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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar si existe una correlacién
entre la variable de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Curtiembre &
Servicios Libertad S.A.C. de la ciudad de Trujillo. Para la realizacion del estudio se aplico
un método de investigacion de tipo descriptivo-correlacional y asi determinar el grado de
influencia entre las dimensiones de las variables en estudio. Por otro lado, también con la
informacion recolectada de la investigacion se pudo identificar los problemas que tiene la
organizacion con respecto a la calidad del servicio. Dicho lo anterior, se pudo determinar
que la calidad del servicio se encuentra en un nivel medio lo que respecta al 93,3% de los
encuestados y de igual manera la satisfaccion de los usuarios se encuentra con un nivel medio
lo que corresponde al 80,0% de los encuestados. Finalmente, luego de evaluar mediante el
método de Spearman las variables independiente y dependiente de la investigacion se pudo
establecer que efectivamente existe una relacion positiva moderada, lo cual nos indica que
si la variable dependiente (Calidad de servicio) disminuye o aumente su nivel afecta la otra

variable (satisfaccion del usuario).

Palabras claves: Satisfaccion, calidad del servicio, proceso de atencion, expectativa y

efectividad.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Para la presente investigacion, la empresa CURTIEMBRE & SERVICIOS
LIBERTAD S.A.C en estudio tuvo sus inicios en los afios 90 empezando con la
actividad de compra y venta de cuero ovino, luego de medio afio y con ayuda de la
tercerizacién se procesa el cuero ovino para badana (forro o plantilla de cuero). Al
cabo de cinco afios se cuenta con un capital que les permite adquirir maquinas
industriales para el proceso del cuero evitando asi la tercerizacion y maximizando sus
ingresos. Debido a la demanda y al aumento de la produccidn se ven en la necesidad
de contratar personal que rotaban por las distintas areas como: pelambre, curtido, RTE
(Re-curtido, tefiido, engrase) acabados, etc. Con el pasar del tiempo la empresa siguid
creciendo y compra un local en el distrito El porvenir, donde funciona por un espacio
de cinco afos, pero por ser esta una actividad altamente contaminante en el afio 2010
es reubicada en el Parque Industrial que se encuentra alejado de la zona urbana en
donde funciona hasta la actualidad. En ese mismo afio toma el nombre de Curtiembre
& Servicios Libertad S.A.C., teniendo ingresos de S/ 25, 000 a S/ 30, 000 soles
mensuales. Ahora, en los Gltimo tres afios la empresa ha comenzado a tener una perdida
notable en los meses siguientes, como se puede visualizar en la (Figura 1).

Volviendo al tema de estudio, hay que mencionar que la primera variable es una de las
principales causas que se debe cumplir dentro de una organizacion, ya sea una empresa
pequefia, media o grande esta debe lograr cumplir los objetivos del area, ya que es la
primera imagen que los clientes tienen sobre sus productos o servicios ofrecidos, para

que de esta manera pueda cumplir con sus expectativas. Por otro lado, esto ayudara
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también a mantener la preferencia de los mismo, porque si se cambia esto puede afectar
y volverse una amenaza en contra de la empresa.

Hay que mencionar, ademas que el no innovar o mejorar la calidad del servicio puede
este afectar de manera negativa a la organizacion en el desarrollo, crecimiento y
rentabilidad que esta pueda tener dentro del mercado dirigido. Es por esa razon que
hay que tener siempre bien estructurado el tema de eficacia del servicio para que de
esta manera se pueda ejecutar de forma optima.

Figura 1

Ventas por mes de Enero — diciembre 2018
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Fuente: Empresa Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C
Por otro lado, hay que considerar también que la atencién al usuario es de suma
importancia ya que aprecia la calidad del servicio mediante la percepcién. Asi mismo,
se recalca que el servicio de atencién que ofrece cada organizacion debe lograr
alcanzar la satisfaccion de los usuarios. De igual modo, las instituciones deben cumplir
con los estandares de eficiencia, tiempo y costo, para lograr la satisfaccion de los
usuarios. Finalmente, hay que sefialar que los clientes brindan informacién importante
a las organizaciones, para que de esta manera se pueda establecer las estrategias de
mercado sobre los bienes y servicios que este desea ofrecer a los usuarios. (Lopez,

2013)
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Dicho lo anterior, podemos decir que hoy en dia las industrias a nivel nacional y
mundial crecen a paso lento, debido a los diferentes factores externos que afecta de
forma directa a la rentabilidad y sostenibilidad organizacional, a esto se suma la gran
competencia que existen en el mercado con un nivel productividad basado en oferta,
calidad y precios accesibles, cubriendo asi las necesidades basicas del consumidor, en
esta era de la globalizaciéon los consumidores son mas exigentes, ellos ya no solo
buscan calidad y buenos precios sino buscan un servicio personalizado que puedan
satisfacer sus necesidades de una forma mas rapida y eficiente. En este tipo de
industrias existen diversas clasificaciones por categorias y una de ellas es el Curtido
de adobo de cueros; adobo y tefiido de pieles, Curtiduria o simplemente Sector

Curtiembre. (Instituto Nacional de Estadistica, 2019)

Mientras tanto en el sector de las curtiembres en el Peru se cubren una demanda actual
de 5000 empresas pymes manufactureras de calzado, donde el 80% de su produccién
total es destinado para su confeccion (Correo, 2016). Esto se desarrolld
favorablemente hasta el afio 2009 debido a la gran demanda que tiene la produccién
de calzado y la cultura de uso del cuero natural por parte del publico. Ahora, en la
localidad del distrito El Porvenir, se esta logrando un crecimiento del producto, gracias
a las Mypes y Pymes que ofrecen una mayor actividad de la econémica local. Por otra
parte, en el departamento de La Libertad se contabiliza una cantidad de 5 mil microy
pequefias empresas formales orientadas a la produccion de calzado, en cambio si
considera las informales el nUmero es mayor, que se localizan alrededor del cerro “El
Presidio” que es jurisdiccion del distrito El porvenir. Ademas, hay que mencionar que

las empresas producen un promedio de 60 pares (calzados) diarios, lo cual equivale a
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1200 pares mensuales porque se trabaja de martes a sdbado durante todo el mes. (La
republica, 2015)

Pero esto empezd a cambiar cuando se aprobd el TLC con China, lo cual genero la
importacion de calzado sintético e insumos sustitutos de bajo precio por parte de los
manufactureros; las nuevas texturas y colores se adaptaron a las tendencias de la moda,
siendo este uno de los factores determinantes en la caida de la demanda del cuero
industrial en un 60% de la demanda a nivel nacional, paralizando drasticamente la
produccion de cuero y a su vez el crecimiento economico del sector. Este Sector
todavia no ha desarrollado las estrategias de calidad de servicio necesarias para lograr
satisfacer las necesidades del publico actual (La Republica, 2013). Por otra parte, en
el mercado Trujillano se puede encontrar una alta concentracion de curtiembres donde
la oferta de productos y sus variaciones son de gran escala, debido a esto los clientes
son mas exigentes, donde la innovacion de nuevos tipos de acabados y texturas han
sido su mejor estrategia para competir y sobresalir en el sector. El precio y variedad
de sus productos ya no son suficientes para captar y fidelizar nuevos clientes, por lo
cual se busca generar valor en cada etapa de proceso de venta buscando satisfactores
que el cliente no refleja o0 comunica de forma directa; por lo cual son pocas las
curtiembres de nivel mediano y pyme que se enfocan en cubrir las necesidades de
cliente de una manera personal y eficientes.

