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RESUMEN

La presente investigacion tiene como principal objetivo, el anélisis comparativo del nivel de
satisfaccion de los clientes de una fast fashion y un retailer de ropa en un centro comercial
de la ciudad de Trujillo en el afio 2019. Asimismo determinar el rendimiento percibido, las
expectativas y como resultado, el nivel de satisfaccion de los clientes, sobre los productos y
servicios que brinda una empresa fast fashion y un retailer de ropa en la ciudad de Trujillo;
hallar si es que el rendimiento percibido y las expectativas de los clientes es igual o si existe
una diferencia entre ambas tiendas, y asi poder saber en qué nivel se encuentran la
satisfaccion de los clientes de una tienda fast fashion y un retailer de ropa, con relacion a los
productos y atencion que brindan. El tipo de investigacion que se realizd en el presente
trabajo fue no experimental — descriptiva. La poblacién son personas que hayan comprado
en una tienda fast fashion y en un retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad de
Trujillo, y el tamafio de muestra con la que se realizé la investigacion fue de 383 personas.
El instrumento de recoleccion de datos es un cuestionario estructurado, dividido en dos
secciones, rendimiento percibido y expectativas para ambas tiendas, siendo un total de 12

preguntas.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, Fast Fashion, Retailer de Ropa, Rendimiento

Percibido, Expectativas.

Moreno Castillo, Maria Fernanda Pag. 7



A

ap “SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE
UNIVERSIDAD TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.”
PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

El cliente, en cualquier empresa u organizacion, es lo principal en el proceso de
ventas y marketing de cualquier producto y/o servicio, puesto que las preferencias,
percepciones, expectativas de los clientes pueden impactar significativamente el crecimiento
de las mismas. Por tal motivo, mantener a los clientes satisfechos se convierte en el principal
objetivo de una compafiia. Ademas, es importante entender las preferencias y percepciones
de los clientes, puesto que ayudara a las empresas a darle forma a sus productos y/o servicios
que ofrece, para que puedan mantener a sus clientes satisfechos. Este analisis por parte de la
empresa es muchisimo mas importante cuando el producto es de una marca de moda, ya que
las preferencias, como las tendencias pueden cambiar con rapidez y el producto tiende a ser
mas personalizado. Es por eso que la presente investigacion, tiene como principal objetivo,
ver el nivel de satisfaccion de los clientes de un fast fashion y un retailer de ropa en un centro

comercial de la ciudad de Trujillo.

Segun Lipovetsky (1990), define la moda como una forma especial de adornar y
significar el cuerpo. Explica que es una forma de expresion individual, de nuestra identidad
o estilo, influenciado por las tendencias existentes en el mercado, la cultura y la sociedad a
la que pertenecemos. Puesto que, antiguamente, la moda era vista, como un mecanismo
uniforme, llamado por algunos autores, centenaria y por otros, burguesa, en donde un solo
disefiador marcaba las pautas y tendencias de moda de la época. Actualmente tenemos una

variedad de opciones, de tendencias de las que podemos escoger, combinar y adaptarlas
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como deseemos. Las tendencias por temporada por ejemplo, primavera — verano y otofio —
invierno, han dado lugar a la superposicion de estilos. Es por eso que la moda se define como
una busqueda frenética de la novedad, y una forma de venerar el presente (Doria, 2012). Por
lo que tiendas con el concepto de fast fashion, ayudan a satisfacer estas demandas, de forma

rapida y eficiente.

Fast Fashion es una estrategia de negocios donde se reduce el proceso de compra y
el tiempo para obtener las Gltimas tendencias de moda en las tiendas, con la finalidad de
satisfacer las demandas de sus clientes. (Barnes & Lea- Greenwood, 2006). El negocio de la
moda para tiendas como H&M, Benetton y Forever 2, estan categorizados por tres
componentes, reduce el tiempo de la produccion y del tiempo de distribucion (competencias
de produccion de respuesta rapida), disefio de productos altamente a la moda (competencias
mejoradas de disefio de productos), y precios razonables para el mercado. (Cachon &

Swinney, 2011).

Segln Singh & Narang (2017), las empresas de la industria de la moda disfrutan de
alta demanda para los productos que ofrecen a sus clientes, de los tres tipos de consumidores;
hombres, mujeres y nifios, se espera que el sector crezca, con una tasa de crecimiento anual
compuesta (CAGR) del 13% en los proximo afios. Sin embargo explican, que se ha
convertido un reto para las empresas en el rubro de la moda, mantener los deseos de sus
clientes satisfechos. Rajput, Kesharwani & Khanna (2012), explican que antes los
consumidores se preocupaban mas por el precio y la disposicién de los productos,
actualmente las preferencias de los clientes han cambiado con relacion al producto y

servicios que ofrece las empresas.
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Caballero, L.; Loza, I.; Luna, J.; Menacho, G. & Zurita, J. (2015), mencionan gue,
en el Perd, gracias al progreso econémico que hemos tenido en los Gltimos veinte afos,
empresas nacionales como Topitop se han beneficiado y aprovechado de crecer a mayor
ritmo que el propio pais. Sin embargo de igual forma, la competencia, ya sea nacional o
internacional, se ha beneficiado de crecimiento econdémico del pais y del sector. Entre las
ultimas y principales empresas que han llegado a Perl estan Zara de Espafia y H&M de
Suecia. Topitop no tiene el concepto fast fashion como estrategia de negocio, ofrecer moda
a precios bajos, a diferencia de Zara 0 H&M, lo que significa que podria verse afectada de
forma significante, puesto que estd empezando a cambiar el comportamiento de compra del
cliente peruano. Ademas, explican que si Topitop desea convertirse en una especie de Zara,
H&M, Forever 21 de Latinoamérica, debe trabajar en varios frentes de manera ain mas
efectiva de lo que lo esta haciendo ahora. Por una parte aumentar la productividad. Por otra
reducir los tiempos de llegada al mercado de nuevas colecciones y de reemplazo de stock,
asi se reduce tanto inventarios como se responde mejor a la demanda. Por Gltimo trabajar el
disefio y la moda y estar siempre pendiente de lo que el publico demanda, para poder

mantenerlos satisfechos.

Philip Kotler en el libro “Fundamentos de Marketing” 6ta edicion, define la
satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. Ademas
explica que toda empresa u organizacion, al lograr tener sus clientes satisfechos, puede
obtener diversos beneficios, como la lealtad del clientes, lo que se traduce en futuras ventas
del mismo u otros productos de la empresa, la difusion gratuita por parte de los clientes a

sus grupos cercanos, ya sean familiares o amigos, lo que se traduce a nuevos clientes y una
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determinada participacion en el mercado. Y dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente,
se puede conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo, Kotler explica
que un cliente insatisfecho cambiard de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad
condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal;
pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad
condicional). En cambio, el cliente complacido serd leal a una marca o proveedor porque
siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional
(lealtad incondicional). Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus
clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo que

prometieron.

Por tanto el presente trabajo de investigacion tendrd como objetivo principal
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, por medio de sus precepciones y
expectativas, de un fast fashion y un retailer de moda en un centro comercial de la ciudad de
Trujillo, para lo cual se usara de ejemplo la empresa H&M, como tienda con el concepto fast

fashion y la empresa Topitop, como retailer de moda.

1.2. Formulacion del problema
¢Es el nivel de satisfaccion del cliente en una tienda fast fashion mayor al de un retailer

de ropa, ubicados ambos en un centro comercial de la ciudad de Trujillo en el afio 2019?

