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RESUMEN 

 

 Este trabajo de investigación tiene por objetivo analizar el nivel de 

satisfacción de las empresas agroindustriales. Para ello se realizó diversas 

investigaciones, tomando como referencias estudios científicos y tesis 

anteriormente publicadas en el periodo 2011 – 2021 referentes a la satisfacción del 

cliente del rubro de empresas agroindustriales para obtener datos más fiables y 

verídicos se buscó aplicar una encuesta bajo el modelo SERVQUAL como 

referencia, obteniendo así resultados que posteriormente fueron tabulados en 

cuadros e interpretados cada dimensión con dicho resultado, brindando así una 

discusión haciendo comparativa con resultados obtenidos de otras investigaciones 

y finalmente redactar las conclusiones en baje a los objetivos planteados. 

 Como principales resultados los más relevantes destacan que existe un nivel 

bajo de satisfacción de los clientes de las empresas agroindustriales ya que existe 

diversos factores que las empresas de este rubro aun no mejoran o corrigen y esto 

hace que conlleven a que los clientes perciban la satisfacción de manera negativa. 

Es una tarea enorme aun que las empresas están buscando sobrellevar y cada día 

están en búsqueda de nuevas estrategias o técnicas que le permitan que la 

satisfacción de sus clientes sea positiva y vaya en aumento. 

PALABRAS CLAVES: Empresas agroindustriales, Satisfacción del cliente, 

SERVQUAL 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

 La importancia de la satisfacción del cliente en empresas 

agroindustriales es cada vez más compleja ya que el mercado mismo exige 

más y más cada día y las empresas de este rubro compiten entre sí para 

hacer de la satisfacción del cliente una ventaja competitiva.  

 Las grandes empresas agroindustriales en Perú están enfocadas más 

en los mercados internacionales, teniendo exportaciones diversas a países 

del primer mundo, enfocándose netamente en exportar a ellos toda su 

producción procesada. Para el mercado nacional la oferta de productos está 

presente con empresas pequeñas como Agrosol quienes buscar satisfacer a 

los clientes de los territorios que pueden tener alcance. 

 Agrosol Paz S.R.L es una empresa agroindustrial ubicada en la 

provincia de Trujillo, donde comercializa sus productos como lechuga, 

cebolla, tomate a diversos clientes locales, el problema principal radica en 

que la empresa Agrosol aun no desarrolla una buena gestión que le permita 

tener más acercamiento a sus clientes, es decir presenta insatisfacción en 

varios de ellos. Las causas de esto pueden ser diversas, parte desde una 

mala calidad de servicio de atención, retraso en entrega de productos, 

calidad del producto deficiente. 

 La poca calidad de servicio de atención es una de las principales 

causas que generan este problema ya que la empresa Agrosol  aun no 

desarrolla políticas enfocadas en realizar gestiones pertinentes que le 
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permitan a sus colaboradores desarrollar técnicas de atención al cliente de 

manera adecuada lo cual hace que los clientes presenten muchas veces 

malas experiencias al relacionarse con los colaboradores de la empresa 

Agrosol o sientan que no están siendo atendidos como les ofrecieron atender 

al inicio ya que según Quijano (2004) “la calidad de servicio se da cuando se 

cumple con los compromisos de atención al cliente como ofrece la empresa 

, teniendo en cuenta el tiempo y calidad de lo que se les está ofreciendo” (p. 

51). 

 El retraso en entrega de los productos es otra de las causas en hacer 

que los clientes de la empresa Agrosol se sientan insatisfechos, ya que hace 

que estos no se sientan valorados y como la empresa Agrosol trabaja con 

una cartera de clientes compuesta en su mayoría de restaurantes, pollerías 

y negocios de comida rápida, estos son más exigentes aun con la empresa 

misma ya que un periodo de tiempo de retraso hace que los clientes se vean 

afectados en sus negocios al retrasar la elaboración de sus diversos 

alimentos que ofrecen. Álvarez (2016) señala que cuando las empresas 

incumplen con los periodos de entrega de productos establecido no solo 

ocasiona los daños a sus clientes sino a la reputación misma de la empresa, 

perdiendo la confianza al tratar de construir una relación a largo plazo.  

 La calidad de productos deficiente es uno de los motivos por los 

cuales hace que la empresa Agrosol SRL tenga insatisfacción por parte de 

sus clientes, ya que muchos de ellos tienen expectativas más elevadas de lo 

que reciben y son poco tolerantes a entender si fue algo fortuito, tomando 
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medidas más complejas como optar por solicitar el servicio de otros 

proveedores de los mismos productos. 

 La empresa Agrosol Paz S.R.L, está dentro de un rubro muy 

competitivo que en los últimos años se ha visto afectado por muchos 

acontecimientos tanto económicos, políticos y sociales, por lo que es 

imprescindible que Agrosol muestre un excelente servicio de atención al 

cliente, con la finalidad de que la empresa logre alcanzar posicionamiento de 

la marca en el mercado trujillano y cree expectativas muy altas en sus 

productos y servicios que brinda la empresa.  

 Según lo expresado por el señor Franco Paz, dueño de la empresa 

Agrosol Paz S.R.L las continuas quejas  por parte de los clientes es lo que 

está llevando que la empresa Agrosol Paz S.R.L esté careciendo de la 

fidelización de sus clientes, una frecuencia de ventas reducida y una mala 

reputación en su imagen, uno de los tantos efectos que está causando esta 

insatisfacción es que están rechazando la mercadería por un mal 

empaquetado o imperfecciones en el producto, lo cual está generando la 

desaprobación de los clientes. 

 Además no existe una buena atención por parte del personal de 

reparto de Agrosol, los agentes comerciales no brindan la información 

correcta de los productos y por ultimo se encuentran muchas quejas por la 

demora en la entrega de los productos causado por alguna falla técnica de 

los vehículos de la empresa, lo que trae como consecuencia que sus clientes 

opten por adquirir los servicios de la competencia, finalmente no es raro decir 

que todo esto se ve reflejado en las ventas y es por ello que mediante el 
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modelo SERVQUAL se estudiará si la satisfacción de los clientes de la 

empresa Agrosol es mala, regular o buena, y con ello poder crear estrategias 

que beneficien al servicio que viene brindando la empresa Agrosol Paz. 

 Ramos y Rodriguez (2016) en su tesis titulada “Relacion entre el 

sistema de información computarizado y la satisfacción de los clientes de la 

Industria de alimentos Delis E.I.R.L, Huancayo 2016” para optar el grado de 

Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional del Centro del Perú, 

tuvo como objetivo determinar el grado de relación entre el sistema de 

información computarizado y la satisfacción de los clientes en la Industria de 

alimentos Delis E.I.R.L, Huancayo 2016, la muestra fueron 30 clientes de la 

empresa Delis E.I.R.L a quienes se aplicó un cuestionario validado del 

instrumento SERVQUAL. La metodología empleada fue correlacional – 

descriptivo. Los resultados obtenidos fueron que la satisfacción del cliente 

respecto a la percepción del uso del sistema de información computarizado 

es regular, por lo que se concluye que se deben implementar estrategias que 

satisfagan al consumidor final para en un futuro no perder a potenciales 

clientes. Esta información es importante ya que los resultados que se 

obtengan serán analizados y se hará una comparativa con el objetivo general 

establecido el cual es determinar el nivel de satisfacción del cliente en la 

empresa Agrosol Paz S.R.L.  

 Linares y Nontol (2018) en su tesis titulada “Calidad de Servicio como 

ventaja competitiva y satisfacción de los clientes mayoristas de la empresa 

comercializadora de alimentos Incon S.A.C, Trujillo 2017” para optar el grado 

de Licenciado en Administración en la Universidad Privada del Norte, tuvo 
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como objetivo correlacionar la calidad de servicio como ventaja competitiva 

con la satisfacción de los clientes mayoristas de la empresa comercializadora 

de alimentos INCON S.A.C, Trujillo-2017, su muestra estuvo conformada por 

71 clientes mayoristas de la empresa comercializadora de alimentos INCON 

S.A.C, Trujillo-2017, se usó el instrumento SERVQUAL, y enfoque 

cuantitativo, con diseño correlacional transaccional o transversal. Los 

resultados indicaron que existe un nivel de satisfacción regular por parte de 

los clientes mayoristas de la empresa comercializadora Incon S.A.C.,  

concluyendo que la variable calidad de servicio como ventaja competitiva se 

correlaciona significativamente con la variable satisfacción de los clientes 

mayoristas de la empresa comercializadora de alimentos INCON S.A.C, 

Trujillo 2017. La importancia de esta información obtenida radica en que se 

analizara los resultados y se establecerá una comparativa con el objetivo 

especifico contrastando de esta manera los resultados de la dimensión 

Capacidad de Respuesta. 