De igual manera, también se menciona que existen empresas que todavia se dedica a
procesar tanto cuero ovino, caprino y vacuno en diferentes acabados y colores con una
produccién de 2000 cueros mensuales; atendiendo mercados como Trujillo, Lima y
Huancayo. Se cuenta con personal especializado en cada area, cartera de clientes,

estabilidad y solvencia econémica; adicional a esto se ha establecido férmulas
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confidenciales de tratamiento del cuero con las cuales se logran los distintos acabados;
para ello se cuenta con un ingeniero quimico experimentado quien en base a mezclas
logra estas formulas que muchas veces no lo tienen otras curtiembres lo cual nos
representa una ventaja, cabe mencionar que la empresa empezé como una MYPE y
hoy en dia se encuentra registrada en el Régimen General. Ultimamente la empresa ya
no esta creciendo como en los periodos anteriores por la poca demanda de sus clientes
mayores, por lo cual la empresa ha tomado la decision estratégica de dirigir sus
recursos a traves de sus representantes de ventas para la captacion de nuevos clientes
de nivel mediano y pyme, mediante la aplicacion de nuevas estrategias de calidad de
servicio para identificar que necesidades se necesita satisfacer para la fidelizacion de
este segmento de clientes y asi obtener liquides para afrontar los pasivos de la empresa.
1.2. Antecedentes
1.2.1. Internacionales
— Segun Alnsour, (2014) sefiala en su estudio que el modelo de Servqual
permite medir la calidad del servicio de manera satisfactoria en el sector
publico, ademas indica que en su investigacion la dimensién de lealtad tiene
un mayor protagonismo dentro de los usuarios, también menciona que para
evaluar la muestra se utilizd la encuesta para que de esta manera se pueda
determinar la calidad del servicio, esto permitié comprender que realizar de
forma correcta la calidad del servicio puede ayudar en la compresion de la
expectativa de los usuarios. Y finalmente, también se pudo determinar que
la capacidad de respuesta y tangibilidad tiene una mayor consecuencia en la

lealtad que esta dentro de la cultura.
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— Segln Martinez, (2012), su estudio denominado: “Servicio al Cliente en las
Agencias Bancarias de La Mesilla, Huehuetenango de la Universidad Rafael
Landivar, Guatemala”, en su investigacioén concluyeron que el servicio al
usuario proporcionado por el establecimiento bancario esta basado en la
cordialidad de la confianza, la infraestructura del banco, el interés de
escuchar y la organizacion para utilizar el servicio, ademéas también pudo
identificar en el estudio que los gerentes no motivan ni incentivan al
personal, por esa raz6n no existe un adecuado nivel de comunicacion entre
clientes, colaboradores y gerentes, por el motivo que no consideran
importante optimizar el servicio al usuario, ademas los resultados muestran
que el principal problema se encuentra en la espera y las operaciones de
transaccion.

1.2.2. Nacionales

— SegUn Roldan, Balbuena y Mufioz (2013) en su investigacion de la “Calidad
de servicio y lealtad de compra del consumidor de supermercados limefios”
, para obtener el titulo de magister en administracién de la Universidad
Pontificia Catdlica del Per(, la investigacion tuvo como objetivo determinar
la relacion entre ambos conceptos, para la realizacion del estudio se utilizd
un método de tipo aplicativa, cuantitativa, descriptivo-correlacional y
transversal, ademas para obtener los datos se utiliz6 una encuesta
modificada que fue aplicada a 415 clientes. Finalmente, esto permitio
determinar que la organizacién maneja una gestiona adecuada, generando
que las dimensiones de certezas fisicas, politicas, interaccion personal y

fiabilidad, muestren un fuerte grado de fidelizacion por parte de los clientes.
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— Segun Maguifia (2018) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el BBV A Continental de Los Olivos, Lima 2018,
concluyo que no existe una relacién entre las dos variables en estudio, por
tal motivo no influye la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios
frecuentes. Por otro lado, en la dimensién de empatia se determind que
verdaderamente existe una relacion con la satisfaccién, ya que afecta la
percepcion que tiene los clientes con la entidad financiera. Ademas, se
evalué también la dimension de aspectos tangibles el cual arrojo que no
existe tampoco una relacion entre la satisfaccion de los clientes. Finalmente,
los investigadores concluyeron sefialando que la institucion financiera
mantiene una adecuada calidad del servicio dentro de su proceso de
atencion, lo cual genera que no se vea afectada la satisfaccion de sus
clientes.

1.2.3. Locales

— Segln Urbina, (2015), en su investigacion: “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Corporacion Norte S.A.C. —
ciudad Truyjillo 2014”; su propdsito fue encontrar la influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa, empleando bases
teorias sobre la calidad, el servicio y la satisfaccion del cliente. Su disefio
de investigacion fue de tipo descriptivo — transversal, asi como el método
deductivo, inductivo, analitico y sintético, y técnicas de investigacion: la
entrevista y la encuesta. Los resultados logrados, fue que los clientes
perciben calidad del servicio en general, como un servicio de calidad media,

y que el nivel de satisfaccion de los clientes se encuentra en un nivel medio
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también; concluyo que la calidad de servicio influye favorablemente en la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Corporacion Norte S.A.C. —
Ciudad Trujillo 2014.

— Segun Chavez, (2013,) en su investigacion realizada sobre “La calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Makro Supermayorista
S.A. — Ciudad Trujillo 2013”, concluyé que el grado de satisfaccion de los
clientes de Makro Supermayorista, fue favorable para la dimension
fiabilidad; la mayor parte de los clientes sefialaron percibir una satisfaccion
alta en relacion a la calidad en el servicio, refirieron tener opiniones
favorables hacia los diferentes aspectos que integran el servicio. El puntaje
mas alto lo obtuvo la capacidad de respuesta (deseo de ayudar a los clientes
y de servirles de forma rapida) dimension de la calidad del servicio porque
represent6 un valor significativo para los clientes de Makro Supermayorista,
creando en los mismos alto nivel de expectativa a la hora de efectuar su
eleccion.

1.3. Bases teoricas

1.3.1. Calidad en el servicio

Segun Pizzo (2013) sefiala que es la estrategia que las empresas utilizan para
poder identificar las necesidades y perspectivas de sus usuarios, en conclusion,
una prestacion viable, adecuada, ligera, apreciada, lucrativa, pertinente,
positiva y honesta, aun pequefio costo, puede brindar a los usuarios un mejor
beneficio y cubrir sus expectativas. También, la dedicacion y eficacia de las

operaciones puede generar un alto ingreso a un menor costo para la empresa.

1.3.1.a. Consumidor
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Es el individuo, institucién o comparfiia que obtiene o consigue de
manera facultativa bienes o servicios que requiere 0 apetece para su
propio uso, para otro individuo u institucion, por eso es la razén
principal por la que se elabora, produce, confecciona y distribuye

articulos y bienes. (Torres, 2018).
1.3.1.b. Objetivo

La prestacion del servicio al usuario ayuda al maketing de la
organizacion, ya que este no se puede percibir a simplemente vista,
pero si se puede experimentar al momento de tener contacto con el
producto o servicio, segun menciona Torres (2018) para lograr tener
un cliente satisfecho es necesario brindar una percepcion efectiva
dentro de la prestacion, lo cual generara un valor acorde a las

necesidades de los clientes.

Hay que mencionar, ademas que hoy en dia las organizaciones han
cambiado su forma de trabajo referente al servicio al cliente ya que
busca ahora mejorar u optimizar los proceso internamente de la
organizacion para poder cumplir con las necesidades que los clientes
en algin momento desean satisfacer. Asi mismo, sefiala Alvarez
(2006) que para lograr alcanzar se necesita una serie de objetivos y

metas:

e  Efectuar perspectivas en los usuarios y estimular en ellos nuevas

carencias de elementos.
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13.1.c.