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Determinar si el nivel de satisfaccion del cliente de una tienda fast fashion es mayor al

de un retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad de Trujillo en el afio 2019.
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1.3.2. Objetivos especificos
o Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en una tienda fast fashion en un centro
comercial de la ciudad de Trujillo en el afio 2019.
e Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en un retailer de ropa en un centro
comercial de la ciudad de Trujillo en el afio 2019.
e Comparar la satisfaccion del cliente de una tienda fast fashion y de un retailer de ropa en

una centro comercial de la ciudad de Trujillo en el afio del 2019.

1.4.Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
La satisfaccion del cliente de una tienda fast fashion, es mayor a la satisfaccion del cliente

de un retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad de Trujillo en el afio 2019.

1.4.2.Hipotesis especificas

e El Rendimiento Percibido de los clientes de una tienda fast fashion en un centro
comercial de la ciudad de Trujillo es Buena.

e Las Expectativas de los clientes de una tienda fast fashion en un centro comercial de la
ciudad de Trujillo es Moderada.

e EIl Rendimiento Percibido de los clientes de un retailer de ropa en un centro comercial
de la ciudad de Trujillo es Regular.

e Las Expectativas de los clientes de un retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad

de Trujillo es Moderada.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Segun Grajales (2000) cuando se clasifican las investigaciones tomando como
criterio el papel que ejerce el investigador sobre los factores o caracteristicas que son objeto
de estudio, la investigacion puede ser clasificada como experimental o no-experimental.
Cuando es experimental, el investigador no solo identifica las caracteristicas que se estudian,
sino que las controla, las altera o manipula con el fin de observar los resultados al tiempo
que procura evitar que otros factores intervengan en la observacion. Cuando el investigador
se limita a observar los acontecimientos sin intervenir en los mismos entonces se desarrolla

una investigacion no experimental.

La investigacion descriptiva, segin se menciono, trabaja sobre realidades de hecho y
su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Esta puede
incluir los siguientes tipos de estudios: Encuestas, Casos, Exploratorios, Causales, De

Desarrollo, Predictivos, De Conjuntos, De Correlacion. (Grajales, T., 2000).

De modo que a continuacion el trabajo se realizard como investigacion de tipo no
experimental — descriptiva. Ya que el presente trabajo tiene como propésito de investigacion,
el analisis comparativo del nivel de satisfaccion del cliente en una tienda fast fashion y un

retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad de Truijillo.
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2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Poblacién
Segln Lopez (2004), la definicion de poblacién se refiere al conjunto de personas u
objetos de los que se desea conocer algo en una investigacion. "El universo o poblacion
puede estar constituido por personas, registros médicos, los nacimientos, las muestras de
laboratorio, los accidentes viales entre otros". En el presente trabajo, segun la definicion
dada, la poblacion es: Todos las personas que hayan comprado en una tienda fast fashion

y en un retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad de Trujillo. (97, 952).

2.2.2. Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la
investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la
muestra como férmulas, 6gica, etc. La muestra es una parte representativa de la poblacion.

(Lopez, P., 2004).

MARCO MUESTRAL

Las caracteristicas de la muestra y criterios de seleccion son los siguientes:
- Personas que vivan en el distrito de Trujillo y de Victor Larco.
- De 16 a 64 afos de edad.
- Nivel Socioeconémico A, By C.

- Estilo de vida: Sofisticados, modernas, progresistas, modernas, adaptados.

Moreno Castillo, Maria Fernanda Pag. 14
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Variable de | Caracteristicas Datos Fuente de | Resultados
segmentacion Informacion

Geografia Trujillo 322,818 MINSA 322,818
Victor Larco 64,808 64,808
387,626 387,626
Edades Trujillo 225,087 MINSA 225,087
16 - 64 Victor Larco 44,753 44,753
269,840 269,840

NSC A ByC 36.3% APEIM 97,951.92
97,952

*MINSA (Ministério de Salud)

*APEIM (Asociacion Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados)

FORMULA DE MUESTRA

=25 p(1-p) (1.9612)*0.5%(1-0.5) 0.9604
- ) (1(g£A52A)i)05*(105) ) 0‘%05204 " Toossanaz 3% personas
-
=2 p(1-p) 672705741 20008~
H(T) 1+ (0.05%2)*97,952 I+52253

N = Tamafio de Poblacion = 97, 952
e = Margen de Error = 5%

z = Puntuacién (Nivel de Confianza) = 1.96 (95%)
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1. Encuesta y Cuestionario

Segln lvan Thompson (2006), la encuesta es uno de los métodos mas utilizados en
la investigacion de mercados porque permite obtener amplia informacion de fuentes

primarias. Otras definiciones sobre la encuesta:

- Segun Stanton, Etzel y Walker, una encuesta consiste en reunir datos entrevistando
a la gente.

- ParaRichard L. Sandhusen, las encuestas obtienen informacion sistematicamente de
los encuestados a través de preguntas, ya sea personales, telefonicas o por correo.

- Segun Naresh Malhotra, las encuestas son entrevistas a numerosas personas
utilizando un cuestionario disefiado en forma previa.
En resumen, la encuesta es un método que consiste en obtener informacion de las

personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados de forma previa.

En el presente trabajo la técnica que se llevara a cabo sera la encuesta y el
instrumento que se utilizara es un cuestionario de 12 preguntas, disefiados de forma
previa para la recoleccion de informacion del analisis comparativo del nivel de satisfaccion
del cliente de una empresa fast fashion y un retailer de ropa en un centro comercial en la

ciudad de Trujillo, a una muestra de 383 clientes.
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2.3.2. Puntuacion de Confiabilidad (Alpha de Cronbach)

K Vi
o = 1.
K-1 Vit
K 12
(Namero de items)
XVi 24.25
(Suma de Varianza de cada item)
Vit 102.76
(Varianza del total)
; K
SECCION1= —— 1.091
K-1
) TVi
SECCION2= |I- 0.764
Vit

ABSOLUTO S2 0.764
El Alpha de Cronbach en la presente
investigacion, tiene como resultado 0.833,
o= 0833 lo que quiere decir que la confiabilidad del
cuestionario es buena, segin George y

Mallery (2003, p. 231).
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Coeficiente alfa >.9 es excelente

Coeficiente alfa >.8 es bueno

Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 es pobre

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

2.4. Procedimiento de Recoleccién de Datos
1. Se disefard el cuestionario a utilizarse con la muestra, para determinar, en base al
rendimiento percibido y expectativas del usuario, el nivel de satisfaccion del
cliente en una tienda fast fashion y un retailer de ropa en un centro comercial de la
ciudad de Trujillo, para que posteriormente se pueda realizar un analisis
comparativo de ambas tiendas. El cuestionario consta de 12 preguntas; las primeras
seis seran sobre el rendimiento percibido por el cliente y las expectativas del
mismo, respecto a los productos y servicio que brinda una tienda fast fashion;
mientras que para las ultimas seis preguntas de la encuesta, se usara las mismas

dimensiones pero para un retailer de ropa.

2. Se realizara las encuestas a personas que hayan comprado en una tienda fast
fashion y en un retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad de Trujillo. La
muestra que se llevara a cabo es de 383 personas, las cuales podran ingresar al

cuestionario por medio de un link.
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3. Posteriormente, se procederd a tabular todas las respuestas obtenidas por la
muestra, con el programa Excel. A partir de los resultados, con los valores de cada
una de las opciones, se podré calcular el rendimiento percibido y las expectativas
de los clientes de una tienda fast fashion y de un retailer de ropa; con las que
podremos obtener el nivel de satisfaccion del cliente de ambas tiendas. A
continuacidn, se mostrara de una forma mas detallada los valores de las opciones

y como es que se obtendra el nivel de satisfaccion.