 Cerda et al. (2018) en su tesis titulada “Gestión de la calidad de 

servicio en el comercio tradicional. Caso Mercado El Bosque” para optar el 

grado de Licenciados en Gestión, con mención en Gestion Empresarial en la 

Pontificia Universidad Católica del Perú, tuvo como objetivo proponer un plan 

de mejora en gestión de calidad de servicio en el comercio tradicional en el 

mercado El Bosque, ubicado en el distrito de San Juan de Lurigancho. Su 

muestra estuvo conformada por 220 clientes del comercio tradicional en el 

mercado El Bosque, se usó el instrumento SERVQUAL, empleando un 

enfoque correlacional y descriptiva. Los resultados indicaron un nivel de 
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satisfacción bajo por parte de los clientes del comercio tradicional en el 

mercado El Bosque, como conclusión que en la actualidad la calidad es algo 

que las organizaciones buscan integrar en toda empresa para lograr una 

satisfacción interna y externa. La importancia de la información obtenida de 

esta tesis es que nos permitirá comparar los resultados obtenidos con el 

objetivo especifico que trata sobre elementos tangibles y tras el análisis se 

determinara si son estudios con resultados similaes u opuestos. 

 Arriz (2017) en su investigación titulada “Nivel de satisfacción de la 

calidad de servicio al cliente en la industria alimentaria HUACARIZ S.A.C a 

través del modelo SERVQUAL en el año 2017” para optar el grado de 

Licenciado en Administración en la Universidad Privada del Norte tuvo como 

objetivo determinar nivel de satisfacción de la calidad de servicio al cliente 

en la industria alimentaria HUACARIZ S.A.C. Se aplicó un muestreo 

probabilistico a 245 clientes  a través del modelo SERVQUAL que consta de 

22 items valorados en una escala de Likert de 7 puntos en el año 2017. La 

metodología empleada fue no experimental – transversal y descriptiva se 

tuvo como resultado un nivel de satisfacción alto por cada dimensión 

presentada  y se concluyó que el nivel de satisfacción alto se debe a que 

muchos de los clientes están de acuerdo con la calidad de servicio recibido. 

Esta información obtenida nos permitirá realizar una comparativa de los 

resultados obtenidos con los que tengamos en los resultados de la dimensión 

Fiabilidad, señalando de esta manera si son estudios similares u opuestos. 

 Pinto (2017) en tesis titulada “La Calidad del Servicio en la bodega 

Santa Elena del distrito de Pocollay en el año 2017, a través del modelo 



  Analisis de la Satisfaccion del Cliente en la empresa Agrosol 
Paz S.R.L en la ciudad de Truijillo, 2021 

 

Jaico Quispe, A; Perez Valderrama, J. Pág. 17 

 

Servqual”. Para optar el grado de licenciado en administración turística - 

hotelera en la Universidad Privada de Tacna, tuvo como objetivo determinar 

la calidad de servicio brindada en la bodega “Santa Elena” utilizando como 

herramienta el modelo Servqual para de esta manera establecer mejorías en 

la calidad del servicio brindada a los clientes.Se aplicó un modelo de 

muestreo por juicio la cual es una técnica de muestreo no probabilistico por 

las diversas restricciones a la hora de plantear el cuestionario. Dicha 

investigación es transversal y no experimental y se tuvo como resultados que 

casi en su totalidad los clientes perciben una calidad de servicio alta, 

teniendo a la dimensión empatía como una de las de mayor valoración por 

parte del cliente. Los resultados obtenidos tras analizar esta tesis nos 

servirán para realizar una comparativa de los resultados obtenidos con los 

resultados de la dimensión Empatía de la investigación realizada a la 

empresa Agrosol Paz S.R.L, estableciendo así si son estudios similares u 

opuestos. 

Modelo Servqual 

 El Modelo SERVQUAL es un cuestionario que consta de 22 ítems y 

su finalidad es mejorar la calidad y satisfacción del servicio ofrecida por una 

organización o empresa. Se emplea un cuestionario para estimar la calidad 

o satisfacción del servicio en una empresa mediante la aplicación de cinco 

dimensiones, las cuales son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía Zeithaml et al. (2009). 

 Este modelo también nos da la alternativa de considerar una 

propuesta de mejorar y de comparación con otras empresas. El modelo 
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SERVQUAL nos brinda que conozcamos el grado de satisfacción de los 

clientes para con la empresa y es por esto que este modelo consta de 22 

preguntas distribuidas en cinco dimensiones y valoradas en una escala de 

Likert de 1 al 5, donde 1 es el puntaje más bajo y 5 el más alto. Los clientes 

en primer lugar califican sus expectativas del servicio en las grandes 

organizaciones, para luego pasar a la percepción de local y ver como se 

están brindando los diferentes servicios dentro de la empresa y talvez 

construir una crítica constructiva en beneficio de esta. 

Justificación 

 Justificación teórica 

La investigación presentada busca mostrar los niveles de satisfacción que 

pueden percibir los clientes de las empresas agroindustriales locales, siendo 

ellos quienes les evalúan y optan por elegirlos teniendo en cuenta los 

estándares que consideren adecuados u óptimos para en beneficio de ellos, 

es así que Alonso Dos Santos citado por Pacheco y Pinedo (2021) 

mencionan que la satisfacción del cliente se ha convertido en un trabajo 

bastante estratégico para las empresas y que las empresas perciben el valor 

satisfecho en base a el comportamiento de los clientes con respecto a la 

organización, la recompra, la fidelidad y también lo que hablen a los demás 

sobre la empresa. 

Según indica López y Pezo (2019) para medir la satisfacción del cliente se 

realiza mediante las expectativas, evaluando la satisfacción del cliente 

después de interactuar con la empresa y las recomendaciones a los demás 

que pueda hacer dicho cliente. 
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Justificación metodológica. 

 Asimismo, para lograr los objetivos de estudio, se acude al modelo de 

investigacion cuantitativa, haciendo uso del instrumento SERVQUAL, el cual 

nos permite bajo sus dimensiones poder medir el nivel de satisfacción de los 

clientes de la empresa Agrosol Paz S.R.L, por lo que elegir este instrumento 

nos brinda una visión mucho más clara para poder proponer ideas de mejora 

para la empresa. 

Justificación practica 

 La investigación tiene un grado de importancia  para la empresa 

Agrosol Paz S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2021 ya que con los resultados 

obtenidos en esta investigación, se podrán establecer mejoras y estrategias 

que le permitan sobresalir,  además es importante para muchas empresas 

de este rubro las cuales podrían tomar medidas correctivas tras el análisis 

de los resultados de esta investigación. Dicha investigación tambien marcará 

un interés en estudiantes y profesionales de Administracion. Asimismo de 

personal que está en constante investigación de temas de satisfacción al 

cliente en empresas Industriales y/o de distribución. 

En Trujillo las empresas agroindustriales pequeñas compiten muchas veces 

con negocios informales quienes les representan una competencia bastante 

significativa, es por ello que las agroindustrias buscan constantemente 

estrategias y técnicas que le permitan tener un mejor acercamiento con los 

clientes generando valor para que de esta manera los clientes se sientan 

más satisfechos con los productos recibidos, atención, comunicación etc. 
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1.2. Formulación del problema  

 ¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente de la empresa agroindustrial 

Agrosol Paz, de la ciudad de Trujillo, 2021? 

1.3. Objetivos 

 1.3.1 Objetivo general  

  Determinar el nivel de satisfacción del cliente en la empresa Agrosol 

Paz, de la ciudad de Trujillo, 2020. 

 1.3.2. Objetivos específicos 

− Analizar los niveles de satisfacción del cliente según los 

elementos tangibles. 