1.3.1.d.

e Bajar o descartar al méximo las fallas que se puedan detectar en

el proceso de produccién.

e Buscar siempre dar una respuesta en el momento solicitado por el

cliente.
Importancia

Se menciona que la prestacion de bienes o servicios en los Gltimos
afos ha tomado mayor presencia dentro de las organizaciones ya que
busca que sus clientes o usuarios puedan adquirir un producto de
calidad que pueda satisfacer sus necesidades en el momento que lo
solicita, por tal motivo las empresas buscan mejorar u optimizar las
operaciones, para lograr ofrecer un producto que sea aceptado por los

usuarios en el mercado que esté dirigido.
Caracteristicas del servicio de calidad

Segun Aniorte (2013) menciona que debe seguir algunas tipologias de
como se debe alcanzar y efectuar las acciones para realizar una

correcta prestacion, son las siguientes:

Realizar los objetivos propuestos

e Usar para lo que se cred o disefio

e Apropiado para su utilizacion

o Facilitar las prestaciones de servicio

e Brindar o facilitar los resultados
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1.3.1.e. Elementos de la calidad percibida

Segun el esguema SERVQUAL indica que trabaja con cinco

elementos fundamentales para determinar la calidad de servicio:

e Aspectos tangibles: observa caracteristicas sobre las
instalaciones, ambientes, personal, etc., que influyen en la calidad

del servicio.

e Capacidad de respuesta: es la disponibilidad que tiene los
colaboradores al momento de ayudar a los usuarios en sus

inquietudes.

e Empatia: busca ponerse en el lugar de los usuarios para
determinar las necesidades que desea tener u obtener al momento
de adquirir un producto o servicio de las organizaciones.

1.3.2. Lasatisfaccion del cliente

Segun Chéavez (2012) menciona que es el nivel que cada usuario tiene al
momento de percibir o calificar, el servicio o producto que adquirido dentro de
un tiempo determinado.

Por otro lado, Arias (2013) indica que alcanzar el bienestar de un individuo
depende mucho del estado emocional que este haya tenido o experimentado al
momento de adquirir un producto o disfrutado de un servicio. Hay que
mencionar, ademas que las organizaciones distinguen cuando un cliente se
encuentra complacido por el servicio o producto obtenido de la interaccion con
el proveedor, asi mismo esto genera que las ventas aumenten la rentabilidad de

la organizacion y aumente la fidelizacion de los clientes.
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1.3.2.a. Laimportancia de la satisfaccion del cliente
Menciona que es importante mantener un usuario satisfecho, ya que
permitird que este vuelva a usar los servicios o productos ofrecidos
por la organizacion, ademas esto brinda una opinién positiva de la
organizacion. Por otro lado, todo esto permitira aumentar los ingresos

de la empresa.

1.3.2.b. Percepcion de la satisfaccion del cliente
Segun Arias (2013) menciona que existe dos formas de analizar el
comportamiento del individuo, ya sea desde el punto de vista
organizacional o de forma individual. Asi mismo hay que sefialar que
la percepcion del empresario busca determinar el grado complacencia
de los individuos con el producto adquirido. Finalmente, hay que
mencionar que la experiencia que puedan tener los usuarios al
momento de adquirir los productos o servicio puede verse
influenciada por situaciones externas las cuales pueden provocar una

insatisfaccion dentro del servicio o producto obtenido.

1.3.2.c. Sintesis que conforman la Satisfaccion del Cliente:
Para obtener el nivel de satisfaccion de los usuarios se utilizo tres

elementos significativos como son:
— El Beneficio Percibido:

Es la evaluacion que se le realiza al usuario luego de haber
adquirido un beneficio o prestacion. Esto quiere decir en pocas
palabras que busca medir la percepcién de los clientes después de

adquirir los bienes y servicios.
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Ahora, el beneficio tiene las siguientes tipologias:

Se evalla desde la perspectiva del usuario, no de la
organizacion.
e Esta relacionado con el punto de vista de los usuarios que se

obtiene con los bienes y servicios.

e Es el analisis que se hace al cliente, pero no siempre de la

realidad.

e Soporta los comentarios de otras personas referente al servicio

0 producto adquirido.

e Evalla el estado animo del usuario y comportamiento que

puede tener referente al servicio o producto.

e La evaluacién del beneficio puede ser detectado después de
realizar varios tipos de estudios, lo cuales empiezan y terminan

con el analisis de los usuarios.
— Las Perspectivas:

Es la situacion que todo usuario percibe antes de adquirir un
producto o servicio. La perspectiva de los usuarios se realiza

mediante varias situaciones como las siguientes:

e Ofrecimientos que otorga la organizacion sobre los bienes o

servicios que brinda su producto.

e Précticas de aspectos que tuvo anteriormente sobre el servicio

0 producto adquirido.




4
LN
N UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

e Dictdmenes de individuos, amistades, conocidos Yy
especialistas de opinion.
e Ofrecimientos que brindan los diferentes tipos de

organizaciones.

1.3.2.d. Los Niveles de Satisfaccion:

Posteriormente los clientes luego de obtener el producto solicitado o

necesitado, el usuario depende de tres niveles de complacencia como

son:

e Insatisfaccion: este se da cuando la eficiencia del producto no
cumple con los estandares del usuario.

e Satisfaccion: este se da cuando cumple con las perspectivas del
usuario en calidad y disposicion.

e Complacencia: este se da cuando la evaluacion supera las

perspectivas de los usuarios.
1.3.2.e. Dimensiones de la satisfaccién del cliente
e Comunicacion - Precio

La calidad es un factor clave para la competitividad de la empresa,
por ello ha de seguir en todo momento la accion dentro de la
misma. La comunicacién es un factor clave para satisfaccion de
los clientes. La comunicacion post venta no solo influye en la
satisfaccion, sino también en la intencién de recomendacion de

recompra o consumo (Customer, 2015).
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e Transparencia

Se refiere al grado en el que el cliente percibe que no hay letras
chicas ni informacion oculta. Sin transparencia no hay confianza
y sin confianza todo se vuelve mucho mas dificil en la relacion

entre empresa y el cliente (Customer, 2015).

A través de la transparencia, la empresa hace saber a la sociedad
cdémo actla, abriendo paso a posibles criticas o juicios de valor.
La via de la transparencia es la comunicacion, por lo que hay que
potenciar el sistema comunicativo de la empresa tanto de manera

interna como de manera externa. (Nombela, 2019).
— Comunicacion interna

No se trata de contar todo en todo momento, sino de informar
de los sucesos importantes, ya sean logros o derrotas. La
comunicacion es la cura contra las incertidumbres de quienes
trabajan con y para la empresa y ayuda a crear un clima laboral

cémodo.
— Comunicacion externa

Para conseguir y dar sensacion de transparencia es necesario
un nexo de union entre la comunicacion interna y la
comunicacion externa, ya que nada perjudica mas a las

empresas que dar la sensacion de tener dos caras.

— Honestidad
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La transparencia en una empresa es sinénimo de honestidad,
de no tener nada que esconder, y las personas, tanto clientes
como trabajadores como colaboradores prefieren relacionarse

con empresas honestas y coherentes.
e Las expectativas

Son las “esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo.
Por ello, las empresas deben tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son
demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son
muy altas, los clientes pueden sentirse decepcionados luego de la

compra. (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009).

Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o

mas de estas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios

que brinda el producto o servicio.

— Experiencias de compras anteriores.

— Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion

— Promesas que ofrecen los competidores.
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1.4. Formulacion del problema
¢ Cual es el grado de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C en el afio 2018?
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Correlacionar el nivel de la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion de los
clientes en Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C
1.5.2. Objetivos especificos
e Determinar el nivel de las dimensiones de la calidad del servicio a los clientes
de la Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C en el afio 2018.
e Determinar el nivel de las dimensiones de la satisfaccion de los clientes de
la Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C en el afio 2018.
e Probar la correlacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C en
el afio 2018.
1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general
La calidad de servicio se correlaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente en la Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C. en el afio 2018.
1.6.2. Hipotesis especificas
e El nivel de las dimensiones es alto en la calidad del servicio a los clientes
en la Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C en el afio 2018.
e El nivel de las dimensiones es alto en la satisfaccion de los clientes en la

Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C. en el afio 2018.
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e La correlacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion
de clientes es positiva muy alta en la Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C

en el afo 2018
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1.

