. Esta dimension tiene 2
indicadores, "recibe mas de lo esperado” implica que los clientes obtienen un nivel de

servicio o beneficios que excede sus expectativas originales (Salazar, 2021).

Por otro lado, el indicador "fidelizacion" se refiere a la estrategia de retener y cultivar
relaciones a largo plazo con los clientes, logrando su lealtad a través de experiencias positivas
y medidas especiales como recompensas y programas de lealtad. Ambos conceptos apuntan

a satisfacer a los clientes y mantener su compromiso con una empresa (Salazar, 2021).
Dimension calidad de servicio

Se refiere a la percepcion que tiene el cliente de la excelencia o superioridad del
servicio. Solo de esta manera el disefio y la fabricacion del producto podran ofrecer productos
satisfactorios a un precio que los clientes estén dispuestos a pagar y que solo podra definirse

dentro de la agencia (Deming, 1989).

La calidad se refiere no solo al producto o servicio terminado, sino también a la
calidad de los procesos asociados ha dicho producto o servicio. La calidad abarca todas las
etapas de la actividad de la empresa, es decir, todos los procesos de desarrollo, disefio,

produccidn, venta y mantenimiento de productos o servicios (Imai, 1998, p. 10).
Justificacion

Se justifica de manera tedrica pues esta investigacion aborda una laguna en la
literatura académica al explorar la relacion entre la Responsabilidad Social y la satisfaccion
del cliente en el contexto de empresas de venta de electrodomésticos en Lima, Pera en el afio
2023. Aporta una contribucion tedrica importante al campo al proporcionar un analisis
detallado y especifico sobre este tema, lo que puede enriquecer y expandir las teorias

existentes en el area de la responsabilidad social empresarial y la satisfaccion del cliente.

Se justifica de manera practica pues esta investigacion examina cémo la
Responsabilidad Social se relaciona con la satisfaccion del cliente en empresas de venta de
electrodomésticos en Lima, Perd. La importancia de esta investigacion radica en que podria
mejorar la calidad de vida de los consumidores y fomentar practicas empresariales mas

éticas.
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Al mostrar como las empresas responsables pueden poner en practica la
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responsabilidad social y asi contribuir a la satisfaccion del cliente, se espera promover la
adopcion de practicas similares en la industria y, en Gltima instancia, beneficiar a la empresa

en estudio y a otras del mismo rubro, asimismo, el medio ambiente.

La eleccion de una metodologia de enfoquen cuantitativo que se realiza con encuestas
se justifica por la necesidad de obtener una comprension completa de la relacion entre la
responsabilidad social y la satisfaccion del cliente en empresas de venta de electrodomesticos
en Lima, Pert en 2023. Esta metodologia permitird evaluar tanto los aspectos de asociacion
de esta investigacion.

Ademas, la eleccion de la ubicacion y el afio de estudio es estratégica para
contextualizar la investigacion en un entorno especifico y en un momento relevante. Se
mantendrén altos estandares éticos en la investigacion para garantizar la validez y la

confiabilidad de los resultados.
1.2. Formulacion del problema
Pregunta General

¢Cudl es la relacion entre la responsabilidad social y la satisfaccion del cliente en una
empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Per( en el afio 2023?

Preguntas Especificas

e (Cudl es la relacion entre la responsabilidad social y el rendimiento percibido del
cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023?

e ;Cudl es la relacién entre la responsabilidad social y las expectativas del cliente en
una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023?

e ;Cual es la relacién entre la responsabilidad social y el nivel de satisfaccion del

cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023?
1.3. Objetivos
Objetivo General

Determinar la relacion entre la responsabilidad social y la satisfaccion del cliente en

una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023.
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e Determinar la relacion entre la responsabilidad social y el rendimiento percibido del

cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023

e Determinar la relacién entre la responsabilidad social y las expectativas del cliente

en una empresa de ventas de electrodomeésticos en el distrito de Lima, 2023

e Determinar la relacién entre la responsabilidad social y el nivel de satisfaccion del

cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023.
1.4. Hipotesis
Hipétesis general

Existe una relacién significativa entre la responsabilidad social y la satisfaccion del

cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023.
Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre la responsabilidad social y el rendimiento
percibido del cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima,
2023.

Existe una relacién significativa entre la responsabilidad social y las expectativas del

cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023.

Existe una relacion significativa entre la responsabilidad social y el nivel de
satisfaccion del cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima,
2023.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
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2.1 Investigacion
Tipo de investigacion: Aplicada

La investigacion aplicada proporciona informacion y soluciones a los problemas, ésta
se basa en la creacion de conocimiento, que se lleva a cabo para abordar problemas sociales
reales que requieren soluciones, asi como el desarrollo tecnoldgico que corresponde al
desarrollo de tecnologias para su implementacion en practicas productivas (Universidad

Nacional Auténoma de Nicaragua, 2018)
Enfoque de investigacion Cuantitativa

Segun Hernandez y Mendoza (2018), una investigacion bajo el enfoque cuantitativo
tiene como objetivo generar y probar hipétesis mientras se describen, dilucidan, verifican y
predicen sucesos. Esta investigacion cuenta con un enfoque cuantitativo, puesto que
involucro la recopilacion de datos numéricos, la realizacion de andlisis estadisticos y la

prueba de las hipdtesis sobre la relacion entre las variables y dimensiones de estudio.
Disefio No experimental

El estudio de disefio no experimental, no se modifican los datos de las variables de
manera consciente e intencional (Arias, 2021). Entonces en esta investigacion los datos no

se alteran y se aplican tal como se obtiene.
Alcance o nivel de investigacion: Correlacional

La investigacion de nivel correlacional pretende comprender la relacién o efecto
entre dos variables en una muestra (Carrasco, 2010). Por lo tanto, en este estudio se busca

relacionar las variables de responsabilidad social y satisfaccion de los clientes.
Corte de investigacion transversal

La investigacion de corte transversal intenta analizar la influencia o relacion de las
variables en un solo tiempo determinado (Hernandez y Mendoza, 2018). Para este estudio

buscamos aplicar la captura de datos en un solo momento.
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2.2. Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacion segin Condori (2020), es el conjunto completo de elementos que
tienen un atributo o cualidad similar y son objeto de investigacion en una situacion

particular.

La poblacién de este estudio estuvo conformada por 100 clientes de una empresa de

ventas de electrodomésticos en Lima.
Muestra

Segun Condori (2020), una muestra es una seccion o grupo elegido dentro de una
poblacion mas grande. Su objetivo es recopilar datos que permitan hacer deducciones o
conclusiones sobre la poblacion en general. Para lograr una representacion precisa de la

poblacién y poder extrapolar los hallazgos a la poblacion completa, se elige la muestra.