− Investigar el nivel de satisfacción del cliente según la fiabilidad. 

− Calcular la satisfacción del cliente mediante capacidad de 

respuesta. 

− Identificar el nivel de satisfacción del cliente según la seguridad 

− Determinar el nivel de satisfacción al cliente según la empatía. 

1.4. Hipótesis 

 1.4.1 Hipótesis General 

  El nivel de satisfacción al cliente es alta con respecto a la empresa 

Agrosol Paz, de la ciudad de Trujillo, 2021. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

2.1.  Tipo de Investigación 

  La presente investigación es de tipo descriptiva no experimental 

transversal. Descriptiva porque permitió también fragmentar el modelo 

SERVQUAL en todas sus dimensiones igualando de esta manera con la 

realidad de la empresa Agrosol Paz S.R.L. La investigación utilizó el diseño 

no experimental, dado que no se manipuló la información de variables. La 

investigación es transversal, la investigación se ejecutó en las instalaciones 

de la empresa Agrosol Paz S.R.L entre los meses de abril y mayo del 2021. 

- No experimental: Según Alvarez (2020) menciona que se considera una 

investigación no experimental cuando no “existe manipulación de las 

variables por parte del investigador”. 

- Transversal: Según Alvarez (2020) menciona que una investigación 

transversal “se mide una sola vez la variable y con esa información se 

realiza el análisis; se miden las características de uno o más grupos de 

unidades en un momento específico, sin evaluar la evolución de esas 

unidades” (p. 61). 

- Descriptivo: Según Guevara et al. (2020) mencionan que las 

investigaciones descriptivas buscan detallar diversas características de 

algunos conjuntos uniformes de fenómenos teniendo el criterio sistematico 

como principal herramienta para estructurar el comportamiento de los 

fenómenos en estudio, es asi que se logra arrojar información sistematica 

comparable con otras fuentes o investigaciones. 
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2.2.  Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

 2.2.1. Población 

   Según Chaudhuri (2018), citado por Hernández y Mendoza, 

(2018) comentan que “una población es el conjunto de todos los casos 

que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 84). Asimismo 

en la investigación se consideró tomar en cuenta la población total de 

clientes de la empresa Agrosol Paz S.R.L el cual está representado por 

100 clientes.   

 2.2.2.  Muestra 

   Según  Arias-Gómez et al. (2016) indican que toda investigación 

debe definirse un determinado número de participantes que van a ser 

necesario tomar en cuenta con la finalidad de lograr los objetivos 

establecidos desde el inicio a la selección de una cantidad determinada 

se le denomina muestra. Es asi como para determinar nuestra muestra 

realizamos la formula de muestreo, donde: 

                           n0 = Tamaño de la muestra inicial      

                          Tabla 1. Muestra 

N = Población = 100 

Z = nivel de confianza =   0.95 

E = margen de error = 0.05 

P = probabilidad de éxito = 0.5 

Q = probabilidad de fracaso = 0.5 

                                             



  Analisis de la Satisfaccion del Cliente en la empresa Agrosol 
Paz S.R.L en la ciudad de Truijillo, 2021 

 

Jaico Quispe, A; Perez Valderrama, J. Pág. 23 

 

                 Remplazando valores 

                    n0 =  
𝑍2.𝑁.𝑝.𝑞 

(𝑁−1)𝑒2+𝑍2.𝑝.𝑞
 

               n0 = 
(0.95)2.(100).(0.5).(0.5) 

(100−1)(0.05)2+(0.95)2.(0.05).(0.05)
 

                    n0 = 80 

Como resultado obtuvimos que nuestra muestra estará compuesta por 

80 clientes de la empresa Agrosol Paz S.R.L. Para asi poder medir el nivel de 

satisfacción del cliente en dicha empresa. 

Validez 

Según Hernández y Mendoza (2018) afirmaron que la confiablidad de un 

instrumento y medición se refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo 

individuo u objeto produce resultados iguales. La confiabilidad se dará por medio 

de la prueba Alfa de Cronbach. 

Expertos que validaron el instrumento de la presente investigación.  

Tabla 2. Tabla de validación de expertos 

Expertos Nombres Apreciacion 

1 Juan Carlos Vengas Zevallos Aplicable 

2 Mauricio Rios Uribe Aplicable 

3 Arturo Camacho Gayoso Aplicable 

Fuente: Elaboracion Propia 
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Confiabilidad 

Para establecer el grado de confiabilidad del instrumento, se aplicó y se 

calculó el coeficiente Alfa de Cronbach para verificar la confiabilidad. 

Tabla 3. Confiabilidad de las dimensiones de Satisfaccion del Cliente 

Valido Dimensiones Alfa de Cronbach 

 Elementos tangible 0.772 

 Fiabilidad 0.405 

 Capacidad de respuesta 0.749 

 Seguridad 0.685 

 Empatia 0.794 

Fuente: Valor de Alfa de Cronbach por cada dimensión 

 

Tabla 4. Confiabilidad de la variable Satisfacción del Cliente 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,913 22 

Fuente: Resultado de encuesta procesada con SPSS v.26 

El índice de consistencia interna Alfa de Cronbach establece que el valor a 

obtener luego de la aplicación del instrumento corresponderá a un valor entre 0 y 

1, donde los valores cercanos a la unidad indican que el instrumento es fiable y 

determinó los siguientes rangos: 

Tabla 5. Rangos de calificación del Alfa de Cronbach 

Rangos Magnitud 

0,81 a 1 Muy alta 

0,61 a 0,80 Alta 

0,41 a 0,60 Moderada 

0,21 a 0,40 Baja 

0,01 a 0,2 Muy baja 

Fuente: Interpretación de coeficiente de Alfa de Cronbach. Fuente: Ruiz (2002) 
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2.3. Técnicase instrumentos de recolección y análisis de datos 

  La encuesta: Permite obtener información relevante sobre el nivel de 

atención al cliente, para poder explicar y describir la importancia del modelo 

Servqual en la investigación.  

 Según Natsumoto (2014) el modelo Servqual se desarrolla como  una 

técnica que sirve para realizar investigaciones de tipo comercial en las 

organizaciones, ya que busca medir la calidad del servicio, obtener las 

expectativas que tienen los clientes con respecto a la empresa y como es su 

apreciación al servicio brindado, además dicho modelo puede obtener 

información de tipo cualitativa y cuantitativa con respecto a la opinión de los 

clientes. 

  El Servqual esta enlazado muchas veces a la calidad de servicio 

teniendo 5 dimensiones: confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, 

tangibilidad y seguridad. Este modelo fue publicado por primera vez en 1988 

y ha estado en constantes modificaciones buscando mejorarla conforme pasa 

el tiempo, para que se adapte a la realidad de las empresas. Los responsables 

de la creación de este modelo fueron Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y 

Leonard L. 

  Según Iparraguirre (2019) el SERVQUAL, es un “modelo que busca 

recolectar diversas opiniones de los clientes para definir la importancia de las 

cualidades que tiene el servicio” (p. 68). Permitiendo así a la empresa 

establecer prioridades para emplear los recursos asignados de manera más 

eficiente en pro de mejorar las dualidades del servicio que están en estado 

más crítico. 
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  Para Suarez (2015) este modelo establece diversas dimensiones que 

varian según la perspectiva de los clientes sobre la calidad de servicio que 

están recibiendo, es así que la calidad de servicio percibida se toma como una 

variable de tipo multidimensional. 

 El cuestionario SERVQUAL está compuesto por 22 preguntas dividido en 5 

dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, 

Seguridad y Empatía. 

  El cuestionario: Bajo el modelo SERVQUAL, se aplicó a la muestra del 

presente estudio, el mismo que consta de 2 partes de 22 preguntas, que están 

relacionados con las dimensiones de dicho modelo: según la escala de 1 al 5 

donde: 

 Tabla 6. Medición de las dimensiones 

1 2 3 4 5 

Totalmente 
desacuerdo 

Desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de 
acuerdo 

 

      Recoleccion de datos  

• Solicitar data de clientes de la empresa Agrosol Paz S.R.L, fue el señor 

Franco Paz Montoya quien nos facilitó el registro de sus clientes en una 

tabla de Excel (Nombres, dirección y teléfono), esta información fue 

enviada via WhatsApp. 