Tipo de investigacion

El presente trabajo se desarrollara basandose en la teoria de investigacion segun el autor
Popper (2008) indica que el método hipotético deductivo, consiste en la generacion de
hipotesis a partir de dos premisas, una universal (leyes y teorias cientificas, denominada:
enunciado nomoldgico) y otra empirica (denominada enunciado entimematico, que seria
el hecho observable que genera el problema y motiva la indagacion), para llevarla a la
contrastacion empirica, asi mismo seré utilizado para la elaboracion de la hipotesis de
caracter general dentro de la presente investigacion y asi poder predecir los fendmenos
individuales. El tipo de investigacion es correlacional: La utilidad y el proposito
principal de los estudios correlacidnales son saber como se puede comportar un
concepto o variable conociendo el comportamiento de otra u otras variables
relacionadas. Es decir, para intentar predecir el valor aproximado que tendrd un grupo
de individuos en una variable (calidad de servicio), a partir del valor que tienen en la
variable o variables relacionadas (grado de satisfaccion), por esa razén la investigacion
tendrd un enfoque cuantitativo, ya que mediante las mediciones numéricas se busca
cuantificar, reportar, medir que sucede, ademas nos proporciona informacion especifica
de una realidad que podemos explicar y predecir, utilizando estadistica. Este estudio por
tal motivo tiene un alcance correlacional, ya que busca una relacion entre las dos
variables que permita determinar o medir si los clientes fijos de la curtiembre se sienten
satisfechos con el producto ofrecido, por lo que se tomara una muestra de los clientes
frecuentes de la empresa que se encuentra ubicada en la ciudad de Trujillo.

Ademas, es una investigacion con disefio no experimental — transversal; no experimental

porque se identificé un conjunto de entidades que representan el objeto del estudio y se
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procedid a la observacion de los datos. Por lo tanto, disefios no experimentales son
aquellos que se efectian sin la manipulacion deliberada de variables. Los estudios
transversales se utilizan cuando el objetivo es analizar los datos obtenidos de un grupo
de sujetos. Las encuestas y los censos son estudios transversales. El presente trabajo de
investigacion corresponde al disefio no experimental con su variante transversal
(Hernandez, Fernandez y Bautista, 2010); el esquema de la referida investigacion se

indica a continuacion:

OX

!

M R

N

oY
OX= Observacion de la variable calidad de servicio.
OY= Observacion de la variable satisfaccion del cliente.
R= Posible relacién entre las variables.
M= Muestra de > a 15 clientes.

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1.La poblacion

Esta conformado por Los clientes de la “CURTIEMBRE & SERVICIOS

LIBERTAD S.A.C” de Trujillo. Pertenecientes al rubro de Manu-facturadores

de calzado en cuero natural con 3 afios de antigliedad aproximadamente. Para

efectos de este estudio la poblacion es igual a la muestra. En este caso, el autor

Castro (2003) sefiala que cuando la “poblacion es menor de 50 personas,

entonces la muestra sera igual que la poblacion”, es por ese motivo que la

muestra estara conformada por un grupo de 15 clientes que acuden a la empresa

a comprar los productos de cuero. Dichas personas son fijas, ya que cada cierto
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periodo pide insumos para la elaboracién de sus productos en la ciudad de

Trujillo.

2.2.2. Muestra

Se realizara el muestreo directo o no aleatorio ya que los clientes de la

“CURTIEMBRE & SERVICIOS LIBERTAD S.A.C” de Trujillo, suman una

cantidad de 15 usuarios.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Tabla 1

Técnicas de Investigacion

Técnicas de investigacion

Instrumento de recoleccion de
informacion

Informacion secundaria:
1. Técnicas de Investigacion
documental
1.1. Analisis de documentos

1.1.1 Libros de Administracion y
Marketing

1.1.2 Libros de Marketing Estratégico
1.1.3 Libros de Calidad de Servicio
1.1.4 Tesis de Licenciatura de calidad de
servicio.

Informacion Primaria:
2. Técnicas de investigacion de campo
2.1. Encuesta

2.1.1 Estructurar Cuestionario medir
(Calidad del servicio)

2.1.2 Validar instrumento (Encuesta)
2.1.3 Aplicar encuesta a la muestra
2.1.4 Analizar mediante estadistico para
determinar la confiabilidad.

de 0.75.

Fuente: Elaboracion propia.

El presente trabajo de investigacion requirié la aplicacion de un instrumento para la

recoleccion de la informacion de los sujetos de investigacion. La técnica empleada en
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el estudio fue la encuesta y el instrumento el cuestionario el cual permitira obtener la
informacién mas clara para el desarrollo de la investigacion. La redaccion del
cuestionario contenia 22 items: 11 para la variable calidad de servicio y 11 para la
variable satisfaccion del cliente, con alternativas definidas y debidamente
cuantificadas, para su posterior procesamiento con el estadigrafo SPSS o EXCEL. La
variable calidad de servicio conformada por tres dimensiones: Capacidad de respuesta
(04 items), Empatia (04 items) y Aspectos tangibles (03 items). Esta variable tuvo un
total de 11 items y 05 valores como: (1), Totalmente en desacuerdo (2), En desacuerdo
(3), Indiferente (4), De Acuerdo (5), Totalmente de acuerdo. Del mismo modo, la
variable Satisfaccion del cliente esta conformada por tres dimensiones: Comunicacion-
precio (04 items), Transparencia (03 items) y Expectativa (04 items). Esta variable
tuvo un total de 11 items y 05 valores como: (1), Totalmente en desacuerdo (2), En
desacuerdo (3), Indiferente (4), De Acuerdo (5), Totalmente de acuerdo.
Procedimiento

En este procedimiento de recoleccion de datos se tomarad una muestra de 15 personas
de la cartera de clientes de la empresa “CURTIEMBRE Y SERVICOS LIBERTAD
S.A.C”, usaremos la técnica de la encuesta segiin el instrumento validado SERVQUAL
que consta de 22 preguntas cerradas midiendo el nivel que se encuentran los clientes
segun las dimensiones. Para el andlisis de los resultados del presente trabajo de
investigacion se realizd con estadistica descriptiva-correlacional de las dimensiones,
elaborandose cuadros estadisticos y graficos sobre los resultados. Y seguidamente el
analisis correlacional para la prueba de hipdtesis respectiva. La variable calidad de
servicio, considerado por 03 dimensiones, para ello se utiliz6 los cuadros de frecuencia

y porcentajes, hecho en el programa EXCEL, se categorizo la informacion




considerado por 03 dimensiones, para ello se utilizd los cuadros de frecuencia y
porcentajes, de la misma manera, presentados en EXCEL, se categoriz6 la informacién
correspondiente a cada dimension y variable. De la misma manera para el analisis
correlacional, se ingresaron los datos al programa de EXCEL, para relacionarlos las

dimensiones de la variable 01 (Calidad de servicio) con la variable 02 (Satisfaccién
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correspondiente a cada dimension y variable. La variable satisfaccion del cliente,

del cliente).

2.4. Operacionalizacion de las variables

. : L . Escala de
Variable Desc. conceptual Dimension Indicador .
medicion.
Capacidad de Seer'C'_o _r?p'do .
respuesta | DisPosicion para ayudar Ordinal
La calidad percibida del Asertividad
Sservicio es un juicio - -
2 Interés por el cliente
V1. global de la superioridad P _
Calidadde | © excelencia de una Empatia Compresion al cliente Ordinal
.. empresa, y se relaciona Atencic .
; . encion personalizada
SETVICIOS. con la diferencia entre P
expectativas y | Infraestructura
i Elementos .
percepciones L ordinal
tangibles Apariencia del personal
Elementos atractivos
La satisfaccion de 1as | ~omunicacion Precio por servicio
necesidades de  los . i Ordinal
_ -precio Recomendacion
clientes es la clave de los Comunicacion bost-venta
V2. intercambios entre : P
Satisfaccion | €MPresas y mercado, y | Veracidad
de los clientes, | 9€50€ los origenes del Transparencia | Confianza
- | marketing la satisfaccion Compresion de la comunicacion | Ordinal
ha sido considerada como .
el factor determinante del | Expectativas Experiencia
éxito Difusion

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1. Determinar el nivel de las dimensiones de la calidad del servicio a los clientes de la

Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C en el afio 2018.