La muestra optada para este estudio fue de 80 clientes, elegidos por probabilidad aleatoria

simple.
2
FORMULA n= z”.p.q.-N
e?(N—1)+z%p.g
_ 1.96%x 0.5 x 0.5 x 100 _ 3.8416 x 0.5 x 0.5 x 100
- 0.052 (100-1)+ 1.962x0.5 x 0.5 - 0.0025 x (100—1)+ 3.8416 x0.5 x 0.5
96.04
= n=79.51=80
1.2079
Donde

p = probabilidad de asertividad

N =100

n = tamafo de muestra

e = Margen de error

q = probabilidad de no asertividad

Z = para el intervalo de confianza 95%. "z" toma un valor igual a 1.96
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El muestreo fue pirobalistica, no sera dividida la poblacién en diferentes
subconjuntos, si no que se extraerd la muestra de manera aleatoria, si después de solicitar el
consentimiento no se completa la cantidad de la muestra, se realiza la eleccion aleatoria
simple de la cantidad faltante en la muestra y se repite el proceso hasta completar (Hernandez
y Mendoza, 2018).

2.3 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
Técnicas de la encuesta

La encuesta se utilizara como método de recopilacion de datos para este estudio. Esto

implica administrar un cuestionario a una muestra de la poblacion en estudio (Baena, 2017).

Se aplicard para la obtencién de datos la técnica de la encuesta para esta

investigacion.
Instrumentos del cuestionario

Segun Romero et al. (2021). El cuestionario consiste en formular un conjunto
sistematico de preguntas escritas, en una cedula, que estan relacionadas con las variables e
indicadores de investigacion. El objetivo es recopilar datos para verificar las hipotesis de
trabajo. El cuestionario de preguntas a escala de Likert fue elegido para esta investigacion.

Validez de juicio de expertos

Seglin, Armijo (2021) define “Se refiere al grado de coherencia entre lo que el
instrumento pretende medir y lo que realmente se estd midiendo. Dicho de otra forma, la
validez se relaciona con el grado de ajuste entre el instrumento que estoy utilizando y la

operacionalizacién de mi variable” (p. 43).
Tabla 1

Validacion por juicio de expertos

Experto Grado Condicion
Omar Cosme Silva Magister Aprobado
Susan M. Silvera Arcos Magister Aprobado
Jose R. Huaman Tuesta Magister Aprobado
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La confiabilidad de los instrumentos permite ver la consistencia interna de los items
y es recomendable aplicar pruebas de correlacion que mida la confianza con un coeficiente

de correlacion mayor a 0.5 segun (Tuapanta, Duque y Mena, 2018)
Tabla 2

Fiabilidad de los instrumentos por Alfa de Cronbach

Variable Coeficiente de Cronbach N° de elemento
Responsabilidad social 0,874 13
Satisfaccion del cliente 0,909 14

Nota. Determinado mediante SPSS V-29
2.3 Descripcion del procedimiento y anélisis de datos
Procedimiento para la recoleccién de datos

El procedimiento comenz6 con el permiso del gerente de la empresa donde se llevo
a cabo la presente investigacion. Posteriormente, se trabajé con la muestra, consiguiendo
que firmaran un consentimiento informado en el que se indicaba que sus datos se
mantendrian en total confidencialidad y se utilizarian Unicamente para los fines del estudio.
Se aplica el cuestionario para poder sacar los resultados. Luego se realizd la prueba piloto
una vez validada los instrumentos por juicio de expertos, la prueba se llevo a cabo con una
encuesta simulada de 15 participantes y cuyos resultados se procesaron en MS-Excel y luego
en el SPSS V29 para ver la fiabilidad de los instrumentos con la prueba del coeficiente de
Alfa de Cronbach. Posteriormente se llevo a cabo la encuesta con 80 participantes utilizando
el Forms de Google parea la recoleccion de los datos y luego aplicarse la tabulacion de los
mismos también en la hoja de célculo y trasladarse al software estadistico SPSS V29 para
aplicar la estadistica descriptiva y luego la estadistica inferencial para responder a los

objetivos de la investigacion.
Anélisis de los datos

Luego de recolectar los datos, se realiza el analisis de confiabilidad del instrumento
utilizado en las respuestas del cuestionario. Los datos s ingresaron en Excel y luego se

trasladaron de manera adecuada y metodica al software SPSS version 29 para poder realizar
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las pruebas estadisticas de correlacion entre las variables y dimensiones, logrando obtener la

confirmacion o rechazo de la hipotesis y obtener los objetivos de investigacion.
2.4. Aspectos éticos

En el estudio actual, toda la informacion recopilada de revistas, tesis, articulos y otras
fuentes se citd correctamente en APA. Del mismo modo, debido a que los encuestados
respondieron de forma andnima, su informacion se ha mantenido privada. Cada participante
aceptd completar el cuestionario. Finalmente, los resultados recogidos han sido
correctamente organizados, sin cambios ni manipulaciones por parte de los investigadores,
lo que garantiza la credibilidad de esta investigacién, también nos adherimos a las normas

de ética de la Universidad Privada del Norte.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

Una vez llevada a cabo la encuesta y tabulada los resultados de la encuesta se
procedié a procesar mediante el software estadistico SPSS-V29 con los siguientes

resultados:
3.1 Resultados sociodemografico
Figura 1

Frecuencia de encuestados por género

B Masculino
B Femenino
B Citros

Nota. Procesado por el SPSS V-29

Segun la figura 1 se pudo apreciar que el 65% de los encuestados fueron de género

femenino, el 31.25% fueron de género masculino y un 3.75% otros.
Figura 2

Frecuencia de los encuestados por rango de edades

40

2

[4]
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[ ]
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o
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Rango de edad

Nota. Procesado por el SPSS V-29
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A partir de la figura 2 la participacion de los encuestados en su mayoria con un 37.5%

1r “PN Responsabilidad social y su relacién con la satisfaccion del

fueron entre 31 y 45 afios, seguido con 32.5% de 18 a 30 afios, luego con un 20% los de 46

a 60 afos y por ultimo solo con 10% los clientes mayores de 60 afos.
Figura 3

Frecuencia de los encuestados por tipo de cliente concurrente

Tipo cliente

EFrecusntes
Mo frecuentes

Nota. Procesado por el SPSS V-29

Segun la tabla 3 se pudo apreciar que el 55% de los encuestados fueron clientes
frecuentes en la compray el 45% fueron clientes no frecuentes en la compra a la empresa de

ventas de electrodomésticos.