• Se registro en Google forms la encuesta que debía aplicar a los clientes 

de la empresa Agrosol Paz S.R.L siguiendo los lineamientos del 

intrumento Servqual. 
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• Se procedió a contactar con los clientes de la empresa Agrosol Paz S.R.L 

gracias a los número de contacto que nos brindo en la data el señor 

gerente Franco Paz Montoya, alguno de estos clientes no lograron 

contestar por lo que se tuvo que realizar una visita al establecimiento 

donde los clientes nos pudieron apoyar respondiendo la encuesta y su 

respuesta fue registrada en Google Forms. 

• Algunos de los clientes que nos respondieron y tenían dificultad para 

ingresar al Google Forms, se pudo recolectar la información por parte de 

ellos via llamada, teniendo nosotros el Google Forms para registrar sus 

respuestas a las preguntas planteadas. 

Análisis de datos 

La técnica de análisis de datos será la baremación que será evaluada 

en una hoja de calculo de Excel, esto permitirá que los resultados sean 

analizados con mas excatitud de manera mas sencilla,  

Cada item presente en el cuestionario aplicado fue medido por la 

aplicación de la escala Likert. 

  Los resultados obtenidos tras el análisis de los datos recolectados 

arrojaran diferentes gráficos que serán plasmados en la parte de resultados 

cada uno con su respectiva interpretación. 

 Dimensiones 

  La escala de medición Servqual se basa en cinco dimensiones que se 

obtuvieron por medio de extensas sesiones de focus groups con los 
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consumidores. Existen diferentes dimensiones que los clientes utilizan al 

momento de juzgar las compañías; estas son: 

 Elementos Tangibles 

  Consiste en una amplia variedad de objetos, como arquitectos, diseño, 

distribución, alfombras, escritorios, iluminación, colores en las paredes, 

folletos, correspondencia diaria y la presentación del personal de la empresa.  

Este componente es bidimensional: una dimensión se centra en equipos e 

instalaciones y la otra en personal y los materiales de comunicación. 

El cliente empieza a evaluar la organización desde su aspecto físico, 

todo juega parte de esta evaluación, desde la limpieza, el orden, la 

apariencia externa de las instalaciones físicas, hasta el personal y los 

equipos utilizados. Aquí el Servqual compara las expectativas de los clientes 

con el desempeño a la empresa, con relación a la capacidad que esta tiene 

para administrar sus tangibles. El Modelo Servqual tiene dos dimensiones 

de los tangibles, una se concentra específicamente en el equipo y las 

instalaciones, y la otra en el personal y los materiales de comunicación. 

 Tabla 7. Puntuación para medir el nivel de los Elementos Tangibles 

Puntaje Satisfacción del 

cliente 

16 – 20 Totalmente Alto 

13 – 16 Alto 

9 – 12 Medio 

7 – 8 Bajo 

4 – 6 Totalmente Bajo 

 

Fuente: Encuesta para determinar el nivel de satisfacción del cliente en la Empresa Agrosol 
Paz S.R.L a través del modelo Servqual en el año 2021 (elaboración propia). 
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Fiabilidad 

En general refleja la congruencia y confiabilidad del desempeño de 

una empresa. ¿La empresa cumple con sus promesas, facturas 

adecuadamente a sus clientes, mantiene registros precisos y suministra el 

servicio correctamente desde la primera vez?  

Hace referencia el conocimiento y habilidad que posee la empresa 

para tratar con cortesía a sus clientes y la seguridad que existe en las 

operaciones. La cortesía se refiere a la interacción entre el cliente, sus 

pertenencias y el personal de la empresa. De esta manera la cortesía 

entonces reflejará amabilidad, educación y consideración con los bienes del 

cliente. 

 Tabla 8. Puntuación para medir el nivel de la Fiabilidad 

Puntaje Satisfacción 
del cliente 

22 – 25 Totalmente Alto 

18 – 21 Alto 

14 – 17 Medio 

9 – 13 Bajo 

5 – 8 Totalmente 

Bajo 

Fuente: Encuesta para determinar el nivel de satisfacción del cliente en la Empresa Agrosol 
Paz S.R.L a través del modelo Servqual en el año 2021 (elaboración propia). 

 

Capacidad de Respuesta 

Refleja el compromiso de una empresa de ofrecer sus servicios de 

manera oportuna, se refiere a la voluntad y/o disposición de los empleados 

a proporcionar un servicio. Da a conocer el compromiso de la empresa en 

brindar sus servicios. Esta se refiere a la voluntad y disposición que tengan 
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los empleados al momento de prestar un servicio. La capacidad de respuesta 

también refleja si la empresa está preparada para prestar el servicio. 

 Tabla 9. Puntuación para medir el nivel de la Capacidad de Respuesta 

Puntaje Satisfacción del 
cliente 

16 – 20 Totalmente Alto 

13 – 16 Alto 

9 – 12 Medio 

7 – 8 Bajo 

4 – 6 Totalmente Bajo 

Fuente: Encuesta para determinar el nivel de satisfacción del cliente en la Empresa Agrosol 
Paz S.R.L a través del modelo Servqual en el año 2021 (elaboración propia). 
 

Seguridad 

Se refiere a la competencia de la empresa, la amabilidad que ofrece 

a sus clientes y la seguridad de sus operaciones. La competencia de sus 

servicios. ¿La empresa posee las habilidades necesarias para completar el 

servicio de forma profesional?, la confianza también es un componente 

importante de la dimensión de seguridad. La seguridad refleja el sentimiento 

de un cliente de no estar en peligro, riesgo o duda. 

Esta es la dimensión más importante para el SERVQUAL, ya que en 

el servicio este se vende primero, después produce y es utilizado; se debe 

tener en cuenta que el servicio ofrecido por los seres humanos es más 

variable que el que ofrecen las máquinas, las personas encargadas de 

ofrecer el servicio son todas diferentes entre sí y de la misma manera la 

forma en que otorguen el servicio a los clientes varía de persona en persona. 

De esta manera la confiabilidad hace referencia a que la empresa cumpla 

con todas sus promesas pactadas. 
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 Tabla 10. Puntuación para medir en nivel de la Seguridad 

Puntaje Satisfacción del 
cliente 

16 – 20 Totalmente Alto 

13 – 16 Alto 

9 – 12 Medio 

7 – 8 Bajo 

4 – 6 Totalmente Bajo 

Fuente: Encuesta para determinar el nivel de satisfacción del cliente en la Empresa Agrosol 
Paz S.R.L a través del modelo Servqual en el año 2021 (elaboración propia). 

 

Empatía 

Es la capacidad de experimentar los sentimientos de otro como 

propios. Las empresas empáticas no han perdido la noción de lo que es ser 

un cliente de su propia empresa. Entienden las necesidades de los clientes 

sus servicios a su alcance. Se refiere a que el empleado tenga la capacidad 

de experimentar los sentimientos de otra persona como propios. Las 

empresas que poseen empatía entienden las necesidades de cada uno de 

sus clientes, y procura que el servicio sea viable para ellos. 

 

 Tabla 11. Puntuación para medir el nivel de la Empatía 

Puntaje Satisfacción del 
cliente 

22 – 25 Totalmente Alto 

18 – 21 Alto 

14 – 17 Medio 

9 – 13 Bajo 

5 – 8 Totalmente Bajo 

Fuente: Encuesta para determinar el nivel de satisfacción del cliente en la Empresa Agrosol 
Paz S.R.L a través del modelo Servqual en el año 2021 (elaboración propia). 
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2.4. Aspectos Éticos 

  La información fue obtenida y gestionada tomando en cuenta algunos 

criterios como: 

- La presente investigación fue presentaba siguiendo un lineamiento 

establecido según APA Séptima edición, de esta forma garantiza la calidad 

y autenticidad de la investigacion presentada.  

- Las citas presentes en dicho estudio consideraron la autonomía y respeto 

a todos los propios autores 

- La información obtenida bajo las encuestas queda de manera obligatoria 

bajo el anonimato que se tiene entre encuestado y encuestador ya que 

para la investigación solo se toma en cuenta la respuesta más no los datos 

generales del encuestado.  