FORMULA DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

RENDIMIENTO PERCIBIDO — EXPECTATIVAS = NIVEL DE SATISFACCION

RENDIMIENTO PERCIBIDO
EXCELENTE 10 puntos
BUENO 7 puntos
REGULAR 5 puntos
MALO 3 puntos
PESIMO 1 punto

EXPECTATIVAS+

EXPECTATIVAS ELEVADAS 3 puntos
EXPECTATIVAS MODERADAS 2 puntos
EXPECTATIVAS BAJAS 1 punto
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NIVEL DE SATISFACCION

COMPLACIDO De8al0
SATISFECHO De5a7
INSATISFECHO Igual o Menor a 4

Moreno Castillo, Maria Fernanda Pag. 20



“SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE

UNIVERSIDAD TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.”

PRIVADA DEL NORTE

N

CAPITULO IIl. RESULTADOS

Tabla 1
Percepcion de la durabilidad de la ropa de la tienda H&M.
OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Excelente 53 13.8%
Bueno 231 60.3%
Regular 74 19.3%
Malo 9 2.3%
Pésimo 16 4.2%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 1
Percencién de la durabilidad de la rona.

¢ Como calificaria la durabilidad de la ropa que ofrece la empresa H&M
de la ciudad de Trujillo?

383 respuestas

@ Excelente

@ Bueno
Regular

@ Malo

@ Pésimo

Fuente: Elaboracion propia.

El 60.3% de las personas encuestadas (231 personas), opiné que la durabilidad del
vestuario que ofrece H&M es Buena. EIl 19.3% opind que la durabilidad de la ropa es

Regular, el 13.8% Excelente, el 4.2% Pésimo y 2.3% Malo.
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Tabla 2
Percepcidn del disefio de la ropa de la tienda H&M.
OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Excelente 107 27.9%
Bueno 199 52%
Regular 57 14.9%
Malo 4 1%
Pésimo 16 4.2%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 2
Percepcion del disefio de la ropa.

¢ Como calificaria el disefo de la ropa que ofrece la empresa H&M de la
ciudad de Trujillo?

383 respuestas

@ Excelente

@ Bueno
Regular

® Malo

@ Pésimo

Fuente: Elaboracién propia.

El 52% de las personas encuestadas (199 personas), opinoé que el disefio del vestuario
que ofrece H&M es Buena. El 27.9% opind que el disefio de la ropa es Excelente, el 14.9%

Regular, 4.2% Pésimo y el 1% Malo.
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Tabla 3
Percepcidn de la atencidn que ofrece la tienda H&M al cliente.
OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Excelente 72 18.8%
Bueno 041 62.9%
Regular 54 14.1%
Malo 4 1%
Pésimo 12 3.1%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 3
Percepcidn de la atencion al cliente.

¢ Como calificaria la atencion al cliente que ofrece la empresa H&M de
la ciudad de Truijillo?

383 respuestas

@ Excelente

@ Bueno
Regular

® Malo

@ Pésimo

Fuente: Elaboracion propia.

El 62.9% de las personas encuestadas (241 personas), opind que la atencion al cliente
que brinda la empresa H&M es Buena. El 18.8% opind que la atencion es Excelente, el

14.1% Regular, 3.1% Pésimo y el 1% Malo.
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Tabla 4
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacion a la durabilidad de la ropa

de la tienda H&M.

OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Expectativas Elevadas 68 17.8%
Expectativas Moderadas 268 70%
Expectativas Bajas 47 12.3%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 4
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacion a la
durabilidad del vestuario.

¢Coémo calificaria sus expectativas, basadas en experiencias de
compras anteriores, con relacion a la durabilidad de la ropa en la
empresa H&M?

383 respuestas

@ Expectativas Elevadas
@ Expectativas Moderadas
Expectativas Bajas

Fuente: Elaboracion propia.

El 70% de las personas encuestadas (268 personas), opind que sus expectativas son
Moderadas en relacién a las experiencias de compra anteriores de vestuario con relacion a

su durabilidad. EI 17.8% Expectativas Elevadas y el 12.3% Expectativas Bajas
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EigleitZtivas de experiencias de compras anteriores con relacion al disefio de la ropa de la
tienda H&M.
OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Expectativas Elevadas 99 25 8%
Expectativas Moderadas 260 67.9%
Expectativas Bajas 24 6.3%

TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 5
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacion al disefio
del vestuario.

:Como calificaria sus expectativas, basadas en experiencias de
compras anteriores, con relacion al disefio de la ropa en la empresa
H&M?

383 respuestas

@ Expectativas Elevadas
@ Expectativas Moderadas
Expectativas Bajas

Fuente: Elaboracion propia.

El 67.9% de las personas encuestadas (260 personas), opind que sus expectativas son
Moderadas en relacién a las experiencias de compra anteriores de vestuario con relaciéon a

su disefio. El 25.8% Expectativas Elevadas y el 6.3% Expectativas Bajas.
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Tabla 6
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacion a la atencion brindada por

la tienda H&M al cliente.

OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Expectativas Elevadas 81 21.1%
Expectativas Moderadas 268 70%
Expectativas Bajas 34 8.9%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 6
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacién a la

atencion al cliente.

i Como calificaria sus expectativas, basadas en experiencias, con
relacion a la atencion al cliente en la empresa H&M?

383 respuestas
@ Expectativas Elevadas

@ Expectativas Moderadas
Expectativas Bajas

Fuente: Elaboracion propia.

El 70% de las personas encuestadas (268 personas), opind que sus expectativas son
Moderadas en relacion a las experiencias de compra anteriores con relacion a la atencién

brindada al cliente. El 21.1% Expectativas Elevadas y el 8.9% Expectativas Bajas.
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Tabla 7
Percepcion de la durabilidad de la ropa de la tienda Topitop.
OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Excelente 52 13.6%
Bueno 169 44.1%
Regular 137 35.8%
Malo 13 3.4%
Pésimo 12 3.1%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 7
Percepcion de la durabilidad de la ropa.

¢ Como calificaria la durabilidad de la ropa que ofrece la empresa
Topitop de la ciudad de Trujillo?

383 respuestas

@ Excelente

@® Bueno
Regular

@ Malo

@ Pésimo

Fuente: Elaboracién propia.

El 44.1% de las personas encuestadas (169 personas), opino que la durabilidad del
vestuario que ofrece Topitop es Buena. El 35.8% opind que la durabilidad de la ropa es

Regular, el 13.6% Excelente, el 3.4% Malo y 3.1% Pésimo.
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Tabla 8
Percepcion del disefio de la ropa de la tienda Topitop.
OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Excelente 29 5.7%
Bueno 142 37.1%
Regular 189 49.3%
Malo 18 4.7%
Pésimo 12 3.1%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 8
Percepcion del disefio de la ropa.

¢Como calificaria el disefio de la ropa que ofrece la empresa Topitop de
la ciudad de Trujillo?

383 respuestas

@ Excelente

@ Bueno
Regular

@ Malo

@ Pésimo

Fuente: Elaboracién propia.

El 49.3% de las personas encuestadas (189 personas), opino que el disefio del
vestuario que ofrece Topitop es Regular. El 37.1% opin6 que el disefio de la ropa es Buena,

el 5.7% Excelente, el 4.7% Malo y 3.1% Pésimo.
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Tabla 9
Percepcion de la atencion que ofrece la tienda Topitop al cliente.
OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Excelente 35 9.1%
Bueno 198 51.7%
Regular 130 33.9%
Malo 8 2.1%
Pésimo 12 3.1%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 9
Percepcién de la atencion al cliente.

¢Coémo calificaria la atencién al cliente que ofrece la empresa Topitop
de la ciudad de Trujillo?