Tabla 2

Variable de Calidad del Servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Medio 14 93,3 93,3 93,3
Valido Alto 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.
Figura 2
Variable de Calidad del Servicio
100
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 2

En la tabla 2 se puede observar que de los 15 encuestados, 14 mantienen un nivel
medio con respecto a la calidad del servicio, lo que representa el (93.3%) de los
encuestados. Por otro lado, de la muestra extraida, existe 1 que estan en un nivel alto,

lo que representa el (6.7%) de los encuestados.
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Tabla 3

Dimensidn de Capacidad de Respuesta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J y

valido acumulado
Bajo 1 6,7 6,7 6,7
Valido Medio 14 93,3 93,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la Encuesta aplicada.

Figura 3.

Dimension de Capacidad de Respuesta

100

a0

G0

Porcentaje

40

20

Bajo Medio

Fuente: Resultados de la Tabla N° 3

En la tabla 3 se puede observar que de los 15 encuestados, 1 mantienen un bajo nivel
capacidad de respuesta, lo que representa el (6,7%) de los encuestados. Por otro lado,
de la muestra extraida, existen 14 que estan en un nivel medio, lo que representa el

(93.3%) de los encuestados.
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Tabla 4

Dimension de Empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Bajo 1 6,7 6,7 6,7
Valido Medio 12 80,0 80,0 86,7
Alto 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la Encuesta aplicada

Figura 4

Dimensién de Empatia

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Fuente: Resultados de la Tabla N° 4

En la tabla 4 se puede observar que de los 15 encuestados, 1 mantienen un bajo nivel
Empatia, lo que representa el (6,7%) de los encuestados. Por otro lado, de la muestra
extraida, existen 12 que estan en un nivel medio, lo que representa el (80,0%) de los
encuestados. Finalmente, de los evaluados existen 2 clientes que mantiene un nivel

alto, lo que representa el (13,3%).
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Tabla 5
Dimensidn de Elementos  Tangibles
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Bajo 6 40,0 40,0 40,0
Vélido Medio 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la Encuesta aplicada

Figura 5

Dimensidn Aspectos Tangibles

Bajo

Fuente: Resultados de la Tabla N° 5

Medio

En la tabla 5 se puede observar que de los 15 encuestados, 6 mantienen un bajo nivel

aspectos tangibles, lo que representa el (40,0%) de los encuestados. Por otro lado, de

la muestra extraida, existen 9 que estan en un nivel medio, lo que representa el (60,0%)

de los encuestados.
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3.2. Describir el nivel de las dimensiones de la satisfaccion de los clientes de la

Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C en el afio 2018.

Tabla 6
Variable de Satisfaccién de clientes

. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Bajo 3 20,0 20,0 20,0
Valido Medio 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la Encuesta aplicada

Figura 6

Variable de Satisfaccién del Cliente

Eajo Medio

Fuente: Resultados de la Tabla N° 6

En la tabla 6 se puede observar que de los 15 encuestados, 3 mantienen un bajo nivel
satisfaccion del cliente, lo que representa el (20,0%) de los encuestados. Por otro lado,
de la muestra extraida, existen 12 que estan en un nivel medio, lo que representa el

(80,0%) de los encuestados.
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Tabla 7

CORRELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CURTIEMBRE &
SERVICIOS LIBERTAD S.A.C.

Dimension de Comunicacién-Precio

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 8 53,3 53,3 53,3
Valido Medio 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la Encuesta aplicada

Figura 7

Dimension de Comunicacion-Precio
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Bajo

Fuente: Resultados de la Tabla N° 7

Medio

En la tabla 7 se puede observar que de los 15 encuestados, 8 mantienen un bajo nivel

comunicacion-precio, lo que representa el (53,3%) de los encuestados. Por otro lado, de

la muestra extraida, existen 7 que estan en un nivel medio, lo que representa el (46,7%)

de los encuestados.

Anticona Carbajal, V.; Rojas Cabanillas, S.

Pag. 36
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UNIVERSIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CURTIEMBRE &
PRIVADA DEL NORTE SERVICIOS LIBERTAD S.A.C.
Tabla 8

Dimension de Transparencia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Bajo 7 46,7 46,7 46,7
Valido Medio 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la Encuesta aplicada

Figura 8.

Dimensioén de Transparencia

&0

a0

40

30

Porcentaje

20

Bajo Medio

Fuente: Resultados de la Tabla N° 8

En la tabla 8 se puede observar que de los 15 encuestados, 7 mantienen un bajo nivel
transparencia, lo que representa el (46,7%) de los encuestados. Por otro lado, de la
muestra extraida, existen 8 que estan en un nivel medio, lo que representa el (53,3%)

de los encuestados.

Anticona Carbajal, V.; Rojas Cabanillas, S. Pag. 37
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Tabla 9
Dimension de Expectativa

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Bajo 5 33,3 33,3 33,3
Vélido Medio 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la Encuesta aplicada

Figura 9

Dimension de Expectativa

Porcentaje

Bajo Medio
Fuente: Resultados de la Tabla N° 9

En la tabla 9 se puede observar que de los 15 encuestados, 5 mantienen un bajo nivel
expectativas, lo que representa el (33,3%) de los encuestados. Por otro lado, de la
muestra extraida, existen 10 que estan en un nivel medio, lo que representa el (66,7%)

de los encuestados.
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3.3. Probar la correlacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C en el afio 2018.

Tabla 10

Correlacion de Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones
VAR00001 VARO00002

*

Coeficiente de correlacion 1,000 ,568
VARO00001 Sig. (bilateral) . ,027
N 15 15
Rho de Spearman - ., "
Coeficiente de correlacion ,568 1,000
VARO00002 Sig. (bilateral) ,027 .
N 15 15

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Resultado de la Encuesta aplicada

Figura 10
Correlacion de Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 10

Como se puede observar en los resultados, el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman fue de 0,568 con una significancia estadistica de 0,27 bilateral superior al
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maximo nivel de error estadistico permitido en Ciencias Sociales de 0,05. El

coeficiente hallado corresponde a una correlacion positiva moderada.

Asimismo, en la Figura 10 se muestra el diagrama de dispersién en el cual se ratifica
la existencia de una relacion positiva moderada entre las variables de estudio, la misma

que es facil de identificar ya que la aglomeracion de puntos va a la izquierda y hacia

arriba.

Tabla 11

Correlacion de la Dimension de Empatia y Expectativa

VAR00001 VAR00002

Coeficiente de

. 1,000 ,150
correlacion
VAR00001 _. .
Sig. (bilateral) . ,593
N 15 15
Rho de Spearman .
Coeficiente de
- ,150 1,000
correlacion
VAR00002 _. .
Sig. (bilateral) ,593 .
N 15 15
Fuente: Resultado de la Encuesta aplicada
Figura 11.
Correlacion de la Dimension de Empatia y Expectativa
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Como se puede observar en los resultados, el coeficiente de correlaciéon Rho de
Spearman fue de 0,150, El coeficiente hallado corresponde a una correlacion positiva

muy baja

Asimismo, en la Figura 11 se muestra el diagrama de dispersion en el cual se ratifica
la existencia de una relacion positiva muy baja entre las dimensiones de empatia
(calidad del servicio) y expectativa (satisfaccion del cliente) de estudio, la misma que

es facil de identificar ya que la aglomeracion de puntos va a la izquierda y hacia arriba.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1

Discusion

La investigacion tuvo como propositivo analizar las variables de calidad de servicio
y satisfaccion de cliente, para determinar si existe una correlacién entre ambas y
evaluar si sus dimensiones afectan en el nivel de satisfaccion de los clientes de la
empresa “CURTIEMBRE & SERVICIOS LIBERTAD S.A.C. Los resultados
obtenidos de la primera variable muestran que el 93,3% se encuentra en un nivel
medio con respecto a la calidad del servicio (Ver Figura 2) de los 15 clientes
evaluados. Por otro lado, la variable 2 muestra que el 80,0% se encuentran en un
nivel medio en cuanto a la satisfaccion del cliente (Ver Figura 6) segln los datos

obtenido de los encuestados.