3.2 Resultados descriptivos de variables y dimensiones

Tabla 3
Variable/Dimension Nivel Frecuencia  Porcentaje
Responsabilidad social Medio 80 100%
Participacion econdmica Alto 17 21.3%
Medio 54 67.5%
Bajo 9 11.3%
Participacion social Alto 20 25.0%
Medio 60 75.0%
Participacion Alto 17 21.3%
medioambiental Medio 57 71.3%
Bajo 6 7.5%

Nota. Procesado por el SPSS V-29
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De la tabla 3 se pudo apreciar que la percepcion de los encuestados sobre la variable

1 “PN Responsabilidad social y su relacion con la satisfaccion del

responsabilidad social fue de nivel medio, mostrandose a través de sus dimensiones como la
participacion econdmica con un 67.5% de nivel medio y con 21.3% de nivel alto, mientras
que la dimension participacion social con un 75% de nivel medio y con 25% de nivel alto, y
la dimension participacién medioambiental con un 71.3% de nivel medio y 21.3% de nivel
alto. Como se observa los clientes encuestados consideraron en general que su compromiso
social compartido con su entorno fue de un nivel medio y es necesario generar estrategias

para potencial a un nivel de apreciacién alta en su mayoria.
Tabla 4

Percepcion de los encuestados sobre la satisfaccion del cliente

Variable/Dimension Nivel Frecuencia  Porcentaje
Satisfaccion del cliente Alto 9 11.3%
Medio 71 88.7%

Calidad del servicio Alto 15 18.7%
Medio 65 81.3%

Expectativas Alto 14 25.0%
Medio 66 75.0%

Valor percibido Alto 6 7.5%
Medio 68 85.0%

Bajo 6 7.5%

Imagen y reputacion de la Alto 14 17.5%
marca Medio 66 82.5%

Nota. Procesado por el SPSS V-29

En la tabla 4 los hallazgos sobre la percepcion de los encuestados sobre la variable
satisfaccion del cliente fueron en su mayoria de nivel medio con un 88.7%, y 11.3% con
nivel alto. Esto refleja una apreciacion mediante sus dimensiones, como; la calidad del
servicio con un 81.3% de nivel medio y con 18.7% de nivel alto, también la dimensién
expectativa del cliente con un 75% de nivel medio y con 25% de nivel alto, y la dimension
valor percibido del cliente con un 85.0% de nivel medio y 7.5% de nivel alto. Mientras la
dimensién imagen y reputacién de la marca con un 82.5% de nivel medio y 17.5% de nivel
alto. Como pudo apreciar en general por opinion de los clientes encuestados sobre la atencion
al cliente por parte de la empresa de ventas de electrodomésticos en Lima fue de nivel medio

por mayoria
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Para poder inferenciar resultados y aplicar pruebas estadisticas que permita

demostrar las hipdtesis de investigacion, fue necesario saber qué tipo de distribucion de datos

tuvo los resultados obtenidos en la encuesta, para ello fue necesario aplicar la prueba de

normalidad de Kolmogdrov-Smirnov, ya que la muestra fue mayor a 50.

Fue necesario plantear la:

Hipotesis de normalidad

Ho: Si los datos son normales se aceptan la hipotesis nula

Ha: Si los datos son no normales se rechazan la hipotesis nula y acepta la hipdtesis alterna.

Regla de decision
Si Sig. >=0.05 se acepta Ho

Si Sig. < 0.05 se rechaza la Ho y acepta Ha

En el caso de dos 0 mas decisiones son diferentes sus resultados de Significancia, se

rechaza la Ho y acepta la hipétesis alterna.

Prueba de normalidad

Tabla 5
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Responsabilidad Social ,104 80 ,034
Satisfaccion del Cliente ,070 80 ,200

a. Correccion de significacion Lilliefors
or el SPSS V-29

Como el nivel de significancia de la variable responsabilidad social fue menor a 0.05

la distribucion de datos fue no normal, mientras que el nivel de significancia de la variable

satisfaccion del cliente fue mayor a 0.05 por lo tanto la distribucion de datos fue normal y

en general cuando los resultados de significancia son diferentes, la decision de los datos en

total son de distribucién no normal es decir tienen datos no paramétricos y debe aplicarse

pruebas estadisticas no parametricas para la inferencia de resultados
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Responsabilidad social y su relacion con la satisfaccion del
cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en
el Distrito de Lima, 2023

Para poder probar las hipétesis planteadas en la investigacion fue necesario establecer

la regla de decision.

Si Sig. >=0.05 se acepta Ho

Si Sig. < 0.05 se rechaza la Ho y acepta Ha

Para probar las hipotesis de investigacion correlacionales cuyos datos son no

paramétricos se utiliza la prueba Rho Spearman.

Prueba de hipdtesis general

Ho: La responsabilidad social no se relacion significativamente con la satisfaccion del

cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Peru en el afio 2023.

Ha: La responsabilidad social se relacion significativamente con la satisfaccion del cliente

en una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Peru en el afio 2023.
Tabla 6

Correlacion de las variables responsabilidad social y satisfaccion del cliente

Coeficiente de Responsabilidad Satisfaccion del

Variable ., . .
correlacion social cliente
Responsabilidad social r 1,000 5157
Sig. (bilateral) . ,000
Satisfaccion del cliente T ,515™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

De acuerdo con la tabla 6 se pudo determinar que el nivel de significancia bilateral <

0.05 (margen de error exigido), por lo tanto, se neg0 la hipotesis nula 'y se aceptd la hipétesis

alterna afirmando que existe relacion entre la responsabilidad social y la satisfaccion del

cliente en la empresa de venta de electrodomésticos y también sefialando un coeficiente de

correlacion positiva media de 0,515. Se pudo sefialar que a mayor responsabilidad social de

la empresa se dara mayor satisfaccion del cliente.
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Prueba de hipdtesis especifica 1

1 “PN Responsabilidad social y su relacién con la satisfaccion del

Ho: La responsabilidad social no se relaciona significativamente con la calidad del servicio

en una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Peru en el afio 2023.

Ha: La responsabilidad social se relaciona significativamente con la calidad del servicio en

una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Peru en el afio 2023.
Tabla 7

Correlacion de las variables responsabilidad social y la dimension calidad del servicio

0 producto
) Coeficiente de Responsabilidad Calidad del
Variable ., .
correlacion social producto

Responsabilidad social r 1,000 435"
Sig. (bilateral) . ,000
Calidad del servicio o T 435" 1,000
producto Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

Segun la tabla 7 se pudo determinar que el nivel de significancia bilateral < 0.05
(margen de error exigido), entonces se nego la hipétesis nula y se acepto la hipétesis alterna
afirmando que existe relacion entre la responsabilidad social y la calidad del servicio en la
empresa de venta de electrodomésticos y se pudo sefialar que el grado de correlacion fue
positiva media de 0,435. Se pudo sefialar que a mayor responsabilidad social de la empresa

se reflejara mayor calidad del servicio al cliente.

Prueba de hipdtesis especifica 2

Ho: La responsabilidad social no se relaciona significativamente con las expectativas del
cliente de una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Peru en el afio 2023.