383 respuestas

@ Excelente

® Bueno
Regular

® Malo

@ Pésimo

—
Y

Fuente: Elaboracion propia.

El51.7% de las personas encuestadas (169 personas), opiné que la atencién al cliente

que brinda Topitop es Buena. El 33.9% opind que la atencion es Regular, el 9.1% Excelente,

3.1% Pésimo y 2.1% Malo.
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Tabla 10
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacion a la durabilidad de la ropa

de la tienda Topitop.

OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Expectativas Elevadas 75 19.6%
Expectativas Moderadas 258 67.4%
Expectativas Bajas 50 13.1%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 10
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacién a la
durabilidad del vestuario.

¢Como calificaria sus expectativas basadas, con experiencias de
compras anteriores, con relacion a la durabilidad de la ropa en la
empresa Topitop?

383 respuestas

@ Expectativas Elevadas
@ Expectativas Moderadas
Expectativas Bajas

Fuente: Elaboracién propia.

El 67.4% de las personas encuestadas (258 personas), opind que sus expectativas son
Moderadas en relacién a las experiencias de compra anteriores de vestuario con relacién a

su durabilidad. El 19.6% Expectativas Elevadas y el 13.1% Expectativas Bajas.
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Tabla 11
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacion al disefio de la ropa de la

tienda Topitop.

OPCIONES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Expectativas Elevadas a4 11.5%
Expectativas Moderadas 284 74.2%
Expectativas Bajas 55 14.4%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 11
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacion al disefio
del vestuario.

¢Como calificaria sus expectativas, basadas en experiencias de
compras anteriores, con relacion al disefio de la ropa en la empresa
Topitop?

383 respuestas

@ Expectativas Elevadas
@ Expectativas Moderadas
Expectativas Bajas

Y

Fuente: Elaboracién propia.

El 74.2% de las personas encuestadas (284 personas), opind que sus expectativas son
Moderadas en relacién a las experiencias de compra anteriores de vestuario con relacién a

su disefio. El 14.4% Expectativas Bajas y el 11.5% Expectativas Elevadas.
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Tabla 12
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacion a la atencion brindada por
PORCENTAJE

la tienda Topitop al cliente.
N° DE RESPUESTAS

OPCIONES
Expectativas Elevadas 57 14.9%
Expectativas Moderadas 298 77.8%

Expectativas Bajas 28 7.3%
TOTAL 383 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 12
Expectativas de experiencias de compras anteriores con relacion a la

atencion al cliente.

¢ Como calificaria sus expectativas, basadas en experiencias, con
relacion a la atencion al cliente, en la empresa Topitop?

383 respuestas

@ Expectativas Elevadas
@ Expectativas Moderadas
Expectativas Bajas

Fuente: Elaboracién propia.

El 77.8% de las personas encuestadas (298 personas), opind que sus expectativas son
Moderadas en relacion a las experiencias de compra anteriores con relacion a la atencion al

cliente. El 14.9% Expectativas Elevadas y el 7.3% Expectativas Bajas.
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Tabla 13
Rendimiento Percibido.

N

RENDIMIENTO PERCIBIDO

FAST FASHION (H&M) RETAILER DE ROPA (TOPITOP)
Durabilidad Disefiode  Atenciénal Durabilidad Disefiode  Atencion al
de la Ropa la Ropa Cliente de la Ropa la Ropa Cliente

6.61 7.14 7.01 6.35 5.79 6.29
Promedio Total : 6.92 Promedio Total: 6.14

Fuente: Elaboracion propia

¢ El rendimiento percibido de los clientes sobre la durabilidad de la ropa en una tienda
fast fashion es de 6.61, mientras que en un retailer de ropa es de 6.35.

e El rendimiento percibido de los clientes sobre el disefio de la ropa en una tienda fast
fashion es de 7.14, mientras que en un retailer de ropa es de 5.79.

¢ El rendimiento percibido de los clientes sobre la atencion brindada en una tienda fast

fashion es de 7.01, mientras que en un retailer de ropa es de 6.29.

Gréfico 13
RENDIMIENTO PERCIBIDO
7.00 6.92
6.80
6.60
6.40
6.20 6.14

6.00
5.80

5.60
H&M TOPITOP

El rendimiento percibido de los clientes de H&M de la ciudad de Trujillo, califica
como Buena, con una valoracion de 6.92 = 7, a comparacion del rendimiento percibido de

la tienda TOPITOP, quien obtuvo como resultado Regular, con una valoracion de 6.14 = 6.
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Tabla 14
Expectativas.
EXPECTATIVAS
FAST FASHION (H&M) RETAILER DE ROPA (TOPITOP)
Durabilidad Disefiode  Atencional Durabilidad Disefiode  Atencién al
de la Ropa la Ropa Cliente de la Ropa la Ropa Cliente
2.03 2.17 2.10 2.05 1.95 2.05
Promedio Total: 2.10 Promedio Total: 2.02

Fuente: Elaboracién propia

e Las expectativas de los clientes sobre la durabilidad de la ropa en una tienda fast
fashion es de 2.03, mientras que en un retailer de ropa es de 2.05.

e Las expectativas de los clientes sobre el disefio de la ropa en una tienda fast fashion
es de 2.17, mientras que en un retailer de ropa es de 1.95.

e Las expectativas de los clientes sobre la atencién brindada en una tienda fast fashion

es de 2.10, mientras que en un retailer de ropa es de 2.05.

Gréfico 14
EXPECTATIVAS

2.12
2.10
2.10
2.08
2.06
2.04
2.02
2.02
2.00
1.98

1.96
H&M TOPITOP

Las expectativas de los clientes de H&M, califica como Expectativas Moderadas,
con una valoracién de 2,10 = 2, al igual que la tienda TOPITOP de la ciudad de Truijillo,

quien obtuvo el mismo resultado, con una valoracién de 2.02 = 2.
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Tabla 15
Nivel de Satisfaccion.

NIVEL DE SATISFACCION

FAST FASHION (H&M) RETAILER DE ROPA (TOPITOP)
RENDIMIENTO EXPECTATIVAS RENDIMIENTO
PERCIBIDO PERCIBIDO EXPECTATIVAS
6.92 2.10 6.14 2.02
483=5 412 =4

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 15
NIVEL DE SATISFACCION
5.00
4.83
4.80
4.60
4.40
4.0 4.12
4.00
3.80
3.60
HE&M TOPITOP

e EI Nivel de Satisfaccion de los clientes de la tienda H&M de la ciudad de Trujillo,
usada como ejemplo para una tienda fast fashion, es de Satisfecho, con un puntaje de
5. Lo que quiere decir que los clientes son leales a la empresa, hasta que encuentren

un proveedor que tenga una mejor oferta en el mercado, lealtad condicional.
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e Por otro lado, el Nivel de Satisfaccion de los clientes de la tienda TOPITOP, usada
como ejemplo para un retailer de ropa, es de Insatisfecho, con un puntaje de 4. Lo
que quiere decir que los clientes cambiaran de marca de forma inmediata, por la

deslealtad condicionada por la misma empresa.

e Caballero, L.; Loza, I.; Luna, J.; Menacho, G. & Zurita, J. (2015) mencionan que
Topitop por no tener un concepto fast fashion, es decir ofrecer moda a precios
accesibles, podria verse afectada por empresas como H&M y Zara, puesto que esta
cambiando el comportamiento de compra del cliente peruano. Y como menciona
Lipovetsky (1990), las personas ya no desean algo uniforme, lo que buscan las
personas en la actualidad es una forma de expresar individualidad y personalidad por
medio de la ropa, influenciado con las tendencias existentes en el mercado, la

sociedad, la cultura a la que pertenecen.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

La presente investigacion es un analisis comparativo del nivel de satisfaccion del
cliente, de una tienda fast fashion y un retailer de ropa en un centro comercial de Trujillo,

para lo cual se uso de ejemplo las tiendas HENNES & MAURITZ y TOPITOP.