En la dimensién de capacidad de respuesta (Ver Figura 3) la muestra nos revela que
el 93.33% se encuentra en un nivel medio con respecto al trato del personal que labora
en la organizacion. Asi mismo, Alnsour, (2014) en su estudio nos afirma que ya no
solo se trata de saber como fabricar un producto con la mejor tecnologia, sino también
del servicio de calidad que puede ofrecer mediante los vendedores. Lo mismo Urbina
(2015) nos menciona en su investigacion que mientras la empresa brinde un mejor

servicio los ingresos aumentan mejorando sus resultados econémicos

Analizando también las dimensiones de Empatia de la Empresa Curtiembre se
determind que el 80.0% (Ver Figura 4) los clientes de la empresa se encuentran
insatisfecho por el trato que tienen los empleados, esto se genera por que la empresa
no sigue o establece un protocolo de atencion para el personal de ventas. Asi mismo
la dimension de Aspecto tangibles arrojé que el 60.0% (Ver Figura 5) que los clientes

no perciben que la persona que los atiendan no solucione sus necesidades de forma
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inmediata, por otro lado, en la dimensién de comunicacion-precio muestra que el
53,3% (Ver Figura 7) el cliente esta insatisfecho con el servicio de atencion y precio
del producto. Asi mismo, la dimension transparencia arrojo que los clientes
mantienen un nivel medio lo respecta al 53,3% (Ver Figura 8) de los encuestados.
Finalmente, la dimension expectativa muestra que el 66,7% (Ver Figura 9) mantiene
un nivel medio con respecto a la satisfaccion d ellos usuarios. Ahora de los resultados
obtenidos de estas tres dimensiones podemos afirmar estar de acuerdo con Chavez
(2013) quien menciona en sus estudios que la empresa para aumentar la satisfaccion
de los clientes, deben capacitar a los empleados para que de esta manera se brinde un

servicio adecuado permitiendo aumentar la rentabilidad de la organizacion.

Rectificando lo que muchos autores mencionan podemos decir que la calidad del
servicio es de suma importancia dentro de toda organizacion, porque permite tener
los clientes satisfechos cumpliendo sus necesidades, para que de esta se fidelicen con
el producto que ofrece la organizacion.

Conclusiones

— Sedetermind en el estudio que si existe una relacidn con respecto a la calidad del
servicio, ya que si influye de manera directa con la satisfaccion de los clientes de
las Empresa “Curtiembre & Servicios Libertad S.A.C.” Por el motivo que, se
pudo evidenciar que las dos variables mantienen un grado de correlacion de 0,568

lo cual indica que tiene existe una correlacion positiva moderada entre las dos.

— Se determin6 que las dimensiones de calidad de servicio determinaron que la
“Curtiembre & Servicios Libertad S.A.” muestra un nivel medio en lo que

respecta a la dimension de capacidad de respuesta lo que representa el 93,3%, asi
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mismo en empatia fue de 80,0% y finalmente en aspecto tangibles mostro un

60,0%.

Se determind que las dimensiones de satisfaccion de cliente mostraron que los
clientes de la “Curtiembre & Servicios Libertad S.A.” muestral un nivel bajo en
lo que respecta con la dimension de comunicacion-precio donde fue de 53,3%,
asi mismo en la dimension de transparencia fue de 53,3% manteniendo un nivel
medio y finalmente, en la dimension de expectativa se obtuvo un nivel medio lo

que representa el 66,7%.

Se comprobd que si existe una relacién positiva moderada (0,568) con una
significancia de (0,05) bilateral entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente segun los datos obtenido de los usuarios de la empresa. “Curtiembre &
Servicios Libertad S.A.C.”, lo cual permitié determinar que si la variable
independiente disminuye 0 aumenta esta afecta a la variable dependiente en su

nivel.
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ANEXO N° 1. Encuestas para la evaluar la calidad servicio y la satisfaccién de los

usuarios.

Encuesta para Evaluar la Satisfaccion de los Usuarios Atendidos en la empresa
“CURTIEMBRE & SERVICIOS LIBERTAD S.A.C”

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion
recibida en nuestra Empresa. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos

su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Edad del encuestado en afios

Masculino 1

2. Sexo :
Femenino

Primaria

) ) Secundaria
3. Nivel de Estudio

Superior Técnica

Al WIN| -

Superior Universitaria

Nuevo

4. Tipo de Usuario

Continuador

Dimensiones a medir

(1) Los elementos tangibles que acomparian y apoyan el servicio; (2) la fiabilidad o habilidad
para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa; (3) la capacidad de respuesta
o disposicion y voluntad para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido; (4) la
seguridad o conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza; y (5) la empatia o atencién individualizada que se ofrece a
cada cliente. Entre estas dimensiones observamos que algunas se ocupan de la calidad del
resultado del servicio prestado, mientras que otras hacen referencia al proceso de prestacion

del servicio.




4
LN
N UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE LA CURTIEMBRE & SERVICIOS
LIBERTAD S.A.C PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO.

En nuestra busqueda de oportunidades de mejora continua, le pedimos que nos ayude
a conocer la opinion que Ud. tiene sobre la Empresa de Curtiembre & Servicios
Libertad S.A.C. Responda este cuestionario, evaluando en cada aseveraciéon con una
escala del 1 al 5, siendo:

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Aceptable

4. Satisfecho

5. Muy Satisfecho

N° PREGUNTAS 11213 al5

1. | ¢Recibe una atencion rapida por parte del personal de la
curtiembre?

2. | ¢Cuando el cliente tiene un problema, (el colaborador
muestra un sincero interés en solucionarlo?

3. | ¢El colaborador es comunicativo y asertivo en el servicio que
se le brinda?

4. | ¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se
le brinda?

5. | ¢El personal muestra cortesia y amabilidad con la atencién
para satisfacer el interés del cliente?

6. | ¢El personal esta dispuesto a ayudar en las necesidades del
cliente?

7. Los colaboradores demuestran sus habilidades con el trato
hacia el cliente y el saber escuchar sus necesidades

8. | La empresa tiene colaboradores que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes

9. | La apariencia de las instalaciones estd acorde con los
servicios ofrecidos

10. | Se encuentra comodo con la apariencia personal de los
colaboradores

11. | Los servicios que ofrece la empresa son reflejados a través
de materiales visualmente atractivos
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ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE LA CURTIEMBRE & SERVICIOS
LIBERTAD S.A.C PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL SERVICIO

En nuestra busqueda de oportunidades de mejora continua, le pedimos que nos ayude a
conocer la opinion que Ud. tiene sobre la Empresa de Curtiembre & Servicios Libertad
S.A.C. Responda este cuestionario, evaluando en cada aseveracion con una escala del 1
al 5, siendo:

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Aceptable

Satisfecho

Muy Satisfecho

agrwnPE

N° PREGUNTAS 112(3|4 15

1. | Esta de acuerdo con el producto que ofrece la curtiembre

2. | Considera que el precio que paga por el producto es justo

3. | La empresa le permite solicitar sugerencias o reclamos para
una mejora en la calidad de servicio

4. | Estd de acuerdo con la atencion del colaborador por dar un
servicio sobresaliente

5. | La empresa cumple con el pedido que usted le hace cerca de
sus necesidades

6. | El colaborador da una imagen de honestidad y confianza

7. | La comunicacion del personal con los clientes es adecuado y
entendible

8. | Lacalidad de servicio fue mejor de los esperado

9. | Eltiempo de espera para el servicio de atencion es el adecuado

10. | Usted se siente satisfecho por la calidad de servicio que recibe

11. | Recomendaria a la empresa con sus amigos y conocidos
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CORRELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CURTIEMBRE &
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ANEXO N° 2. Hojas de validacion de instrumento por especialista estadisticos.