- Los artículos de investigación tomados como antecedentes y referencias 

fueron seleccionados tomando en cuenta la calidad de articulo y el año de 

su publicación para que de esta manera tengamos infomación más 

cercana a nuestra realidad y el contenido sea de calidad. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

 Los resultados encontrados en este estudio fueron recolectados aplicando 

una encuesta a los diversos clientes de la empresa Agrosol Paz S.R.L. 

Las encuestas se realizaron a los clientes de la empresa Agrosol S.R.L cada ítem 

era respondido y colocado un adecuado valor por los diversos clientes 

considerando una escala de 5 puntos donde 5 era la mayor puntuación y 1 la menor. 

Tabla 12. Total de dimensiones 

Fuente: Elaboracion propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

Alternativa Tangibilidad Fiabilidad C. Respuesta Seguridad Empatia Total 

Totalmente 

bajo 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 

Bajo 14% 18% 10% 1% 6% 5% 

Medio 35% 36% 29% 18% 41% 43% 

Alto 40% 38% 51% 56% 44% 44% 

Totalmente 

Alto 

11% 9% 10% 25% 9% 9% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Promedio 12.78 17.33 13.1 15.02 17.51 75.76 
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Figura 1. Total de Dimensiones 

 

Fuente: Elaboracion propia 

 

Interpretación 

 En la figura 1 podemos apreciar que el 44% de los encuestados califican 

como alto la satisfacción del cliente en la empresa Agroso Paz S.R.L 
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3.1.  Dimensión de Elementos Tangibles  

 

 Tabla 13. Dimensión de Elementos Tangibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 2. Dimensión de Tangibilidad 

 

Elaboracion propia 

 

Interpretación: 

En la tabla 7 y figura 2 podemos apreciar que el 40% de los encuestados 

califican como alto la dimensión de elementos tangibles en la empresa Agroso Paz 

S.R.L 
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Totalmente Bajo 0 0% 

Bajo 11 14% 

Medio 28 35% 

Alto 32 40% 

Totalmente Alto 9 11% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 3.1 Alto 
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3.2. Dimensión de Fiabilidad 

 Tabla 14. Dimensión de Fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 3. Dimensión de Fiabilidad 

 

Elaboracion propia 

 

Interpretación:  

 En la tabla 8 y figura 3 podemos apreciar que el 38% de los 

encuestados califican como alto la dimensión de Fiabilidad en la empresa 

Agroso Paz S.R.L 
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Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente Bajo 0 0% 

Bajo 14 18% 

Medio 29 36% 

Alto 30 38% 

Totalmente Alto 7 9% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 2.1 Alto 
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3.3. Dimensión de Capacidad de Respuesta 

 Tabla 15. Dimensión de Capacidad de Respuesta 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente Bajo 0 0% 

Bajo 8 19% 

Medio 23 29% 

Alto 41 51% 

Totalmente Alto 8 10% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 3.3 Alto 

 
 

 Figura 4. Dimensión de Capacidad de Respuesta 

 

Elaboracion propia 

 

Interpretación: 

 En la tabla 9 y figura 4 podemos apreciar que el 51% de los 

encuestados califican como alto la dimensión de Capacidad de Respuesta 

en la empresa Agroso Paz S.R.L 
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3.4. Dimensión de Seguridad 

 Tabla 16. Dimensión de Seguridad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 5. Dimensión de Seguridad 

 

Elaboracion propia 

 

Interpretación: 

 En la tabla 10 y figura 5 podemos apreciar que el 56% de los 

encuestados califican como alto la dimensión de Seguridad en la empresa 

Agroso Paz S.R.L 
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Totalmente Bajo 0 0% 
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Medio 14 18% 

Alto 45 56% 

Totalmente Alto 20 25% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 3.1 Alto 
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3.5. Dimensión de Empatía 

 Tabla 17. Dimensión de Empatía 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente Bajo 0 0% 

Bajo 5 6% 

Medio 33 41% 

Alto 35 44% 

Totalmente Alto 7 9% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 3.1 Alta 

 

 

 Figura 6. Dimensión de Empatía 

 

Elaboracion propia 

 

Interpretación: 

 En la tabla 11 y figura 6 podemos apreciar que el 44% de los 

encuestados califican como alto la dimensión de Empatia en la empresa 

Agroso Paz S.R.L 
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Contrastación de Hipótesis 

Hipótesis: El nivel de satisfacción al cliente es buena con respecto a la empresa 

Agrosol Paz, de la ciudad de Trujillo, 2021. 

Y se aplicará la siguiente formula: 

𝑍 =
𝑋̅ − 𝜇

𝜎

√𝑛

   

Donde:  

𝜇 :  Media de la población 

𝜎 : Desviación Estándar 

N : Tamaño de la Muestra 

𝜎

√𝑛
 : Error estándar de la media 

 Tabla 18. Contrastación de Hipótesis 

Estadísticas de muestra única 

  

N 

 

Media 

Desviación 

estándar 

Media de error 

estándar 

Satisfacción al 
cliente 

80 63,325 15,016 1,678 

 

Tabla 19. Calculo del p-valor 

  Estadistica Df p 

TOTAL Estudiantes 0.201 79 0.579 

 

Ho : Aceptamos la Hipotesis Nula; Existe un nivel alto de satisfacción del cliente 

en la empresa Agrosol Paz S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2021.   Ho: U > 75. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1  Discusión  

  La discusión de los resultados se establece a partir de todos los 

objetivos señalados en la presente investigación. 

Limitaciones: 

Para el desarrollo de la siguiente investigación se tuvo algunas 

limitaciones como: 

• Dificultad para realizar mas investigación de campo en la empresa ya que el 

pico alto de la pandemia COVID-19 estuvo presente en estos periodo. 

• Poca data de estudios previos con respecto al rubro investigado la ciudad de 

Trujillo. 

• Demora en la entrega de información solicitada por parte de la empresa 

AGROSOL PAZ S.R.L. 

 OG: Determinar el nivel de satisfacción del cliente en la empresa Agrosol 

Paz, de la ciudad de Trujillo, 2020 

  Según el objetivo general el cual es determinar el nivel de satisfacción 

del cliente en la empresa Agrosol Paz de la ciudad de Trujillo, Se tuvo como 

resultados que el nivel general de satisfacción para la empresa es alto 

teniendo un promedio general de 44%, esto quiere decir que la empresa 

Agrosol S.R.L está cumpliendo con las expectativas de los diversos clientes 

quieres se encuentran satisfechos con el servicio recibido, esto debido a 

diversos factores como seguridad, empatía, capacidad de respuesta.  
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  Estos resultados son opuestos a Ramos y Rodriguez (2016) en su tesis 

titulada “Relacion entre el sistema de información computarizado y la 

satisfacción de los clientes de la Industria de alimentos Delis E.I.R.L, 

Huancayo 2016” quienes tienen como resultado un nivel regular en satifaccion 

del cliente, debido a que la empresa aun no define sus estrategias para 

mejorar los resultados de cada dimensión en busca de brindarles un servicio 

de calidad. Ante estos resultados se reafirma que la calidad de servicio si 

influye de manera directa en la satisfacción de los clientes, asimismo Paez 

(2019) menciona que la calidad de servicio es lograr cumplir las expectativas 

que tiene el cliente, ya que satisfacer al cliente debe ser la filosófia de negocio 

de toda empresa. 

 OE1: Analizar los niveles de satisfacción del cliente según los elementos 

tangibles 

  En base a los resultados obtenidos en la dimensión de elementos 

tangibles los encuestados perciben que la empresa Agrosol Paz S.R.L. cuenta 

con unos elementos tangibles de nivel alto, esto se ve reflejado ya que el 40% 

de los encuentados considera que empresa Agrosol Paz S.R.L tiene un nivel 

alto de elementos tangibles, y por otro lado solo el 14% de los encuestados 

indica que Agrosol Paz S.R.L tiene un nivel bajo de elementos tangibles. Esto 

quiere decir que los clientes tenían una percepción buena de esta dimensión 

que lo compone básicamente los activos físicos de la empresa, los productos 

y el orden de sus instalaciones.  