Segun Philip Kotler (2003), La satisfaccion del cliente es el nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas. Ademas explica que al tener a nuestros clientes realmente satisfechos,
la empresa obtiene beneficios como la lealtad de los clientes, difusion gratuita por parte de

los mismos y una determinada participacién en el mercado.

Las dimensiones utilizadas en esta investigacion, EI Rendimiento Percibido por los
clientes y las Expectativas, han permitido calcular el nivel de satisfaccion de los clientes en
unatienda fast fashion y en un retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad de Trujillo,
para lo cual se usé de ejemplo las tiendas H&M y TOPITOP. Segun los resultados de las
encuestas y como se observa en la tabla 15, el nivel de satisfaccion de los clientes de una
tienda fast fashion de un centro comercial de la ciudad de Trujillo es mayor a la de un retailer
de ropa, afirmando la primera hipotesis planteada en el capitulo uno de la presente

investigacion.
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Philip Kotler explica el rendimiento percibido como el desempefio que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. En la presente
investigacion los clientes califican desde su punto de vista, la durabilidad de la ropa, el
disefio de la ropa y la atencion al cliente que brinda un fast fashion y un retailer de ropa en
un centro comercial en la ciudad de Trujillo en el afio 2019. Como se puede observar en la
tabla 1., el 60.3% de las respuestas de los clientes de H&M, en cuanto a la durabilidad de la
ropa fue de Bueno. En el caso de los clientes de TOPITOP, el 44.1% de los mismos opto por
escoger la opcion Bueno para calificar la durabilidad de la ropa, como se muestra en la tabla
7. Por otro lado, el 52% de los clientes de H&M calific6 como Bueno el disefio de la ropa
(tabla 2.), a diferencia de los clientes de TOPITOP, donde casi la mitad de los encuestados,
49.3%, califico el disefio de la ropa que ofrece la tienda como Regular, como se observa en
la tabla 8. Por ultimo, la atencion al cliente que brinda la tienda H&M, fue calificada por la
gran mayoria, 62.9% como Bueno (tabla3.). La percepcion de los clientes de TOPITOP, en
cuanto a la atencion que les brinda la tienda fue igualmente calificado como Bueno, por el
51.7% (tabla9.). Finalmente en base a los resultados que el cliente obtiene con el producto y
el servicio que brinda cada una de las tiendas y desde el punto de vista del mismo, el
rendimiento percibido de lo que ofrece la tienda H&M es mayor en comparacion a la tienda

TOPITOP.

Kotler también explica que las expectativas son la “esperanza” que los clientes tienen
por conseguir algo, ya sea un producto o servicio, estas expectativas se producen por
compras anteriores que hayan realizado los clientes. En el presente trabajo, en base a
compras anteriores, se califica la durabilidad de la ropa, el disefio de la ropa y la atencion al

cliente que brinda un fast fashion y un retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad
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de Trujillo en el afio 2019. En la tabla 4., se puede observar que el 70% de los clientes de
H&M, en relacién a la durabilidad de la ropa, califica sus expectativas como Moderadas, al
igual que los clientes de latienda TOPITOP, (67.4%), tabla 10. Por otro lado, la gran mayoria
de los clientes de H&M, (67.5%) califican sus expectativas en relacion al disefio de ropa que
ofrece la tienda como Moderadas (tabla 5.), al igual que los clientes de TOPITOP (74.2%),
tabla 11. Y por ultimo, en relaciéon a la atencidn que brinda la tienda H&M, el 70% califico
sus expectativas como Moderadas (tabla 6.), de igual forma los clientes de la tienda
TOPITOP (77.8%), tabla 12. Finalmente en base a experiencias de compras anteriores, las
expectativas de los clientes tanto de la tienda H&M como las expectativas de los clientes de

la tienda TOPITOP son iguales.

Philip Kotler define la satisfaccion del cliente como el nivel de estado de &nimo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas. En la presente investigacion, luego de comparar la percepcién del cliente
con las expectativas en cuanto a la durabilidad de la ropa, el disefio de la ropa y la atencién
al cliente que brinda un fast fashion y un retailer de ropa en un centro comercial de la ciudad
de Trujillo en el afio 2019, se observa, tabla 15., que el Nivel de Satisfaccion de los clientes
de H&M es mayor con un 4,83, calificando como Satisfechos sus clientes, mientras que los
clientes de la tienda TOPITOP, obtiene un nivel de satisfaccion de Insatisfechos, con un
4,12. Lo que quiere decir que los clientes de la tienda fast fashion, seran leales a la marca
hasta encontrar un proveedor con una oferta mejor (lealtad condicionada), mientras que los
clientes del retailer de ropa, cambiaran de proveedor de forma inmediata por causa de la

deslealtad condicionada por la misma empresa, como explica Kotler.
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Segun Lipovetsky, define la moda como una forma especial de adornar y significar el
cuerpo. Es una forma de expresion individual, de nuestra identidad o estilo, influenciado por
las tendencias existentes en el mercado, la cultura y la sociedad a la que pertenecemos.
También define la moda como una busqueda frenética de la novedad, y una forma de venerar
el presente. Antiguamente, explica Lipovetsky, la moda era vista como un mecanismo
uniforme, mientras que actualmente tenemos una variedad de opciones, de tendencias de las
gue podemos escoger, combinar y adaptarlas como deseemos. Y como se puede observar en
la tabla 13, el segundo indicador del rendimiento percibido por los clientes, el disefio de la
ropa, en la tienda fast fashion (7.14) obtiene mayor puntaje en comparacion al retailer de
ropa (5.79), puesto que actualmente, como explica Lipovetsky, la moda se trata sobre
expresar una identidad o estilo y una tienda fast fashion les da la oportunidad de poder
hacerlo a comparacion del retailer de moda donde el disefio de la ropa y la frecuencia con
que se ofrece nuevos disefios, es menor. Es por eso que el rendimiento percibido de la tienda
H&M aumenta en comparacion a la tienda TOPITOP, aumentando también el resultado del
nivel de satisfaccion de los clientes, puesto que las expectativas fueron de igual valor para

ambas empresas.

4.2  Conclusiones

e De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas, el nivel de satisfaccion de una
tienda fast fashion es mayor al de un retailer de ropa en un centro comercial de Trujillo
en el afio 2019. Como se observa en la tabla 15, el nivel de satisfaccion de los clientes
de H&M es Satisfecho, con un valor de 4.83, mientras que con un 4.12 el nivel de

satisfaccion de los clientes de TOPITOP es Insatisfecho.
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e El nivel de satisfaccion del cliente en una tienda fast fashion en un centro comercial de
la ciudad de Trujillo en el afio 2019, como se observa en la tabla 15, es 4.83 y califica en
el rango de Satisfecho. Esto indica que sus clientes son leales a la marca hasta que

encuentren un proveedor con una mejor oferta, (lealtad condicional).

e El nivel de satisfaccion del cliente en un retailer de ropa en un centro comercial de la
ciudad de Trujillo en el afio 2019, como se observa en la tabla 15, es de 4.12 y califica
en el rango de Insatisfecho. Esto significa que los clientes cambiaran de marca de forma

inmediata, a causa de la deslealtad condicionada por la misma empresa.

e El nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa H&M de la ciudad de Trujillo, la
cual fue usada como ejemplo de un fast fashion, fue mayor en comparacion al nivel de
satisfaccion de los clientes de la tienda TOPITOP, como ejemplo de un retailer de ropa.
Esto se ve conducido por el rendimiento percibido de sus clientes, puesto que en la
empresa H&M es mayor que en la tienda TOPITOP, especialmente en el segundo
indicador, el disefio de la ropa. De otro lado, en la segunda dimensién de la investigacion,

expectativas, ambas tiendas obtienen un mismo resultado.