Ha: La responsabilidad social se relaciona significativamente con las expectativas del cliente

de una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Peru en el afio 2023.
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Correlacion de las variables responsabilidad social y la dimension expectativa del

cliente
varle e s e
Responsabilidad r 1,000 ,450™
social Sig. (bilateral) 000
Expectativas r ,450™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

De acuerdo con la tabla 8 se pudo hallar el nivel de significancia bilateral < 0.05
(margen de error exigido), por lo tanto, se negd la hipotesis nula y se acept6 la hipotesis
alterna afirmando que existe relacion entre la responsabilidad social y las expectativas del
cliente en la empresa de venta de electrodomésticos y también afirmando un coeficiente de
correlacion positiva media de 0,450. Se pudo indicar que a mayor responsabilidad social de
la empresa se presentard una mayor expectativa del cliente por los servicios de

comercializacion de la empresa.

Prueba de hipdtesis especifica 3

Ho: La responsabilidad social no se relaciona significativamente con el valor percibido del
cliente de una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, PerG en el afio 2023.

Ha: La responsabilidad social se relaciona significativamente con el valor percibido del
cliente de una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Peru en el afio 2023.
Tabla 9

Correlacion de las variables responsabilidad social y la dimension valor percibido del
cliente

. Coeficiente de Responsabilidad Valor
Variable ., . o
correlacion social percibido

Responsabilidad social r 1,000 217
Sig. (bilateral) . ,054

Valor percibido r 2177 1,000
Sig. (bilateral) ,054 .

N 80 80
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A partir de los hallazgos que se presentd la tabla 9 al aplicar la prueba no paramétrica

1 “PN Responsabilidad social y su relacion con la satisfaccion del

de Rho Spearman se obtiene un nivel de Significancia > 0.05 (margen limite méximo
exigido), afirmando que se acepto la hipotesis nula y se nego la hipotesis alterna, por lo tanto,
se pudo sefialar que no existe relacion entre la responsabilidad social y el valor percibido del
cliente sobre la empresa de ventas de electrodomeésticos. Se pudo afirmar que mediante un
trabajo de responsabilidad social con mejores estrategias podria permitir conseguir un mejor

valor percibido del cliente.

Prueba de hipotesis especifica 4

Ho: La responsabilidad social no se relaciona significativamente con la imagen y la
reputacion de la marca de una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Per(

en el afo 2023.

Ha: La responsabilidad social se relaciona significativamente con la imagen y la reputacién
de la marca de una empresa de ventas de electrodomésticos en Lima, Peru en el afio
2023.

Tabla 10

Correlacion de las variables responsabilidad social y la dimensién imagen y reputacion

de la marca
I
. Coeficiente de Responsabilidad mag.e? Y
Variable oy . reputacion de
correlacion social
la marca
Responsabilidad social r 1,000 ,340™
Sig. (bilateral) . ,002
Imagen y reputacion de la r ,3407 1,000
marca Sig. (bilateral) ,002 .
N 80 80

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

Segun la tabla 10 se pudo determinar que el nivel de significancia bilateral < 0.05
(margen de error exigido), entonces se neg0 la hipétesis nula y se acepto la hipétesis alterna
afirmando que la responsabilidad social se relaciona con la imagen y la reputacion de la
marca en la empresa de venta de electrodomésticos y se puedo sefialar que tuvo un
coeficiente de correlacion Rho Spearman positivo media baja de 0,340. Por lo tanto, se pudo
afirmar que a mayor responsabilidad social de la empresa se presentara una mayor imagen y

reputacién de la marca de la empresa.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

1 “PN Responsabilidad social y su relacion con la satisfaccion del

Discusion

En la presente investigacion se busco determinar la relacion entre las variables de
responsabilidad social y la satisfaccion de cliente en una empresa de ventas de

electrodomésticos en el distrito de Lima, 2023.

Con relacion al objetivo general se puede apreciar que los hallazgos obtenidos al
aplicar la prueba inferencia de Rho Spearman con resultado de nivel de significancia bilateral
< 0,05. y sefialando que se tiene una relacion positiva media de 0,515, por lo cual se prueba
que existe relacion entre la responsabilidad social empresarial y la satisfaccion del cliente,
afirmandose por lo tanto que los clientes se sienten motivados cuando visualizan que la
empresa es responsable de manera social, esto no solo pasa en una tienda de
electrodomésticos, sino que segun Vilca et al. (2022) en su investigacion sobre
responsabilidad social empresarial y la percepcién de los clientes de un banco comercial del
Perd, pudo brindar como resultado que existia una correlacion con un Sig. <0,05y r= 0.412,
siendo esta una relacion positiva media baja. También segun Flores (2021) en su
investigacion cuyo objetivo fue determinar la relacién entre la responsabilidad social
universitaria y la satisfaccion de los estudiantes universitarios, pudo indicar que existe una
relacion positivamente considerable de 0.832, con un Sig. < 0,05 segun la prueba estadistica
correlacional de Spearman, Por lo tanto podriamos afirmar que las implicancias de asumir
con responsabilidad social la conduccidn de las empresas, permite una mejor percepcion de
los clientes y como consecuencia se ve mayor satisfaccion en la actividad comercial que

realizan con la empresa.

Con respecto a al primer objetivo especifico cuyo proposito fue determinar la
relacién entre la responsabilidad social y calidad del servicio obteniéndose como resultado
un Sig. < 0,05 y un coeficiente de correlacion positiva media baja de 0,435 y comparando
con Rojas et al. (2020) cuya investigacion fue determinar el cumplimiento de la
responsabilidad social en pequefias y medianas empresas, cuyos resultados dan un Sig. =
0,025 y un coeficiente de correlacién positiva , sefialando que existe una relacién moderada
entre la responsabilidad social empresarial (RSE) y la calidad del servicio percibido por los
clientes. Aungue en este caso se abordo el sector logistico, la relacion podria extrapolarse al
ambito de las ventas de electrodomésticos. Los resultados obtenidos por Nufiez y Reyna

(2022) cuyo propésito de investigacion fue identificar la relacion entre RSE vy la calidad de
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servicio, especificamente en el contexto de la empresa Movistar, con hallazgos de Sig. <

1 “PN Responsabilidad social y su relacion con la satisfaccion del

0,05y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,51 afirmandose la idea de una relacion
significativa moderada entre la responsabilidad social empresarial y la calidad de servicio
percibida por los clientes. Esto indica que la RSE puede influir positivamente en el
rendimiento percibido del cliente.

Con respecto al segundo objetivo sobre las expectativas del cliente, los estudios
realizados por Vilca et al. (2022) en Pert y Wei (2020) en Estados sugieren que existe una
relacion directa entre la responsabilidad social empresarial y la percepcion de los clientes.
El primero se centra en bancos comerciales y el segundo en el sector de alojamiento, ambos
demostrando que las actividades de RSE mejoran la imagen institucional y la percepcion de
los clientes. Estos hallazgos respaldan la idea de que la responsabilidad social puede influir
en las expectativas del cliente, ya que una empresa socialmente responsable tiende a generar

una percepcion positiva en sus clientes.