  Dicho resultado es opuesto al estudio de Cerda (2018) en su tesis 

titulada “Gestión de la calidad de servicio en el comercio tradicional. Caso 
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mercado El Bosque” donde señala que la dimensión de Tangibilidad obtenida 

es de nivel de satisfacción bajo por parte de los clientes del comercio 

tradicional en el mercado El Bosque. En tal sentido bajo lo anteriormente 

mencionado y tras el análisis de resultados confirmamos que el orden, 

limpieza y buena calidad de los productos que se ofrece son cruciales para 

generar una mejor aceptación por los clientes. Asimismo según afirma 

Martínez et al. (2013) menciona que los elementos tangibles “es aquella 

referida a la apariencia de las instalaciones físicas, equipo, personal y 

materiales de comunicaciones”. 

 OE2: Investigar el nivel de satisfacción del cliente según la fiabilidad 

  Según este objetivo los resultados obtenidos mencionan que el 38%. 

de los clientes encuestados señalan que presentan una satisfacción alta  para 

esta dimensión, esto quiere decir que más de la mitad de clientes considera 

que la empresa cumple con varios aspectos en fiabilidad como cumplir con lo 

que ofrece y brindar un servicio de calidad. Estos resultados son similares a 

los obtenidos por Arriz (2017) quien en su tesis “Nivel de satisfacción de la 

calidad de servicio al cliente en la industria alimentaria Huacariz S.A.C a través 

del modelo SERVQUAL en el año 2017” obtiene que fiabilidad es una de las 

dimensiones de mayor relevancia presentes en su investigación. En tal 

sentido bajo lo mencionado y tras realizar el análisis detallamos que la 

fiabilidad es una de las dimensiones que más influye a la satisfacción del 

cliente debido al que el cliente evalua el adecuado servicio que la empresa 

esta brindando.  
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  Asimismo Natsumoto (2014) menciona que la dimensión fiabilidad 

cuando la empresa realiza un servicio como ha prometido de manera 

cuidadosa, es decir cumple siempre con los aspectos de entregas a tiempo, 

solución de problemas, brindar información actualizada. 

 OE3: Calcular la satisfacción del cliente mediante capacidad de 

respuesta 

  En base a los resultados obtenidos en la dimensión de capacidad de 

respuesta los encuestados perciben que la empresa Agrosol Paz S.R.L. 

cuenta con un nivel alto de capacidad de respuesta, esto se ve reflejado ya 

que el 51% de los encuentados considera que empresa Agrosol Paz S.R.L 

tiene un nivel alto de capacidad de respuesta. Los resultados obtenidos en 

esta dimensión son similares a la investigación de Linares y Nontol (2018) en 

su tesis titulada “Calidad de servicio como ventaja competitiva y satisfacción 

de los clientes mayoristas de la empresa comercializadora de alimentos Incon 

S.A.C, Trujillo 2017”, señalan que la dimensión Capacidad de Respuesta 

arroja un promedio alto ya que el personal muy eficiente a la hora de ofrecer 

los servicios de la empresa, además de siempre estar dispuestos a responder 

cualquiera de las preguntas de los clientes.  

  En tal sentido y bajo lo anteriormente señalado y tras el análisis de 

resultados confirmamos que es importante que las empresas mejoren la 

comunicación que tienen sus empleados con los clientes, asimismo busquen 

estrategias de gestión de tiempo para que puedan recibir cualquier tipo de 

duda de estos. Asimismo Zurita et al. (2017) menciona que la capacidad de 

respuesta es la conducta que muestra el personal hacia los diversos pedidos 
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por parte de los clientes, teniendo en cuenta el tiempo, las posibilidades de 

entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.  

 OE4: Identificar el nivel de satisfacción del cliente según la seguridad 

  En base a los resultados obtenidos en la dimensión seguridad los 

encuestados perciben que la empresa Agrosol Paz S.R.L. cuenta con una 

dimension de seguridad de nivel alto, esto se ve reflejado ya que el 56% de 

los encuestados consideran que empresa Agroso Paz S.R.L tiene un nivel alto 

de seguridad y por otro lado solo el 1% de los encuestados indica que Agrosol 

Paz S.R.L tiene un nivel bajo de seguridad. Esto quiere decir que la empresa 

garantiza una adecuada atención transmitiendo confianza y brindándole 

seguridad a sus clientes de la forma más idónea.  

  Dicho resultado es opuesto al estudio de Gabino (2020) en su tesis 

titulada “Nivel de satisfacción de la calidad de servicio al cliente basado en el 

modelo SERVQUAL en el Mercado Central” donde señala que la dimensión 

de seguridad obtenida es de nivel bajo por parte de los clientes del Mercado 

Central. En este sentido y por lo analizado podemos decir que para transmitir 

seguridad a los clientes tiene la empresa partir desde el uso de estrategias 

que generen confianza de estos, asimismo las empresas deben brindar 

opciones que le generen seguridad al cliente a la hora de pagar o realizar 

transacciones en relación cliente empresa.  

  Asimismo Mellado (2010) menciona que la seguridad se centra en 

cómo el cliente se siente frente a los servicios que brinda una empresa, 

asimismo la entrega del servicio de manera segura proporciona al cliente una 
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imagen estandarizada, que cumple con las expectativas buscadas por todo 

consumidor. 

 OE5: Determinar el nivel de satisfacción al cliente según la empatía 

  En base a los resultados obtenidos en la dimensión empatía los 

encuestados perciben que la empresa Agrosol Paz S.R.L tiene un nivel alto 

44%. Esto debido a que los clientes sienten tener una atención personalizada 

y que la empresa comprende sus necesidades y deseos. Estos resultados son 

similares a los obtenidos por Pinto (2017) en tesis titulada “La Calidad del 

Servicio en la bodega Santa Elena del distrito de Pocollay en el año 2017”, a 

travez del modelo Servqual, quien tiene como resultado que la variable 

empatía es una de las dimensiones mas valoradas por parte del cliente, 

obteniendo una calificación alta mayor al 90% en cada una de las preguntas 

de esta dimensión. Asimismo Flores (2012, citado por Cervantes y De Los 

Angeles, 2021) mencióna que la empatía es la que recuerda a las personas 

que están hechas del mismo material, de emociones, deseos y sentimientos. 

En el caso de las empresas es ponerse desde la perpectiva del cliente y 

brindar un mejor servicio de calidad. 
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CONCLUSIONES 

 

OG:             Se determino que el nivel  de satisfacción del cliente de la empresa 

Agrosol Paz S.R.L de la ciudad de Trujillo, 2021 es alto, los clientes 

esperaban un nivel de satisfacción alto y es lo que percibieron en su 

mayoría. En la figura 1 de los 80 clientes encuestados el 44% señalo 

un porcentaje alto de satisfacción del cliente de la empresa Agrosol 

Paz S.R.L, el 43% considera un nivel de satisfacción el cliente medio, 

el 9% totalmente alto y un 5% considera un nivel de satisfacción del 

cliente bajo, por lo tanto se concluye que acepta la hipótesis nula ya 

que si existe un alto nivel de satisfacción de los cliente con respecto 

a las dimensiones evaluadas (H>75). 

O1:             Se determino un nivel de percepción de la dimensión de elementos 

tangibles de la empresa Agrosol Paz SRL en la ciudad de Trujillo, 

2021 aplicando el método de Servaqual, es así que se llega a 

concluir que para la dimensión de elementos tangibles la empresa la 

empresa tiene buena aceptación, pero de igual forma se debe 

mejorar en el orden, en esta dimensión  se obtuvo que de los 80 

clientes encuestados el 40% considera un nivel de satisfacción del 

cliente alto, 35% un nivel de satisfacción medio, 14 % un nivel de 

satisfacción del cliente bajo y los 11% restantes consideran un nivel 

de satisacción  totalmente alto.  

O2:              Se determino un nivel de percepción de la dimensión de fiabilidad de 

la empresa Agrosol Paz SRL en la ciudad de Trujillo, 2021 aplicando 

el método de Servaqual, obteniendo como resultado un nivel alto de 
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aceptación con 38% de los 80 clientes encuestados, asimismo 36% 

de los clientes señalaron un nivel de satisfacción del cliente medio, 

18% un nivel de satisfacción del cliente bajo y un 9% de clientes 

señala un nivel de satisfacción del cliente totalmente alto. 