Recomendaciones

e Se recomienda a la empresa H&M de la ciudad de Trujillo que mejore la atencion que
brinda a sus clientes con una venta mas directa, atenta a las necesidades de los clientes
durante el proceso de compra, para que estos puedan llevarse una experiencia positiva y
agradable de latienda. De esta forma, el rendimiento percibido de sus clientes aumentara,

al igual que el nivel de satisfaccion de los mismos, lo que podria resultar en lealtad
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incondicional por parte de sus clientes, ademés de otros beneficios como la difusion
gratuita, lo que se traduciria en atraccion de nuevos clientes y también una mejor

participacion en el mercado.

e Se le recomienda a la tienda Topitop mejorar el disefio de la ropa que ofrece a sus
clientes, ya que como se puede observar en la tabla 13, es el indicador que obtiene el
puntaje mas bajo en la primera dimension, rendimiento percibido. Como se explica en la
realidad problematica, las personas buscan una forma de expresar su individualidad y
personalidad por medio del disefio de la ropa, influenciado por las tendencias existentes
en el mercado. Por ello la tienda Topitop deberia estar al tanto de las ultimas tendencias,

saber aprovecharlas y asi poder mantener satisfechos a sus clientes.
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ANEXO n°1. Encuesta.

“SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.”

ANEXOS

ENCUESTA

La siguiente encuesta sirve como instrumento para recolectar informacion acerca del nivel
de satisfaccion del cliente en una tienda Fast Fashion y en un Retailer de Ropa en un centro
comercial de la ciudad de Trujillo; Para lo cual se le pondra como ejemplo las tiendas H&M
y TOPITOP. Es necesaria su participacion, seleccionando la respuesta que encuentre mas

acorde a la pregunta, gracias.

EDAD

o

@)
@)
@)
@)

SEXO

16 -25
26 —35
36 —45
46 — 55
56 — 64

o Masculino
o Femenino

(ALGUNA VEZ HA COMPRADO EN LA TIENDA H&M DE LA CIUDAD DE
TRUJILLO?

@)
@)

Sl
NO

1. ¢COMO CALIFICARIA LA DURABILIDAD DE LA ROPA QUE OFRECE
LA EMPRESA H&M DE LA CIUDAD DE TRUJILLO?

0O O O O O

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo
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2. (COMO CALIFICARIA EL DISENO DE LA ROPA QUE OFRECE LA
EMPRESA H&M DE LA CIUDAD DE TRUJILLO?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

0O O O O O

3. ¢COMO CALIFICARIA LA ATENCION AL CLIENTE QUE OFRECE LA
EMPRESA H&M DE LA CIUDAD DE TRUJILLO?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

O O O O O

4. ;COMO CALIFICARIA SUS EXPECTATIVAS, BASADAS EN
EXPERIENCIAS DE COMPRAS ANTERIORES, CON RELACION A LA
DURABILIDAD DE LA ROPA EN LA EMPRESA H&M?

o Expectativas Elevadas
o Expectativas Moderadas
o Expectativas Bajas

5. (COMO CALIFICARIA SUS EXPECTATIVAS, BASADAS EN
EXPERIENCIAS DE COMPRAS ANTERIORES, CON RELACION AL
DISENO DE LA ROPA EN LA EMPRESA H&M?

o Expectativas Elevadas
o Expectativas Moderadas
o Expectativas Bajas

6. :COMO CALIFICARIA SUS EXPECTATIVAS, BASADAS EN
EXPERIENCIAS DE COMPRAS ANTERIORES, CON RELACION A LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA H&M?

o Expectativas Elevadas
o Expectativas Moderadas
o Expectativas Bajas

Moreno Castillo, Maria Fernanda Pag. 46



A

N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

“SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.”

(ALGUNA VEZ HA COMPRADO EN LA TIENDA TOPITOP DE LA CIUDAD DE

TRUJILLO?

o SlI
o NO

7. ¢COMO CALIFICARIA LA DURABILIDAD DE LA ROPA QUE OFRECE
LA EMPRESA TOPITOP DE LA CIUDAD DE TRUJILLO?

O O O O O

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

8. (COMO CALIFICARIA EL DISENO DE LA ROPA QUE OFRECE LA
EMPRESA TOPITOP DE LA CIUDAD DE TRUJILLO?

O O O O O

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

9. (COMO CALIFICARIA LA ATENCION AL CLIENTE QUE OFRECE LA
EMPRESA TOPITOP DE LA CIUDAD DE TRUJILLO?

0O O O O O

10. ;.COMO CALIFICARIA

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Pésimo

SUS BASADAS

EXPECTATIVAS, EN

EXPERIENCIAS DE COMPRAS ANTERIORES, CON RELACION A LA
DURABILIDAD DE LA ROPA EN LA EMPRESA TOPITOP?

o Expectativas Elevadas
o Expectativas Moderadas
o Expectativas Bajas
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11.;COMO CALIFICARIA SUS EXPECTATIVAS, BASADAS EN
EXPERIENCIAS DE COMPRAS ANTERIORES, CON RELACION AL
DISENO DE LA ROPA EN LA EMPRESA TOPITOP?

o Expectativas Elevadas
o Expectativas Moderadas
o Expectativas Bajas

12. .COMO CALIFICARIA SUS EXPECTATIVAS, BASADAS EN
EXPERIENCIAS DE COMPRAS ANTERIORES, CON RELACION A LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA TOPITOP?

o Expectativas Elevadas
o Expectativas Moderadas
o Expectativas Bajas
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ANEXO n°2. Ejemplo de respuesta de la encuesta.

Todos los cambios se han

< Formulario sin titulo B vy  JEeRr S

PREGUNTAS

“SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.”

® o O ENVIAR

No 38 pueden editar 1as respusstas

respuestas  [EER

Encuesta de Nivel de Satisfaccion del

Cliente

La siguiente encuesta sirve como instrumento para recolectar informacion acerca del nivel de satisfaccin del
cliente en una tienda Fast Fashion y en un Retailer de Ropa en un centro comercial de la ciudad de Trujillo; Fara lo
cual se le pondra como ejemplo las tiendas H&M y TOFITOP. Es necesaria su participacion, seleccionando la

respuesta que encuentre més acorde a la pregunta, gracias

*0bligatorio

Edad *

® 16-25
26-35
36-45

46-55

¢ Formulario sintitulo B8 ¥

PREGUNTAS

o O ENVIAR

Sexo*

Masculino

(® Femenino

respuesTas  [EE))

¢(ALGUNA VEZ HA COMPRADQ EN LA TIENDA H&M DE LA CIUDAD DE

TRUJILLO? *
® si

No

¢ Como calificaria la durabilidad de la ropa que ofrece la empresa H&M de

la ciudad de Trujillo? *

Excelente

@® Bueno

¢ Formulario sin titulo B8

PREGUNTAS

respuesTas  [EER)

e o 0 ENVIAR

+Como calificaria la durabilidad de la ropa que ofrece la empresa H&M de
la ciudad de Trujillo? *

Excelente
@® Bueno

Regular

Malo

Pésimo

+Como calificaria el diseno de la ropa que ofrece la empresa H&M de la

ciudad de Trujillo? *

@ Excelente
Bueno

Regular
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< Formulario sintitulo W@ Y ® o o E