Por ultimo, con respecto al tercer objetivo sobre el nivel de satisfaccion al cliente,
los resultados obtenidos por Nufiez & Reyna (2022) en el contexto de la empresa Movistar
en Puente Piedra sugieren una relacion significativa moderada entre la responsabilidad social
empresarial y la calidad de servicio percibida, lo cual impacta en la satisfaccion del cliente.
Ademas, el estudio de Flores (2021) relaciona la Responsabilidad Social Universitaria con
la satisfaccion de los estudiantes, destacando una correlacién significativa entre ambas
variables. Esto sugiere que la RSE puede influir positivamente en la satisfaccion del cliente,
ya sea en el contexto de una empresa de servicios de telecomunicaciones o0 en una institucién

educativa.
Limitaciones

Entre las limitaciones se manifestd en el retraso experimentado en la recoleccion de
informacidn a través de los cuestionarios, se encontré un desafio al analizar comparaciones
con otras entidades, dado que no todas pertenecian al mismo rubro seleccionado. Esto llevo
a la necesidad de buscar una amplia gama de temas relacionados con electrodomésticos que
aborden la responsabilidad social y la satisfaccion del cliente, lo que afiadio complejidad al

proceso de investigacion.

Adicionalmente durante la gestion de este trabajo, se destaca la escasez de
investigaciones previas que aborden la relacién entre la responsabilidad social y la

satisfaccion del cliente en el sector empresarial, tanto a nivel nacional como internacional.
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Esta carencia de estudios anteriores dificultd la comprension rapida del comportamiento de

las variables en el &ambito empresarial, asi como las comparaciones finales con el presente

documento, ya que la base de referencia era limitada.

Es fundamental destacar que, a pesar de estas limitaciones, se logré superar los
desafios y llevar a cabo la investigacion de manera satisfactoria. Los datos obtenidos se
consideran fiables y de gran utilidad para abordar la relacion entre la responsabilidad social

y la satisfaccion del cliente en el contexto especifico del sector de electrodomésticos.
Implicancias

Primero, con respecto a la implicancia tedrica se presenta informacion actualizada
sobre la responsabilidad social y la satisfaccion con el cliente, como definiciones, conceptos
y herramientas metodoldgicas de autores de renombre; ademas se presentar el informe de

investigaciones confiables de diversos rubros.

Segundo, con respecto a la implicancia practica se ofrece informacion fundamental
que permita a la universidad tomar medidas correctivas y crear estrategias que ayuden a sus
participantes a tener una buena responsabilidad social para que eso influya una buena

satisfaccién con el cliente que genere un ambiente armonioso en la empresa.

Tercero, con respecto a la implicancia metodoldgica se obtiene los resultados
cuantitativos, transparentes y objetivos, obteniendo de cuestionarios confiables que
posteriormente fueron distinguidos mediante herramientas informaticas, permitiendo asi

tener informacion estadistica relevante de las variables en el rubro empresarial.
Conclusiones:

Se determind la existencia de la relacién entre la responsabilidad social y la calidad
de servicio o producto en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima,
2023, con un coeficiente de correlacion de 0.435 y un nivel de significancia de 0.01, en la
prueba de correlacion Spearman.

Se determind la existencia de la relacién entre la responsabilidad social y las
expectativas del cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de
Lima, 2023, con un coeficiente de correlacion de 0.450 y un nivel de significancia de 0.01,
en la prueba de correlacion Rho Spearman.

Se determino la existencia de la relacion entre la responsabilidad social y el valor

percibido del cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en el distrito de Lima,
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2023, con un coeficiente de correlacion de 0.217 y un nivel de significancia de 0.01, en la

prueba de correlacion Rho Spearman.

Se determind la existencia de la relacion entre la responsabilidad social y la imagen
y reputacion de la marca en una empresa de ventas de electrodomeésticos en el distrito de
Lima, 2023, con un coeficiente de correlacion de 0.340 y un nivel de significancia de 0.01,

en la prueba de correlacion Rho Spearman.

Se determind la existencia de la relacion entre la responsabilidad social y la
satisfaccion del cliente en una empresa de ventas de electrodomeésticos en el distrito de Lima,
2023, con un coeficiente de correlacion de 0.515 y un nivel de significancia de 0.01, en la

prueba de correlacion Rho Spearman.
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Anexos
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION
¢Cudl es larelacion entre la  |Objetiivo General: Determinar |Hipdtesis General: La responsabilidad |Variable 1: Tipo de Inwestigacion: ., .
- . - - . R . - Poblacidn: 100 clientes
responsabilidad socialy la  |la relacion entre la social se relaciona significativamente Niveles de Aplicada

satisfaccion del cliente en
una empresa de ventas de
electrodomésticos en Lima,
Perq, en el afio 2023?

responsabilidad social y la
satisfaccion del cliente en una
empresa de ventas de
electrodomésticos en Lima,

con la satisfaccion del cliente en una
empresa de ventas de electrodomésticos
en Lima, Per, en el afio 2023.

responsabilidad
social

Enfoque: Cuantitativo

Muestreo: Probabilistico

Disefio: No experimental

Objetivo Especifico 1:
Determinar la relacion entre la
responsabilidad social y la
calidad de servicio en una
empresa de ventas de
electrodomésticos en Lima,

Hipdtesis Especifica 1l: La
responsabilidad social se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio en una empresa de ventas de
electrodomésticos en Lima, Per(, en el
afio 2023.

Objetivo Especifico 2:
Determinar la relacion entre la
responsabilidad social y las
expectativas del cliente en una
empresa de ventas de
electrodomésticos en Lima,

Hipdtesis Especifica2: La
responsabilidad social se relaciona
significativamente con las expectativas
del cliente en una empresa de ventas de
electrodomésticos en Lima, Per(, en el
afio 2023.

Objetivo Especifico 3:
Determinar la relacion entre la

responsabilidad social y el valor

percibido del cliente en una
empresa de ventas de
electrodomésticos en Lima,

Hipbtesis Especifica 3: La
responsabilidad social se relaciona
significativamente con el valor percibido
del cliente en una empresa de ventas de
electrodomésticos en Lima, Pert, en el
afio 2023.

Objetivo Especifico 4:
Determinar la relacion entre la
responsabilidad social y la
imagen y reputacion de la marca
en una empresa de ventas de
electrodomésticos en Lima,

Hipbtesis Especifica4: La
responsabilidad social se relaciona
significativamente con la imagen y la
reputacion de la marca en una empresa
de ventas de electrodomésticos en Lima,
Perd, en el afio 2023.