N
Titubo de la investigacion:

“CORRELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO ¥ LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
CURTIEMBRE & SERVICIOS LIBERTAD S.AC

UrervEmeioAD
FRIVADA DEL NONTE

wabmzmmvummumumwcmvmumaos
Apellidos y mombres del experto: wlo Jocelyn (nfante L-

El instrumento de medicién pertencee n la variable: DEPENDIENTE E INDEPENDIENTE

Mdumhmd‘mammmlhuhh“ﬁ-w:huhmhhmm”m‘l'
en las columauus de $1 o NO, Asiminmo, le exbortamon en ls correccidn de ko [tems, indicando sux observaciones y/o
sugerencias, con ba finalidad de mejorar la cobierencia do les preguntas sobre n variable en evtudio.

Aprecia
Trems Preguntas Observaciones
si | NO
1 LB instrumento de medicidn prevents ¢l desedo adecuado’
1 JE1 instrumento de recoloccion de datos tiene refacion con e tako de s /
investigaeidn'!
JEn e instrumento de recolocaatn de dutos ve mencionan las variables de /
3 Investigncidm”?
" LEl instrumento de recoloceion de datos ficilitard el logro de los objetivos de |/
s investigacion?
s L instrumento de recelecciin do dutos se relaciona con ls varisbles de | 7
extidio? :
¢ ghnhsdhdthmmnmmym“ s
1 LCnda una de bas preguntus del instrumento de medicion se celagona con /
caida uno de Jos clementon de los indicadore?
§ | (1 dinetio del istrumento de medicon fhcilitard of andliss ¥ procemumicat 7
do dutoe”
9 | ;Son entendibles las aliernativas de respuesta del instrumento de medicidn” |/
10| (Bl instrumento de mediclin serd scoovible & b poblackin sujeto de estudic
" JE instrumento de medickda ex claro, preciso y sencillo de responder prara, /
do ewta maners, oblener los ditos requendon?

— Jege

Firma del esperto:
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Titulo de In investigncion:

“CORRELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO ¥ LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
CURTIEMBRE & SERVICIOS LIBERTAD S.AC"

Linea de investigacidn: DESARROLLO Y MEJORAMIENTO DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Apellidos y nombres del experto: 1»,_7] Ne lenoe2 ™M,

El instrumento de medicion pertencce a ln variable: DEPENDIENTE E INDEPENDIENTE

Medinnte In mutriz de evaluackin de expertos, Ud. tiene b facultad de evaluar coda una de lss preguntas marcando con unn “x"
en las columnas de S o NO. Asimismo, le exbortamos en la correccion de los Items, indicanda sus observaciones y/o
sugerencias, con In finalided de mejorar ln coberencia de las preguntas sobre i variable en estudio,

CORRELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
UNIVERSIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CURTIEMBRE &

ftems Preguntas ! Observaciones
sl | NO
1 LE instrumento de medicin presenta el disefo adecuado? 74
2 LET instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el titulo de la
investigneldn?
3 Wincel instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de
investigucidn? 7
4 LE instrumento de recoleccian de datos facititard el logro de los objetivos de s
L investigacion?
5 LEI instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de »
estudio? z
P LLa redaccion de las pregunitan tiene un sentido coherente y no estin /
seyyaidas?
7 LConda una de las peeguntas del instrumento de medicion se relaciona con
cadi uno de los elementos de los indicudores” -
% LEI diseno del instrumento de medicion facilitard ¢l andlisis y procesamiento
de datos? 7/
9 (Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicion? | _~
10 LB instrumento de medicion serd accesible a In poblacidn sujeto de extudio? | -~
1" LBl instrumento de medicion es claro, preciso ¥ sencillo de respondes para, /
de exth mancra, obtencr los dutos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto: { .// J(/’/
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MmhmhdcmmdemUdtmhw&mhadnmdch.mm—mbmm“x"
ahmmaslom.umummahmmamnum“mw
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si | NO
1 SEl instrumento de mediciin presents el disedo adecusdo? «
3 LEl mstrumento de recolecoidn de deton tiene relacian con el tituko de la
v v
3 0 ol instrumento de recoleccion de datos so mencivaan lus variables de v
investigscion?
4 LEl instrumento de recoloceion de datos facilitant e fogeo de los objetivos de v
In investigucitn?
3 El nstramento de recoloccitn de datos se relaciona con ks vaniabiss de
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ANEXO N° 3. Hojas de Prueba de Confiabilidad

Prueba de confiabilidad estadistica

ANEXON 2

Tiwlo de 18 investigacion: CORRLLACION ENTRE L4 CALIDAD DE SERVICTO YV LA
SATISFACCIIN DEL CHIENTE EN LA “CURTICMBRE & SERVICIOS LIBERTAD
SAC

1dnea de investigacion: EVOLUCION DEL PERIIL DEL CONSUMIDOR Y
ESTRATLGIAS DE IDENTIFICACION ¥ FIDELIZACION.

Apellidos y nambres del oxperto: DIONICIO ROSADO DELVY Y(OSIP
¥i instrumento de medicién pertenece a la variable; CALIDAD DE SERVICIO,

CONFEABILIDAD

La febitidad de us tos o icficec o la i de sus Py L 2 lz wavne  menoe musencon de sToecs de
modide. Un tost coofable staa1fen qus s o aplicinos por muiy de ima vex 3 wm misoo gl es chtendrames
igualas ccaultcdos.

METODO UTILLZADO

Bz Kt awrodin sovptadin ey mede La Bl bl o3 of ot don minndas o SpHfthalf, gee ecapimo an haller ol
coclicenntd B0 onurodscaon de Ceanat estre e diw mrades de ende thigor (por @ impnr) e boe clomentos, y deego
cores s romulisdos segit i fUimals de Spearnan. Bessn, Ualizgmds of méod do lae doe mitaces v splicads
15 clemanies wn Jas Gl de lu pobilncian de etndin, 1 imer cleboradn poe o sitor parn modic
13 ealtad o saaicss L grox dow ol dein hee & 3omvicios Bhovtad 5.4 .C.. 5o sogerié a b pruchads

conliabuulad, el sulinlo s presenta o Gmtinnaciin

£ ranorie obtune wn Coulicsnte Je s mitales de Chntrman = € 341, vons o splicns In Comescidm €2 Spcnnunnn-Bees
premeetd Jou sigudes reodliadiy:

Istrumdnto utsluado | Lanyiasd ygal o devignal) = 0074

Sewtn ko reoullados of estranento presenta Contiabelidad katorun Allnncats Sianifioolvd, con s Alfle i Croadaeh
-4

Scgam los rewnlindes of st pe
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Lr lx Tabla \"12 <o obsueva ol Al do LUronbach pars coda wos de b floo < w elomento o supsiaudy com la
Enatidad de mefonar of aoelicienis te Aty de Uromibach de ln cabla N1, co sste como ac clivnmnd wes teaw 121, 8 v
17), par la que despuds &y olvirle conlimble sy deside coatmnr con of cosstionaric cou lo tetalidad de 19 Twms

Tabla K703

Fetadatico de consistenciu interns del cucstionario, prucba de dos mitadex

Alia de Harte 4 Vaier 421
Craribach '
N de )
alamentca 1o
® Parte 2 \Valor 288
N de
slsmenios &
N {otal ds slemranlos 19
Consiaaon ontre formularcs 305
Cogficients  _ongitud igual 754
da > A
Spearmen- Longitud deaigual o
Braves
Coaficents de dos mitages c& Guitrman TSt
8. Los elemenas san' ITEM 1, ITEM 2,ITEM 3, ITEM 4.