O3:               Se determino un nivel de percepción de la dimensión de capacidad de 

respuesta de la empresa Agrosol Paz SRL en la ciudad de Trujillo, 

2021 aplicando el método de Servaqual, obteniendo así resultados 

contundentes con un 51% de clientes que indican un nivel de 

satisfacción alto, 29% de clientes perciben un nivel de satisfacción 

del cliente medio, 10% de los clientes indica un nivel de satifsfaccion 

del cliente totalmente alta, y la misma cantidad indican los clientes 

para un niven de satisfacción del cliente baja. 

O4:              Se determino un nivel de percepción de la dimensión de seguridad  de 

la empresa Agrosol Paz SRL en la ciudad de Trujillo, 2021 aplicando 

el método de Servaqual, se obtuvo como resultado que los clientes 

valoraban bastante la seguridad, amabilidad y educación con la que 

estos eran tratados, asimismo la confianza que estos le trasnmitian 

era positiva, estos factores hicieron que se dieron como resultados 

que de los 80 clientes encuestados el 56% indican un nivel alto, 25% 

un nivel totalmente alto, 18% un nivel medio y 1% un nivel bajo. 

O5:              Se determino un nivel de percepción de la dimensión de empatía de la 

empresa Agrosol Paz SRL en la ciudad de Trujillo, 2021 aplicando el 

método de Servaqual, se llegaron a obtener resultados donde los 

clientes señalan que recibían un trato personalizado que les hacia 
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sentirse cómodos y buscaban que siempre la empresa este atenta a 

las necesidades o deseos que ellos como clientes podían presentar, 

es así que de los 80 clientes encuestados 44% indican un nivel alto, 

41% un nivel medio, 9% un nivel totalmente alto y 6% totalmente 

bajo. 
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ANEXOS 

Cliente: Le agradecemos previamente por su colaboración de dar su opinión 

sobre la satisfacción del cliente usando el modelo Servqual en la empresa Agrosol 

Paz S.R.L, Trujillo 2021, la información es anónima y confidencia, por favor no 

escriba su nombre. Lea detenidamente y responda cada una de las preguntas de 

acuerdo a su opinión, marcando con una “X” el número que aparece en cada 

pregunta: 

1: Totalmente bajo 2: Bajo  3: Medio  4: Alto  5: 

Totalmente Alto 

Tabla 20. cuestionario de satisfacción del cliente 

Preguntas: VALOR 
 

Elementos tangibles: 
 

1. La empresa Agrosol Paz S.R.L tiene sus productos tangibles ordenados. 
 

2. Las instalaciones físicas de la empresa Agrosol Paz S.R.L están visualmente 
atractivas. 

 

3. Los empleados de la empresa Agrosol Paz S.R.L tienen buena apariencia.  

4. Los productos ofrecidos en la empresa Agrosol Paz S.R.L son de buena calidad.  

 

Fiabilidad: 
 

5. Cuando la empresa Agrosol Paz S.R.L promete hacer algo en cierto tiempo, lo 
hace. 

 

6. Cuando un cliente tiene un problema con la empresa Agrosol Paz S.R.L muestra 
un sincero interés en solucionarlo. 

 

7. La empresa Agrosol Paz S.R.L realiza un servicio adecuado al cliente.  

8. La empresa Agrosol Paz S.R.L concluye el servicio en el tiempo prometido.  

9. La empresa Agrosol Paz S.R.L tiene su lista de productos he información 
actualizada. 

 

 

Capacidad de respuesta: 
 

10. Los empleados de la empresa Agrosol Paz S.R.L comunican a los clientes 
cuando concluirá la realización del servicio. 

 

11. Los empleados de la empresa Agrosol Paz S.R.L ofrecen su servicio rápido a 
sus clientes. 

 

12. Los empleados de la empresa Agrosol Paz S.R.L siempre están dispuestos a 
ayudar a sus clientes. 

 

13. Los empleados de la empresa Agrosol Paz S.R.L están dispuestos a responder 
las preguntas de los clientes. 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Seguridad: Los empleados de la empresa Agrosol Paz S.R.L siempre son 

amables y educados con los clientes. 

     

 
14. Los empleados de la empresa Agrosol Paz S.R.L siempre son amables y 
educados con los clientes. 

     

15. Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa Agrosol 
Paz S.R.L. 

     

16. El comportamiento de los empleados de la empresa Agrosol Paz S.R.L 
transmite confianza a sus clientes. 

     

17. Los empleados de la empresa Agrosol Paz S.R.L cuentan con el apoyo y la 
capacitación necesaria para realizar bien su trabajo con los clientes. 

     

 

Empatía: La empresa Agrosol Paz S.R.L tiene horarios de trabajo convenientes 
para poder atender a todos sus clientes. 

     

18. La empresa Agrosol Paz S.R.L dar a sus clientes una atención personalizada.      

19. La empresa Agrosol Paz S.R.L comprende las necesidades específicas de sus 
clientes. 

     

20. La empresa Agrosol Paz S.R.L tiene empleados que están atento a sus 
necesidades y deseos. 

     

21. El ambiente en la empresa Agrosol Paz S.R.L le hace sentir cómodo (a).      

22. La empresa Agrosol Paz S.R.L tiene horarios de trabajo convenientes para 
poder atender a todos sus clientes. 
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Tabla 21. Carta de Autorizacion de uso de información de Empresa 

 



 

 

Matriz de Operacionalizacion 

Tabla 22. Matriz de Operacionalizacion 

TITULO: Análisis de la satisfacción del cliente en la empresa Agrosol Paz S.R.L en la ciudad de Trujillo 2020. 

 

VARIABLE 

DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 

MEDICION 

Satisfacción del 

cliente 

 

 

 

 

Según Pérez  (2017) la 

satisfacción del cliente es 

imprescindible para que 

el servicio y la marca de 

la empresa permanezca 

en la mente de los 

clientes, lo cual genera el 

posicionamiento de la 

empresa en el mercado 

meta.  

La actividad que se 

aplicará será el modelo 

Servqual, el cual estará 

compuesto por 22 

preguntas. 

 

• Elementos 

tangibles 

• Fiabilidad 

• Capacidad 

respuesta 

• Seguridad 

• Empatía 

-Apariencia de las 

instalaciones físicas. 

-Equipos 

-Empleados 

-Habilidad de prestar 

el servicio prometido 

de forma precisa. 

-Comunicación 

-Rápido Servicio 

 

 

 

Numeración del 

1 al 5 aplicando 

la escala de 

Likert  
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Tabla 23. Principales modelos y estudios y sus dimensiones 
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Tabla 24. Dimensión de Elementos Tangibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 7. Dimensión de Tangibilidad 

 

 

Interpretación: 

 El 40% de los encuestados califican como alto la dimensión de Elementos 

tangibles.  En promedio se indica que es medio (media=3.1)  
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Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente Bajo 0 0% 

Bajo 11 14% 

Medio 28 35% 

Alto 32 40% 

Totalmente Alto 39 11% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 3.1 Alto 
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Tabla 25. Dimensión de Fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 8. Dimensión de Fiabilidad 

 

 

Interpretación:  

 El 38% de los encuestados califican como alto la dimensión de Fiabilidad. 

En promedio se indica que es Bajo (media=2.1)  
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Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente Bajo 0 0% 

Bajo 14 18% 

Medio 29 36% 

Alto 30 38% 

Totalmente Alto 7 9% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 2.1 Alto 
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Tabla 26. Dimensión de Capacidad de Respuesta 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente Bajo 0 0% 

Bajo 8 10% 

Medio 23 29% 

Alto 41 51% 

Totalmente Alto 8 10% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 3.3 Alto 

 

 

 Figura 9. Dimensión de Capacidad de Respuesta 

 

 

Interpretación: 

El 51% de los encuestados califican como alto la dimensión de Capacidad 

de Respuesta. En promedio se indica que es medio (media=3.3)  
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Tabla 27. Dimensión de Seguridad 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente Bajo 0 0% 

Bajo 1 1% 

Medio 14 18% 

Alto 45 56% 

Totalmente Alto 20 25% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 3.1 Alto 

 

 

 Figura 10. Dimensión de Seguridad 

 

 

Interpretación: 

El 56% de los encuestados califican como alto la dimensión de 

Seguridad. En promedio se indica que es medio (media=3.1)  
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Tabla 28. Dimensión de Empatía 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente Bajo 0 0% 

Bajo 5 6% 

Medio 33 41% 

Alto 35 44% 

Totalmente Alto 7 9% 

TOTAL 80 100% 

PROMEDIO 3.1 Alto 

 

 

 Figura 11. Dimensión de Empatía 

 

 

Interpretación:  

El 44% de los encuestados califican como alto la dimensión de Empatía.  