PREGUNTAS respuestas  [EER

+Como calificaria la atencion al cliente que ofrece la empresa H&M de la
ciudad de Trujillo? *

Excelente
@® Bueno
Regular
Malo
Pésimo

+Como calificaria sus expectativas, basadas en experiencias de compras
anteriores, con relacion a la durabilidad de la ropa en la empresa H&M? *

Expectativas Elevadas
@ Expectativas Moderadas

Expectativas Bajas Q

< Formulario sintitulo W 3¢ ® o o B

PREGUNTAS respuestas  [EER)

+Como calificaria sus expectativas, basadas en experiencias de compras
anteriores, con relacion al disefio de la ropa en la empresa H&M? *

@ Expectativas Elevadas
Expectativas Moderadas
Expectativas Bajas

+Como calificaria sus expectativas, basadas en experiencias, con relacion
a la atencion al cliente en la empresa H&M? *

Expectativas Elevadas
@® Expectativas Moderadas

Expectativas Bajas

¢(ALGUNA VEZ HA COMPRADO EN LA TIENDA TOPITOP DE LA CIUDAD (2]

< Formulario sin titulo W@ Y ® o 0 ENVIAR Pk

PREGUNTAS respuesTas  [EEER

¢ALGUNA VEZ HA COMPRADO EN LA TIENDA TOPITOP DE LA CIUDAD
DE TRUJILLO? *

® si
No

+Como calificaria la durabilidad de la ropa que ofrece la empresa Topitop
de la ciudad de Trujillo? *

@® Excelente
Bueno
Regular
Malo

Pésimo
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< Formulario sintitulo W@ Y e o O ENVIAR

PREGUNTAS respuestas  [EEER)

:Como calificaria el diseno de la ropa que ofrece la empresa Topitop de la
ciudad de Trujillo? *

Excelente
Bueno
@® Regular
Malo
Pésimo

:Como calificaria la atencién al cliente que ofrece la empresa Topitop de
la ciudad de Trujillo? *

Excelente

@® Bueno

Regular (2]

<  Formulario sin titulo BB 3% ® ©o O ENVIAR

PREGUNTAS resuesTas  [EEER)

¢Como calificaria sus expectativas basadas, con experiencias de
compras anteriores, con relacion a la durabilidad de la ropa en la empresa
Topitop? *

@® Expectativas Elevadas
Expectativas Moderadas
Expectativas Bajas

¢Coémo calificaria sus expectativas, basadas en experiencias de compras
anteriores, con relacion al disefio de la ropa en la empresa Topitop? *

Expectativas Elevadas
@® Expectativas Moderadas

Expectativas Bajas

:Como calificaria sus expectativas, basadas en experiencias, con relacion (2]

mle cbamaiie ol alicmia am lo cmsdeaas Tamitee &

< Formulario sin titulo W@ Y ® o o ENVIAR

PREGUNTAS RESPUESTAS

dinerores, Con reraciorn di uiserno ue Id 1opd €111d €iipiesa ropnop -«

Expectativas Elevadas
@® Expectativas Moderadas
Expectativas Bajas

:Como calificaria sus expectativas, basadas en experiencias, con relacion
a la atencion al cliente, en la empresa Topitop? *

Expectativas Elevadas
@® Expectativas Moderadas

Expectativas Bajas
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ANEXO n°3. Validacion.

VALIDACION: MERCY ANGULO CORTEJANA

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo “IVjew UKDODA - , identificado \gon \DN| N W{S’é
; GRinjOilégSPECIASE‘ﬁ): %{A@\W\ﬁk‘ﬂu@

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
instrumento de recoleccion de datos: Encuesta elaborado por Maria Fernanda Moreno
Castillo, para su aplicaciéon a la muestra seleccionada en la investigacion:
“SATISFACCION DEL USUARIO DE UNA TIENDA FAST FASHION Y UN RETAILER
DE ROPA DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.", afio
2019 que se encuentran realizando.

Al realizar la revision correspondiente, se les informa al bachiller que el instrumento,

tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.

Trujillo, 19 de Setiembre de 2019
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VALORACION:

e Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los objetivos y
Operacionalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

A= Excelente (16 - 20) / B= Bueno (11 - 15) / C= Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05)/ E= Eliminar (0)

ITEMS

NO

VALORACION

c

D

=z

OBSERVACION

01

02

(ém(b»v?.

03

04

05

06

07

08

09

10

‘\\\\\\\\\\\>

12

Evaluado por: ....." codb¥e

Moreno Castillo, Maria Fernanda

Péag. 53



“SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE

TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

VALIDACION: CRISTIAN TIRADO

N

CONSTANCIA DE VALIDACION

@a{ L QEO&

P
Yo y
GRADO Y/O ESPECIALIDAD: .. M@

...........................

A fravés de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el

instrumento de recoleccién de datos: Encuesta elaborado por Maria Fernanda Moreno

Castillo, para su aplicacion a la muestra seleccionada en la investigacion:
SATISFACCION DEL USUARIO DE UNA TIENDA FAST FASHION Y UN RETAILER
DE ROPA DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.", afio
2019 que se encuentran realizando

Al realizar la revision correspondiente, se les informa al bachiller que el instrumento

tiene coherencia, pertinencia con la investigacion

Trujillo, 19 de Setiembre de 2019

A=Y

on: LS E6 z S

Pag. 54

Moreno Castillo, Maria Fernanda



“SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE

UNIVERSIDAD A »
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.

N

4

-
UNIVERSIDALD
PRIVADA DEL NORTE

FICHA DE EVALUACION DE: ENCUESTA

AUTOR: MARIA FERNANDA MORENO CASTILLO

TITULO: “SATISFACCION DEL USUARIO DE UNA TIENDA FAST FASHION Y UN
RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS
COMPARATIVO.”

VALORACION:

e Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los objetivos y
Operacionalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

A= Excelente (16 - 20)/ B= Bueno (11 - 15) / C= Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05)/ E= Eliminar (0)

‘ ITEMS

= VALORACION OBSERVACION
N BTG D E

01
02
03
04
05
| 06
o7
08
09
10
1
12

e Y
W?(

NNARN ks

NIATA

Moreno Castillo, Maria Fernanda Péag. 55



“SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE

UNIVERSIDAD TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.”

PRIVADA DEL NORTE

N

VALIDACION: ALEJANDRO ROMERO

CONSTANCIA DE VALIDACION

, GRADO Y/O ESPECIALIDAD: ...... CoploraSTA T MBA . ...

Yo (osur A/@/‘“Wé‘ﬂ /kﬂ"“"" C’“)fllidentiﬁcado con DNI Ne....72)0/390

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
instrumento de recoleccion de datos: Encuesta elaborado por Maria Fernanda Moreno
Castillo, para su aplicacion a la muestra seleccionada en la investigacion:
“SATISFACCION DEL USUARIO DE UNA TIENDA FAST FASHION Y UN RETAILER
DE ROPA DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.", afio
2019 que se encuentran realizando.

Al realizar la revision correspondiente, se les informa al bachiller que el instrumento,
tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.

Trujillo, 19 de Setiembre de 2019

DNI; o T auALLP,

Moreno Castillo, Maria Fernanda Pag. 56



“SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE

UNIVERSIDAD TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.”
PRIVADA DEL NORTE

N

/4

-
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

FICHA DE EVALUACION DE: ENCUESTA

AUTOR: MARIA FERNANDA MORENO CASTILLO

TITULO: “SATISFACCION DEL USUARIO DE UNA TIENDA FAST FASHION Y UN
RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS
COMPARATIVO.”