Variable 2:
Satisfaccion del
cliente

Alcance: Descriptivo
Correlacional

Corte: Transversal

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Método de analisis de datos:
Estadistico

Andlisis de Datos: SPSS

Muestra: 80 colaboradores
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ANEXO 2: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Responsabilidad social y su relacion con la satisfaccion del cliente en una empresa de ventas de
electrodomésticos en el Distrito de Lima, 2023

Variables pefinicion Conceptuale Definiciones Dimensiones Indicadores Items PreguntagNivel y Escala
Variable 1: La responsabilidad La variable Rentabilidad Nivel de ventas 1
ili social en las empresas |responsabilidad Social . i
Responsabilida : ' P p o Participacién |Pago de impuestos Cumplimiento tributario 2
d social implica el deber de se medira con las Econdmica I — | 3
nversion en la
operar éticamente, dimensiones: Obras o aportes para obra
fomentar el Participacion Generacién de Promuve empleabilidad 4
crecimiento econdmico [econdmica, Condiciones de trabajo 5
y elevar la calidad de participacién social Besponsabilidad lgualdad de oportunidadd 6
vida de sus empleados, |social articipacion - .. interna
. P . yPp ) P Participacion Beneficios sociales 7
la comunidad local yla |medioambiental, social
sociedad en su construyendo 13 Responsabilidad Parcicipacion con la comu 8
conjunto, teniendo en |items a partir de sus externa Cumplimiento con la 9
cuenta también los indicadores de cada comunidad
aspectos dimensién, usando la Gestidn de residuos |Promuebve el reciclaje 10
medioambientales escala de Likert. Participacion Productos sostenibles Generacién de productos 11 Nivel Ordinal
(Dahlsrud, 2008). X i sostenibles 1= Bajo
Medioambient ||nnovaciény Apoya por desarrollo de 12 2= Medio
al tecnologia verde productos sostenibles 3= Alto
Cumplimiento Cumplimiento con ISO 14¢( 13
normativo y E lad
Variable 2: La satisfaccion del La variable de Desempefio del Responde a la propuesta 14 scala de
. .. . P . .. . .. . Likert
Satisfaccién del |cliente es una métrica Satisfaccién al cliente servicio del Servicio
: ira - T 1 =Totamente
cliente que se basaen se medira con las Calidad de Permanente Durabilidad en el servicio 15 d d
percepcionesy dimensiones: Calidad, P - " en desacuerdo
i . servicio Confiabilidad Existe confianza en el ser 16 2= Desacuerdo
expectativas, y expectativas, valor -
fi bre | ibido, i . - Responde alas exigencia 17 3=No opina
confianza sobre la percibido, imageny Euncionalidad > 4 - De acuerdo
calidad de lo que reputacién de la del cliente — - |
percibe de la propuesta [marca, construyendo Uso de otros servicios 18 S—dTota mednte
de valor del producto o |14 items a partir de Experiencias previas — € acuerdo
servicio. Es mas sus indicadores de ) Uso del servicio 19
| . Expectativas
probable que los cada dimensidn, . Alcance de publcidad del 20
. . Publicidad o
clientes recomienden ajusando la escala de servicio
otros cuando cumple o |Likert. Recomendacidn Recomendado por otros 21
supera sus expectativas Comparacién Comparacién de lo 22
y los complace, lo que ofrecido con lo recibido
respalda alaimageny Valor percibido Pago compensa lo 23
reputacién de la marca Relaciéon costo-benefi —
T Beneficio mayor que el 24
para el crecimiento de
las empresas (Centeno, Imageny Imagen de la marca Impacto de imagen 25
2022). reputacién de |Fidelizacién del client{ldentificacion con el 26
la marca Reputacién de marca |Prestigio de la marca 27
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ANEXO 3: RESULT ADOS DE LA ENCUESTA DE UNA EMPRES DE ELECTRODOMESTICOS DE LIMA
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“PN Responsabilidad social y su relacion con la satisfaccion del
UNIVERSIDAD cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en

PRIVADA/

DEL NORTE el Distrito de Lima, 2023
ANEXO 4: INSTRUMENTOS

ENCUESTA DE OPINION A LOS CLIENTES DE UNA EMPRESA DE VENTAS DE ELECTRODOMEST

Preguntas Generales

Género: Masculino ( ) Femenino () Otro( )

Rango de edad: 18-30 aflos () 3145 afios () 46-60 afios () Mayor a 60 afios ()

Tipo de cliente: Frecuente () No frecuente ()

Totalmente de acuerdo () De acuerdo () No opina () Desacuerdo () Totalmente en desacuerdo ()
Cuestionario sobre la responsabilidad social Respuestas

Dimension 1: Participacion econdmica 5 4 3 2 1

1. ;Cree Ud. que la empresa maximiza ganancias mediante una gestion
eficiente de sus ventas?

2. ¢ Cree Ud. qué la empresa cumple de manera responsable con todas sus
obligaciones fiscales?

3. ¢Cree que la empresa invierte en proyectos que benefician a la comunidad
local?

4. ¢Cree Ud. Que la empresa ofrece oportunidades de desarrollo y
capacitacion a sus empleados?

Dimension 2: Participacion social 5 4 3 2 1

5. ¢Considera Ud. que la empresa proporciona a sus empleados condiciones
de trabajo seguras y saludables?

6. ¢Consiera Ud. que la empresa garantiza la igualdad de oportunidades y no
discriminacion en el lugar de trabajo?

7. ¢Considera Ud. que la empresa proporciona beneficios adicionales (como
seguros, planes de pensiones, etc.) a sus empleados?

8. ¢La empresa participa en actividades que benefician a la comunidad local?

9. ¢La empresa colabora con organizaciones de la comunidad para promover
el bienestar social?

Dimension 3: Participacion medioambiental 5 4 3 2 1

10. ¢Cree Ud. que la empresa recicla o retiliza los residuos generados en sus
operaciones?

11. ¢Cree Ud. que la empresa comercializa productos que tienen un menor
impacto ambiental a lo largo de su ciclo de vida?

12. ;La empresa apuesta por comercializar en tecnologias que reducen su
impacto ambiental?

13. ¢La empresa busca certificaciones ambientales reconocidas (como ISO
14001) para demostrar su compromiso con la sostenibilidad?
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Cuestionario sobre la satisfaccion del cliente Respuestas

Dimension 1: Calidad del Servicio 5 4 3 2 1

14, ¢ El desempefio del servicio cumplen con sus expectativas previstas?

15. ¢ La calidad del servicio es permanente a lo largo del tiempo de vigencia?

16. ¢Ud. Percibe confianza en el servicio que les ofrecen?

17. ;El servicio de comercializacion es eficiente en todas sus funcionalidades
de negocio?

Dimension 2 : Expectativas 5 4 3 2 1

18. ;Seg(in tus experiencias de compra comparando con otros negocios la

empresa, cumplen con tus expectativas?
19. ¢ Segln experiencias previas con nuestra empresa influyen positivamente en

sus expectativas actuales?
20. ¢ La publicidad de nuestra empresa influye positivamente en sus

expectativas sobre nuestros servicios?
21. ;Con qué frecuencia las recomendaciones de teceros influye en las
expectativas de comprar?

Dimensidn 3 : Valor percibido 5 4 3 2 1

22. ¢Ud. Percibe que la oferta de la empresa cumplen mejor que sus
expectativas?

23. ;Ud. siente que el precio pagado se justifica por la calidad y los beneficios
24. ;Ud. obtiene un valor superior al dinero invertido al comprar en la
empresa?