En promedio se indica que es medio (media=3.1). 
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Tabla 29. Datos Generales de la Empresa 

Datos Generales de la Empresa 

Nombre: 

RUC: 

Número de trabajadores: 

Creación: 

CIUU: 

Sector: 

 

Dirección: 

 

 

 

Agrosol Paz S.R.L 

20601124140 

5 

01.04.2016 

51906 

Vta. May. de Otros Productos. 

Otros Tipos de Venta por      

Menor. 

Mz. L Lote 8 Urb. Vista 

Hermosa 

 

 

Ubicación Geográfica 

Región: 

Provincia: 

Distrito: 

La Libertad 

Trujillo 

Trujillo 

 

 

 

 

https://www.universidadperu.com/empresas/vta-may-de-otros-productos-categoria.php
https://www.universidadperu.com/empresas/otros-tipos-de-venta-por-menor-categoria.php
https://www.universidadperu.com/empresas/otros-tipos-de-venta-por-menor-categoria.php
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✓ Equipo Directivo y/ Gerencia.  

Gerente General: Paz Montoya Pedro Franco 

✓ Logo 

Figura 12. Logo empresa Agrosol Paz S.R.L 

 

✓ Visión 

Consolidarnos en los próximos 5 años como una agroindustrial 

líder en el comercio de productos agrícolas para el mercado peruano 

 

✓ Misión 

Satisfacer de la mejor manera con los productos de calidad que 

entregamos a nuestros clientes en la ciudad de Trujillo y alrededores. 

 

✓ Valores 

• Responsabilidad 

• Puntualidad 

• Compromiso



 

 

Figura 13. Organigrama de empresa Agrosol Paz S.R.L 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Elaboración Propia 
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Tabla 30. Validador de instrumento Nº 1 

 

 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS  

  Título de la investigación: 
“ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA 

AGROSOL PAZ S.R.L EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021” 

  

  

  Línea de investigación:   Desarrollo Sostenible y Gestión Empresarial    

  El instrumento de medición pertenece a la variable: Satisfacción del Cliente    

      

  

Mediante la matriz de evaluación de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las 

columnas de SÍ o NO. Asimismo, le exhortamos en la corrección de los ítems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la 

finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio. 

  

  
Items Preguntas 

Aprecia 
Observaciones 

  

  SÍ NO   

  
1 ¿El instrumento de medición presenta el diseño adecuado?  X       

  
2 

¿El instrumento de recolección de datos tiene relación con el título de la 

investigación? 
 X       

  
3 

¿En el instrumento de recolección de datos se mencionan las variables de 

investigación? 
 X       

  
4 

¿El instrumento de recolección de datos facilitará el logro de los objetivos 

de la investigación? 
X        

  
5 

¿El instrumento de recolección de datos se relaciona con las variables de 

estudio? 
X        

  
6 

¿La redacción de las preguntas tienen un sentido coherente y no están 

sesgadas? 
X       

  
7 

¿Cada una de las preguntas del instrumento de medición se relaciona con 

cada uno de los elementos de los indicadores? 
X        

  
8 

¿El diseño del instrumento de medición facilitará el análisis y 

procesamiento de datos? 
 X       

  
9 

¿Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de 

medición? 
 X       

  
10 

¿El instrumento de medición será accesible a la población sujeto de 

estudio? 
 X       

  
11 

¿El instrumento de medición es claro, preciso y sencillo de responder para, 

de esta manera, obtener los datos requeridos? 
 X       

              

  Sugerencias:   

      

      

           

  

    

            

  

 

    

  Nombre completo: JUAN CARLOS VENEGAS ZEVALLOS  Firma del Experto   

  

DNI: 07874402 

Profesión: INGENIERO INDUSTRIAL       

  Grado: MAGÍSTER           
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Tabla 31. Validador de instrumento Nº 2 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS  

  Título de la investigación: 
“ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA 

AGROSOL PAZ S.R.L EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021” 

  

  

  Línea de investigación: Desarrollo Sostenible y Gestión Empresarial    

  El instrumento de medición pertenece a la variable: Satisfacción del Cliente    

      

  

Mediante la matriz de evaluación de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las 

columnas de SÍ o NO. Asimismo, le exhortamos en la corrección de los ítems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la 

finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio. 

  

  
Items Preguntas 

Aprecia 
Observaciones 

  

  SÍ NO   

  
1 ¿El instrumento de medición presenta el diseño adecuado?  X       

  
2 

¿El instrumento de recolección de datos tiene relación con el título de la 

investigación? 
 X       

  
3 

¿En el instrumento de recolección de datos se mencionan las variables de 

investigación? 
 X       

  
4 

¿El instrumento de recolección de datos facilitará el logro de los objetivos de 

la investigación? 
 X       

  
5 

¿El instrumento de recolección de datos se relaciona con las variables de 

estudio? 
 X       

  
6 

¿La redacción de las preguntas tienen un sentido coherente y no están 

sesgadas? 
 X       

  
7 

¿Cada una de las preguntas del instrumento de medición se relaciona con 

cada uno de los elementos de los indicadores? 
 X       

  
8 

¿El diseño del instrumento de medición facilitará el análisis y procesamiento 

de datos? 
 X       

  
9 ¿Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medición?  X       

  
10 ¿El instrumento de medición será accesible a la población sujeto de estudio?  X       

  
11 

¿El instrumento de medición es claro, preciso y sencillo de responder para, 

de esta manera, obtener los datos requeridos? 
 X       

              

  Sugerencias:   

   Conforme   

      

           

  

    

                

  Nombre completo: MAURICIO RIOS URIBE  Firma del Experto   

  

DNI: 10309430 

Profesión: ECONOMÍA 

        

  Grado: MAGISTER           
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Tabla 32. Validador de instrumento Nº 3 

 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS  

  Título de la investigación: 
“ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA 

AGROSOL PAZ S.R.L EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021” 

  

  

  Línea de investigación: Desarrollo Sostenible y Gestión Empresarial    

  El instrumento de medición pertenece a la variable: Satisfacción del Cliente    

      

  

Mediante la matriz de evaluación de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las 

columnas de SÍ o NO. Asimismo, le exhortamos en la corrección de los ítems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la 

finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio. 

  

  
Items Preguntas 

Aprecia 
Observaciones 

  

  SÍ NO   

  
1 ¿El instrumento de medición presenta el diseño adecuado?  X       

  
2 

¿El instrumento de recolección de datos tiene relación con el título de la 

investigación? 
 X       

  
3 

¿En el instrumento de recolección de datos se mencionan las variables de 

investigación? 
 X       

  
4 

¿El instrumento de recolección de datos facilitará el logro de los objetivos de 

la investigación? 
 X       

  
5 

¿El instrumento de recolección de datos se relaciona con las variables de 

estudio? 
 X       

  
6 

¿La redacción de las preguntas tienen un sentido coherente y no están 

sesgadas? 
 X       

  
7 

¿Cada una de las preguntas del instrumento de medición se relaciona con 

cada uno de los elementos de los indicadores? 
 X       

  
8 

¿El diseño del instrumento de medición facilitará el análisis y procesamiento 

de datos? 
 X       

  
9 ¿Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medición?  X       

  
10 ¿El instrumento de medición será accesible a la población sujeto de estudio?  X       

  
11 

¿El instrumento de medición es claro, preciso y sencillo de responder para, 

de esta manera, obtener los datos requeridos? 
 X       

              

  Sugerencias:   

   Conforme   

      

           

  

    

                

  Nombre completo: ARTURO FRANCISCO CAMACHO GAYOSO  Firma del Experto   

  

DNI: 19099510 

Profesión: Licenciado en Administracion 

        

  Grado: MAGISTER EN ADMINISTRACION           

       