ITEME, ITEM S, ITEM 7_ITEM G, STEM 10 [ 7EM 11

b. Los elemantos son: ITEM 11, ITEM 12, ITEM 15, ITEM
14, ITEM 15, ITER® 16. ITEN 18 [TEM 12, ITEM 20, ITEM
2,

En by Tahla N3 53 vhsaryi i peneba de mitades de 1a ciwossta pars madin 12 exdidad e seoviver peribids por Tos
isnies e s cursanhre & strocios bbertd 3.A C, esdiante o] Cocficienic & Spessman ers langitiades desipiaies
ade ) 28 y ol Cocficwnte e dos mitedes de Outtman 3 0,751, aznlyos supeeras dl minira estshlecido peez
proctas o asde bpa. Cn B! wenhdo se decade nprober o] Tnshuwuicsas on cestion.

Tews resultaders qoe sa presentn noe Dermien cooc)nir ¢ |8 enewsty purs 1w ls calitad e <ervicss percibida por
ke cliznies do T aumtiembee & seovicios libertad S.AC. istuwment elamirsdn par 2f s, ES ALTAMEN]T €
CONFIABLE PARA ST LSO,

amoa s WW
Mﬁﬁfn (STDETRE
;o,;-i &0
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Prueba de confiabilidad estadistica
ANEXO N 63

Thtulo de I inyestigucidan: CORRBLACION ENTKE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA "CURTIEMBRE & SERVICIOS T TRERTAD
SAL

Finea de investigucion: EVOLUCION DEL PRRFIT, DEL CONSUMIDOR Y
ESTRATFGIAS DE IDENTIFICACION Y FIDELIZACION.

Apellidos y nembrey del eaperta: DIONICIO ROSADO DETVY YOSIP

Elinshrumento de medicion pertenecs u bt varizhle: SATISFACCION DL CLIENTE

CONFIARILIRAR

La fol:ilidad die o tes s vefiere 2 1 consistencin interna de sus proguntes, s 12 aiavee i ianor insencis de emores do
ndodu. Un tosteon Prah e shumifica que si o aplicancs por mas de uo3 5 e 3 L oise Weimeniln gzonces abismdr may

igundon resulado,
SMETOIXI LT ILIZATRG

Eubre his métodas ueentodve prm medic 1a isbiidad csti ol de Lis dos mitsdes o Splilt-aalt, que corcusts en Baliar ¢l
coslivienls de canzleeiin & Poarzon catve las doe mifades de csda [acice |pdr & impy) de los elementos, v Inepa
coregic los resuitnks seinin in fomala de Spearman- Brown Litidizanda & msbada de las das nitndes v nplicadn
11 eleareniues con s mismps corneteristicas do In poblacidn ds estudio, el instrumento alabarads par el mator par msder
la sausfacvion percibidz poe los clicmes de Jo oetiombee & servicios bbertad S AL | se somerd o In penebr de

e liabiligal, el resuliadn s presenta 2 continnncidn:

El repore abiluvo un Cyefivienty de doe mitades do Gattmin = 4841, ¢ que of spiacar b Comeceion de Spearman-Brow

o los Sgsientes neabades
instrumentn vtifizade {Lengitnd izval o dosteunl) — D630

Sezon los resnltados ¢l insrumento prezewda Confiabilidad Tniernz Altomante Sismsficativn, cow w Alfe de Croaboch

=523

Sepdn loa resultados ef instramento presenta Conﬁahﬂldﬂ}' L Alanente Significativa,

m--r«gﬂ"—' I
WOINIERD SITADISTHD
COpSPE 803
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Reparte de zalidn
Tabla N*01
Affa de N da
Cronbach alemenies
0523 k3

Jaende: (vdoxrador, SPSN 33

En In Tribla N1 30 obeorva ol eocliesoie comesponctents ol A1 de Crombach parn ¢l analisis de sossstencin
temna de la cnenesta pacn medit i satsGacean percibidi par los chentes de I enrtizmbie & cervicios Libenod 5.4 C,
centro dol rango de sy dcapiaale Hard CSia bpo Be mEmoment,

Tubla N'D2

Estadisticos de consistoncia interea ded cuestiona¥o st se supirime un ibn,

Alte da
Medla de Varizrora e | Comslacién | Cronbach si
escala s 8l sscREE el 1218l de e alamento
elemanio aa  elemenio se | elemenios s¢ ha
ha supdmida | he suprimde | oomegidz | suprimido_|
ITEM 25 31,487 | 7838 23¢ 510
ITEM 26 31,667 3.381 145 524
ITEM 27 31 EAT 7695 340 589
TEM 28 32,267 7.495 301 598
ITEM 29 32133 7124 ,502 553
ITEM 30 31000 a.867 - 040 82
ITEM 31 32 067 .78 435 550
ITENM 32 31.80C 8.17% .460 524
ITEM 3% 32332 7.098 52 550
ITERS 34 31.800 8457 150 822
ITEM 35 32.267 | 7.634 380 585

Fuenre. (rdenarior, SPSS 25

I 1a Tnbla N2 se observa el Alfe de Cronboclt pere custa una di ko iLent s un elemenio ex siprimedo con 1
fnalided de mecnr €] coxficconts Go ALl do Urombach de le trhls VYV e gae cara se eiimmi dos ireme (21 24),
pac ko que degpids de volveclo confiable se dociie conting p.mlcl e

racinzon b loflidud de 11 Hems

Yodip
INGERIEAD B4TAZRSTICO
copre 003
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Tabla N¢3

Eaadistico de consistencia interns del cuestinarin priseha de dos mitndes

Alte de Aaqe 1 Valor
Cranbach
nae
elementss
Parta 2 Valor

N de
alanentos

N 1c1al de elemenios
Correlatén entra formrulance
Corfiente  Lorgitud igual
de A 7
Spearman- Lengiiud deargual

Arawn
Cosficienta de dos mitaces S GuHrran

34

KAl

LY

1
250
530

B3z

830

8. Loz alamemos son: IT=ZN 26, ITEM 2@, ITEM 27, ITEN

26, ITEN 28, [TEM 30

b. Los elementos son: ITEM 30, ITEM 51, ITEM 32, ITEM

33, ITEM 34, ITEM 35,

En Iu Tabba N3 52 observn In prucbn 47 ositsdes ge 1 encossta pars nyedir L satiafoceion percibida pac los clicnis
s lu cumtizmibre & sorvicioe libartad $.A.C. modiznie el Coeficieme de Spanrmnn pora Ragitedes deaigiales v dde
D37 et Caeliviente de des mitadas de Cullean de U630, ymbo¢ supericres al nuiwe eztoblacide sara pruchias de

<t lpa, En ol sehdo 92 coside apeobar ol ladnenenie en cosstion.

|26 resmlindos que ¢ proscutan uos permuien conclair qoe & sncussta poeaesdis La satstocelonded de gervecio
aercibida por beg elicwics de ls cubembee & servicios hbertad 5.0.C, instrumenno claborsdo e ol our, BS

ALTAMENTE CONFIABLE PARA S1 LSO,
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ANEXO N° 4. Fotos de evidencia de la asistencia a la empresa.




CORRELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
UNIVERSIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CURTIEMBRE &
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ANEXO N° 5. Ficha Ruc de la Empresa en estudio.

Anticona Carbajal, V.; Rojas Cabanillas, S. Pag. 61