Dimension 4 : Imagen y reputacion de la marca 5 4 3 2 1

25. ¢Ud. Percibe que la imagen de las marcas de sus productos influye

26. ¢Ud. Es leal a las marcas para continuar comprando los productos de la
empresa?

27. ¢Considera Ud. que las marcas gue comercializa la empresa tiene una
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1

ANEXO 5: JUICIO DE EXPERTOS

FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS

l.- DATOS GEMERALES
Agelidos y Nombres del Experia Institucidan donde laboira Ty
Y Insirumssrbo
Cosme Silva Omar LINMSM-UTF-UFN Cuesiionario

arguse oon una X an Grado Magester | X | Grado Doctor | )

Titnshe o |3 Tesis: "RESPONSABILIDAD SO0AL ¥ 5U RELACION CON LA SATISFACCON DEL CLIENTE EN
UNA EMPRESA DE VENTAS DE ELECTRODOMESTICOS EN EL DISTRITO DE LIMA, 30073

Burtoar{es) del Instrumienia: Maria Fernanda Alarez Lanos - Lscia Fooli Hinosbroea Salazar

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
Cologue & porcentajie, segdn intervalo
Defickente Regular Mlisy bim2ren
M ADDRES CRITERICS 0-30 31-70 71-100
| 2| 0| 4o =so| e0| ma| =3 | 90|00
Esta honmiulado con kenguaje i
1« CLARIDAD an roplada
Esta eapnesa do an comductas W
2= DBJETRADAD obsirvablios
Estad acorde a los a portes rechenies "
ACTUALIOAD en la discipling de estudio
4. ORGANIZAOON | Hay una organizacidn ldgica X
Comgrends s dimensiones de la %
% SUFICIENCLA imvestigaciin en cantidad y calida d
Es adecuado para valorar la warkabbe ¥
& INTERCIONALIDAD | seloccionada
Estd basado en aspecbos tedeicos v W
7.+ COMSISTENCIA clentificos
Hary reflachon emire indicadones, W
2.« COHERENCIA diminsi ones @ Indices
Elinstrumanto se refaciona con o 'l
S METODOLDGIA midtodo planteada en el proyecio
10 AFLICABILIOAD El instrumento &5 de tacl aplicacion X
PROMEDID aq
Procuds s aglicacitn [ ]
DPNIGN BE , , , \
Al Proceds o alicienin peireio lire sl drsiieto @ o obsrvacisesn ad ot i |:|
Mt pracads W apleacida []
Lima, 15 de julio 2024 25717320 w‘i‘\-
Lugar y Fecha Dl Finma
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FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS
.- DATOS GENERALES
Apallidoe y Mombraz dal Exparts inctitucién donds lshors r:tlrz?n'::l:m
SILVERA ARCOS ZUSAN MADELEINE UPN CLUESTIONARID
Margue con ura X em Grado Magister| X | iGrado Dodor |

Titulo de la Tesis: “RESPONSABILIDAD SOCIAL Y SU RELACION COM LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UINA
EMPRESA DE VENTAS DE ELECTROMOMESTICDS EN EL DISTRITO DE LIMA, 2003°

Hutories) del Instrumento: MARIA FERNANDA ALVARET LLAMOS - LIMCIA YODI HINOSTROZA SALATAR

iL- ASPECTOS DE VALIDACKON
Coloque el porcentage, Degun intervaka
Defidente Resgular My bueno
INDICADDORES CRITERIOS 030 31-70 T1-100
0 | Ay M) 40| G| ea] M| 8] 80| b
Esta formulado con lenguaje ¥
1.- CLARIDAD aprapiada
Esta enpresado en conductas i
2.~ DBIETIVIDAD absersables
Estd acorde a |os aportes recientes X
3.~ ACTUALIDAD o la discplng de estucko
4.~ DREANEADION Hay una organi@cian |ogica X
Comprende las dimens ones oe a X
5.~ SUFICIENOLA meestigacion en cantidad y caliciad
Es adecuano para walorar avariable i
G INTENOKOMALIDAD | seleccioraaca
Exta basado &n aspectas teoricas y i
7. COMSISTERCIA cientificos
Hay relacsan enire incdecadones, X
8. COHEREN A dimensionss e Incices
El irsbrumasmta s relaciona con &l X
9. METODLO=GE1A metoco planteada en el proyecto
10.- AFLICARILIDALY & imsbrumenta es de Fidl aplicacion X
FROMEDIO 93%
Procoda fu aplicad b E
OPINICN DE Procede su aplicacida previo levantamiento de s observacionies adjuntas |:|
APLICABILIDAD:
o procedi su apkcacidn |:|
Lima, 12 de junio ded 2024 70066528 A3 ‘}P./
AT g
Lugar y Fecha (£l Firma
Observacion es:
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FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS

l.- DATOS GENERALES

el Distrito de Lima, 2023

Apellidos y Nombres del Experta Institucién donde labora | TP 9
Instrumento
HUAMAN TUESTA JO5E ROBERTO UPH CUESTIONARID|

Margue con una X en:

Grado Magister [ X |

Grado Dodctar [ )

Titulo de la Tesis: "RESPONSABILIDAD SOCIAL ¥ SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN

UkA ERPRESA DE ELECTRODOMESTICOS EM EL DISTRITD DE LikA, 2023

Suton|es] del Instrumento: MARLA FERMANDA ALVAREZ LLANOS — LUCLA YODI HINOSTROZA SALATAR

IL- ASPECTOS DE VALIDACION

Cologue &l parcentaje, '.-EEIJII intersals

Defichente Regular By bueno
INDICADORES CRITERIO® 0-30 11-70 T1-100
| o) 30| 44| s 0| To| &0| 0| 100

Csta farmulado con lenguaje ®
1.- CLARIDAD aprapiado

Lobd axprassdo en condudtas X
2.- OBEIETIVIDALD abarvables

Estd ararde & los aportes reckntas X
3.- ACTUALIDGD en la decipling de asudio
4. ORGAMIZACION Hay ura organizacian kgica X

Caomprends las dimensiones de ks 5
5.- SLIFICIEMCIA nvestigacian en cantidad y calidad

[y adecuado para valorar la variable ¥
G- INTENCIORNALIDAD | selapsanada

Cutd basado en aspectos tedricos ¥ X
7.- COMNSISTEMCIA cientificos

Hay relacitn entre indicadorag, X
8.- COHERENCIA dimensiones & indicas

) Ll imstrumento e relacions oo al X
9.- METODOLOGEA métoda planteadn en | progecta
10.- APLICABILIDAD Ll instrumernto as de fal aplicaciGn X
PROMEDID

OFINION DE
APLCABILIDAD:

Procede su aplicacidn

Procede su aplicacidn previo kevastamiento de ks observaciones adjuntas

Mo procede su aplicackin

Lind&, 7 OE AGOSTO DEL 2024

17E14526

Lugar y Fecha

DMl
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ANEXO 6: RESULTADO PRUEBA PILOTO