VALORACION:

» Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los objetivos y
Operacionalizacién de Variables; utilizando la siguiente escala:

A= Excelente (16 - 20) / B= Bueno (11 - 15) / C= Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05)/ E= Eliminar (0)

ITEMS

' VALORACION OBSERVACION
A B Cc D E

NG

‘ I
| 03 ‘ ’
R e | ! | i
‘ l

| |

|

05 7 }

06 5

| 07 2 !
=

08
09 |
10
1
12

Evaluado por:

MRMA/

~

DNIiT Y250 ¥O

Moreno Castillo, Maria Fernanda Pag. 57



A

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ANEXO n°4. Matriz de Consistencia.

“SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA TIENDA FAST
FASHION Y UN RETAILER DE ROPA DE LA CIUDAD DE

TRUJILLO, 2019. UN ANALISIS COMPARATIVO.”

fashion mayor
al de un retailer
de ropa,
ubicados
ambos en un
centro
comercial de la
ciudad de

Trujillo en el

afio 2019?

nivel de
satisfaccion del
cliente de wuna

tienda fast fashion
es mayor al de un
retailer de ropa en
un centro
comercial de la
ciudad de Trujillo

en el afo 2019.

nuestros clientes,
puesto que puede
impactar de forma
significativa, vya
sea positiva o0
negativamente, el
crecimiento  de
toda empresa u

organizacion.

cliente de una tienda

fast fashion es mayor a

la satisfaccion

del

cliente de un retailer de

ropa en un centro

comercial de la ciudad

de Trujillo en el afio

2019.

ENUNCIADO

DEL OBJETIVOS | JUSTIFICACION HIPOTESIS METODOLOGIA
PROBLEMA
¢Es el nivel de | OBJETIVO Es importante | HIPOTESIS TIPO DE
satisfaccion del | GENERAL determinar el | GENERAL INVESTIGACION
cliente en una nivel de
tienda fast Determinar si el satisfaccion  de La satisfaccion del | No Experimental -

Descriptiva

POBLACION

Todos las personas
que hayan
comprado en una
tienda fast fashion
y retailer de ropa
en la ciudad de

Trujillo. (97, 952).
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OBJETIVOS

ESPECIFICOS

e Determinar el
nivel de
satisfaccion del
cliente en una
tienda fast
fashion en un
centro
comercial de la
ciudad de
Trujillo en el
afio 2019.

e Determinar el
nivel de
satisfaccion del
cliente en wun
retailer de ropa
en un centro
comercial de la
ciudad de
Trujillo en el

afo 2019.

HIPOTESIS

ESPECIFICAS

e ElI Rendimiento
Percibido de los
clientes de una
tienda fast fashion
en un  centro
comercial de la
ciudad de Trujillo
es Buena.

e Las Expectativas
de los clientes de
una tienda fast
fashion en un
centro comercial
de la ciudad de
Trujillo es
Moderada.

e ElI Rendimiento
Percibido de los
clientes de un
retailer de ropa en
un centro

comercial de la

MUESTRA

383 clientes de la
empresa H&M y
Topito de un centro
comercial de la

ciudad de Trujillo.

INSTRUMENTO

El instrumento de
recoleccion de
datos de la presente
investigacion es un
cuestionario

estructurado.
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e Comparar la ciudad de Trujillo
satisfaccion del es Regular.
cliente de una e Las Expectativas
tienda fast de los clientes de
fashion y de un un retailer de ropa
retailer de ropa en un  centro
en una centro comercial de la
comercial de la ciudad de Trujillo
ciudad de es Moderada.
Trujillo en el
afio del 2019.
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VARIABLE | DEFINICION DEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES | INSTRUMENTO iTEMS
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
Satisfaccion | La satisfaccion | La satisfaccion | Rendimiento | Percepcion de | Cuestiona | 1. ¢Cémo
del cliente del cliente es el | del cliente sera Percibido la durabilidad rio calificaria la
nivel del estado | analizada de la ropa de durabilidad
de animo de una | mediante  una H&M. de la ropa que
persona que | encuesta a ofrece la
resulta de | clientes actuales empresa
comparar el | que hayan H&M de la
rendimiento comprado en una ciudad de
percibido de un | empresa fast Trujillo?
producto o | fashion y en un Percepcion 2 ;Como
servicio con sus | retailer de ropa del disefio de calificaria el
expectativas. en un centro la ropa de disefio de la
Philip  Kotler | comercial de la H&M. ropa que
(2003) ciudad de ofrece la
Trujillo, hayan empresa
Los perci_biqlo el H&M de la
consumidores se | 'éndimiento - de ciudad  de
forman los p_rc_>ductos y/o Trujillo?
expectativas servicios de la Percepcion de 3. .Como
sobre el valor y empresa y que la atencion al calificaria la
la satisfaccion | €n9an cliente en atencion  al
que les | XPpectativas  de H&M. cliente  que
entregaran  las los MISMOs, ofrece la
varias ofertas del §|endo el empresa
mercado y instrumento  un H&M de la
realizan SUS cuestionario en ciudad de
compras de | escala Trujillo?
acuerdo con Expectativas | Expectativas | Cuestiona | 4. ¢Cémo
ellas. de rio calificaria sus
experiencias expectativas,
El valor del de _compras basadfas _en
cliente y s anteriores en experiencias
satisfaccion son cuanto a la de compras
los blogues durabilidad de anterlores_,,
fundamentales la ropa en con relaqlgn a
para desarrollar H&M. la durabilidad
y gestionar de la ropa en
relaciones con la empresa
los clientes - H&M? -
' Expectativas 5. ¢Como
de calificaria sus
Kotler, P.,, & experiencias expectativas,
Armstrong, G. de compras basadas  en
(2013). anteriores en experiencias
Fundamentos cuanto al de compras
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del Marketing. disefio de la anteriores,
Decimoprimera ropa en H&M. con relacién
edicion. al disefio de la
ropa en la
empresa
H&M?
Expectativas 6. ¢Como
de calificaria sus
experiencias expectativas,
de compras basadas en
anteriores en experiencias
cuanto a la de compras
atencion  al anteriores,
cliente en con relacién a
H&M. la atencion al
cliente en la
empresa
H&M?
Rendimiento | Percepcion de | Cuestiona | 7. ¢Cémo
Percibido la durabilidad | rio calificaria la
de la ropa de durabilidad
TOPITOP. de la ropa que
ofrece la
empresa
Topitop de la
ciudad de
Trujillo?
Percepcion 8. ¢Como
del disefio de calificaria el
la ropa de disefio de la
TOPITOP. ropa que
ofrece la
empresa
Topitop de la
ciudad de
Trujillo?
Percepcion de 9. ¢Cémo
la atencion al calificaria la
cliente en atencion  al
TOPITOP. cliente  que
ofrece la
empresa
Topitop de la
ciudad de
Trujillo?
Expectativas | Expectativas | Cuestiona | 10. ¢Como
de rio calificaria sus
experiencias expectativas,
de compras basadas en
anteriores en experiencias
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cuanto a la
durabilidad de
la ropa en
TOPITOP.

Expectativas
de
experiencias
de compras
anteriores en
cuanto al
disefio de la
ropa en
TOPITOP.

de compras
anteriores,
con relacién a
la durabilidad
de la ropa en
la  empresa
Topitop?

Expectativas
de

experiencias
de compras
anteriores en
cuanto a la

atencion al
cliente en
TOPITOP.

11.  ¢Cbmo
calificaria sus
expectativas,
basadas en
experiencias
de compras
anteriores,

con relacién
al disefio de la
ropa en la
empresa

Topitop?

12. ¢Cbébmo
calificaria sus
expectativas,
basadas  en
experiencias
de compras
anteriores,
con relacién a
la atencion al
cliente en la
empresa
Topitop?
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