Responsabilidad social y su relacién con la satisfaccion del
cliente en una empresa de ventas de electrodomésticos en

el Distrito de Lima, 2023

,-_@ *BD-PP.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
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22:P9
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3 3
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IFEEF EOF BEF EOF al e Rk a2
3 3 4 3 3 4 1 3
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MWK s R W R W B s WM
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MWW R W W s N W s WO

1 [l

MW R W W W W e s MW

ANEXO 7: FIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

ﬁ *Resultado-PP.spv [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Yer Datos  Transformar  Insertar  Formato  Analizar

Graficos

Utilidades  Ampliaciones  Ventana

SHER M - = GRS =S He

ro Total 15 100,0
idad a. La eliminacidn por lista se basa en
itulo todas las variables del

lotas procedimiento.

onjunto de datos activo

scala: ALL VARIABLES

Titulo

L& Resumen de procesamiento de

Estadisticas de
fiabilidad del

L&) Estadisticas de fiabilidad instrumento
tro responsabilidad social
jdad Alfa de N de
ftulo Cronbach elementos
Hotas
scala: ALL VARIABLES B74 13
\=] Titulo
L& Estadisticas de fiabilidad

RELIABILITY

L&) Estadisticas de escala
/VARIABLES=P14 P15 P16 P17 P18

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=SCALE.

Fiabilidad

= Escala: ALL VARIABLES

Estadisticas de
fiabilidad del
instrumento satisfaccion

del cliente
Alfa de N de
Cronbach elementos
809 14

Estadisticas de escala

P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27
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ANEXO 8: RESULTADOS ESTADISTICOS SOCIODEMOGRAFICOS

ﬁ *Resultado-Encuesta.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Inserar

Formato

Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliacio

'ﬁHw@ N e w (Bl =5 [

[a]

(8 Resumen de p Estadisticos

(g Descriptivos
[ Pruehas de no
B tEI RSOCIAL
<[] Titulo

N Valido

Perdidos

80

[ Gréfico Q-
([ Gréfico Q-

(1) Diagrama
EI"@ SATISFACCION
Titulo
([} Gréfico G-
([} Gréfico Q-
[ Diagrama
@ Registro
EI . Correlaciones no pi
~{(E] Titulo
-4 Notas
: - Correlaciones
- @ Registro
EI i&] Correlaciones nop

L]Ttum

3 Notas

B Masculino
M Femenino
M Ctros

[E Correlaciones

- ([ Registro

= {E] Correlaciones no ps
Titulo

() Notas

L Correlaciones

[ Registro

2--{E] Correlaciones no ps
Titulo

- Notas

(g Correlaciones

([ Registro

- [E Correlaciones no pa

(=) Titulo
Motas

(g Correlaciones

/FORMAT=NOTABLE
/BARCHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.

Frecuencias

Estadisticos
Edad
N Walido
Perdidos

FREQUENCIES VARIABLES=Edad

80

- ([ Registro
@ Registro

IH]

I —
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ANEXO 9: RESULTADOS ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

Archivo

ﬁ *Resultado-Encuesta.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor

Editar Ver Datos

Transformar  Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliacione

SHe% f&l -~ Wl =5 e

: L& Resumen de p/*] Tabla de frecuencia
¢ L§ Descriptivos
I S L& Pruebas de no
. B RrsociaL Percepcion sobre la responsabilidad social que tienen de
- [E) Titulo encuestados
- Grafico Q- Porcentaje Porcentaje
N R % g_raﬂcn Q- Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
i iagrama =
. &-{E] SATISFACCION vilido  Medio 80 100,0 100,0 100,0
Titulo
I, ([ Grafico Q-0
! -1 Gréfico Q-¢ Percepcion sobre la satisfaccion del cliente que tienen los
~[y Diagrama encuestados
@ Reglstm_ | Porcentaje Porcentaje
EI Ciérn;l’ztaclmnes no pa Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
8 Thulo
(@ Notas vilido  Medio 71 88,8 88,8 88,8
~Lfj Correlaciones Alto 9 11,3 11,3 100,0
(8 Registro Total 80 100,0 100,0
IZ-]---- Correlaciones no pa
Titulo
Motas .. - - — -
& Corelaciones Percepcion sobre la participacion economica que tienen los
) encuestados
([ Registro
& {E Correlaciones no ps Porcentaje Porcentaje
_______ Titulo Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
~@Notas vilido  Bajo g 11,3 11,3 11,3
g Correlaciones :
({8 Registro Medio 54 67,5 67,5 78,8
=2 Correlaciones no pa Alto 17 21,3 21,3 100,0
- {E] Titulo Total 80 100,0 100,0
Motas
—Lf Correlaciones
""" Registro Percepcion sobre la participacion social que tienen los
H....‘c.:_l’?clmnes na pa encuestados
-] Titulo
Notas Paorcentaje Paorcentaje
_______ (& Correlaciones Frecuencia — Porcentaje valido acumulado
(8 Registro Vélido  Medio 60 75,0 75,0 75,0
T [ Registro v I" . Alta a0 2En AEn 1nnn
— ———— e e
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ANEXO 10: PRUEBA DE NORMALIDAD

ﬁ *Resultado-Encuesta.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Inserar Formato  Analizar  Gréficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

BHER M~ ALY 2% B[

- Resumen de p/= .
[ Descriptivos Pruebas de normalidad
L Pruebas de ng

=& rRsociaL ) )
T\'Iulu Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk

! ] orafico G- Responsabilidad Social 104 80 034 954 80 006
- ol Grifico - Satisfaccion del Cliente 070 80 200 473 80 082
-l Diagrarna — -
B-{§ sATISFACCIO *. Esto es un limite inferior de |a significacian verdadera.
3 Titulo a. Cormreccion de significacion de Lillifors
({5 Gréfico Q-
[y Gréfico G-
---[fj Diagrama RSOCIAL
@ Registra
&8 Corelaciones no p
: Titulo .
Notas Grafico Q-Q normal de Responsabilidad Social
-[J§ Correlaciones
(8 Registro
=2 -E Correlaciones no p

-~ Correlaciones
@ Registro
{E correlaciones no p
itulo
Notas
- Correlaciones
@ Reqistro
=] Correlaciones no p.

m
m

Normal esperado

[ Correlaciones
-8 Registro
= {§ Correlaciones no p
) Titulo

[ Correlaciones
-[B Registro
[® Registro - -3
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ANEXO 11: RESULTADOS INFERENCIALES

ﬁ *Resultado-Encuesta.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHER IE -~ ARG s B

-

L Resumendep
[ Descriptivos
L Pruebas de no
E' & RO%"::'O Correlacion entre la responsabilidad social y la satisfaccion del cliente
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Correlaciones no paramétricas
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E--@ SATISFACCIO| correlacian
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L Correlaciones ** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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