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RESUMEN

Actualmente, brindar un servicio de calidad en las organizaciones es muy importante; porque
de ello depende que un cliente al adquirir un bien o servicio se encuentre satisfecho con el
resultado. Para ello, mediante la siguiente investigacién denominada: “Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”, se ha tenido
como objetivo principal “Analizar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”. El tipo de investigacion segun su finalidad es
bésica-tedrica, con alcance explicativo, de disefio no experimental transversal correlacional -
causal, la fuente de los datos obtenidos del estudio es de campo y con respecto al enfoque es
cuantitativa. La poblacion fue conformada por 410 clientes (data proporcionada por
Distribuciones Diaz), obteniéndose una muestra de 198 clientes. Para la recoleccion de datos
se utiliz6 como técnica la encuesta, aplicando como instrumento el cuestionario. En cuanto al
andlisis de datos fue realizado a través de la estadistica descriptiva y la contrastacion de
hipotesis mediante la estadistica inferencial (Paramétrica — R? Regresion Lineal), el cual se
obtuvo como resultado R? = 0.685, existiendo una influencia positiva alta entre las variables
(Calidad de servicio — Satisfaccién del cliente), concluyendo que la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccién del cliente, por lo que se puede confirmar que la
satisfaccion del cliente depende de la calidad de servicio; es decir, si Distribuciones Diaz

mejora la calidad de servicio que brinda, tendra clientes satisfechos.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, influencia, regresion lineal.



ABSTRACT
Currently, providing quality service in organizations is very important; because it depends on
it that a customer when acquiring a good or service is satisfied with the result. For this, through
the following research called: “Quality of service and its influence on customer satisfaction in
Distribuciones Diaz, Chota — 2022”, the main objective has been “To analyze the influence of
the quality of service on customer satisfaction in Distribuciones Diaz, Chota — 2022”. The type
of research according to its purpose is basic-theoretical, with explanatory scope, non-
experimental transversal correlational-causal design, the source of the data obtained from the
study is field and with respect to the approach is quantitative. The population consisted of 410
clients (data provided by Distribuciones Diaz), obtaining a sample of 198 clients. For data
collection, the survey technique was used, applying the questionnaire as an instrument. The
data analysis was performed through descriptive statistics and hypothesis testing by means of
inferential statistics (Parametric - R? Linear Regression), which resulted in R? = 0.685, there is
a high positive influence between the variables (Quality of service - Customer satisfaction),
concluding that the quality of service significantly influences customer satisfaction, so it can
be confirmed that customer satisfaction depends on the quality of service; that is, if

Distribuciones Diaz improves the quality of service it provides, it will have satisfied customers.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, influence, linear regression
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. Descripcion del problema

En la actualidad, la calidad tiene un rol fundamental al momento de aplicarlo en
una organizacion. Es el caso de las grandes empresas, que al poner en practica el concepto
de calidad total han mejorado su nivel de ventas y satisfaccion; un ejemplo claro viene a
ser el caso de las empresas mundiales, Toyota y Apple. Hoy en dia ha disminuido
significativamente su practica; ya que muchas de las empresas no toman en cuenta
ofrecer productos de buena calidad y una adecuada atencion al cliente, conllevando a

generar pérdidas, afectando a la empresa y socios.

Calidad de servicio son las acciones y estrategias aplicadas en una entidad,
enfocandose en dar un mejor servicio al cliente (relacion de consumidor — marca). Para
ello, es esencial crear buenas relaciones y mantener un entorno positivo, atil y amigable

de tal manera que los clientes se lleven una buena impresién. (Cardozo, 2021)

Del mismo modo, Mondragén y Teran (2021) coinciden con Cardozo (2021), en
que la calidad puede entenderse como el grado de satisfaccidn obtenido por el cliente en
relacién con su expectativa inicial. Un servicio de calidad es primordial en cualquier
negocio puesto que determina las decisiones del cliente, por lo que el servicio debe

mantener una mejora continua que refleje el nivel de eficiencia de la organizacion.

Por otro lado, satisfaccion del cliente viene a ser la percepcion del producto
relacionado a las expectativas; por lo tanto, si el desempefio de un producto que se oferta

no cumple la expectativa, el cliente queda insatisfecho. (Kotler y Armstrong, 2013)

“Edyth Fiorela Campos Latorre”
“Rody Osmar Joel Carranza Diaz” Pag. 11



“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

A continuacion, se presenta algunos problemas identificados correspondientes a

las variables en estudio:

En Bolivia - ciudad de Cochabamba, el principal problema identificado es la mala
calidad del servicio que brindan las telefonias moviles. Los problemas y quejas de los
usuarios son con respecto a facturacion, servicio deficiente, interrupciones, falta de

disponibilidad del servicio, entre otros. (Almeida y Azero, 2021)

Dicho problema ha afectado a las empresas telefonicas con divisiones e
insatisfaccion del servicio brindado, lo que se traduce en reduccion de ingresos y pérdida

de suscriptores. (Almeida y Azero, 2021)

Dado a este problema, las empresas telefonicas deben mejorar aspectos
importantes en cuanto a los servicios que ofrecen creando una percepcién mayor a la
esperada, puesto que mantener la lealtad del usuario es el objetivo principal y es necesario

satisfacer las expectativas respecto a servicios prestados. (Almeida y Azero, 2021)

En Ecuador, en la Direccién Distrital 12D02 Pueblo Viejo-Urdaneta, segun el
estudio de investigacion realizado por Mufioz (2021), existen quejas de usurarios ante las
autoridades, puesto que los funcionarios no cumplen con los plazos de entrega

establecidos en cuanto al servicio que brindan, generandose tramites vencidos.

Es decir, estos errores llevaron a la insatisfaccion de los usuarios, observandose
la actitud desfavorable de los asociados para conocer y entender los servicios que
necesitan. Tales practicas laborales causan gran preocupacion y malestar a los
ciudadanos, sabiendo que los usuarios de la jurisdiccion no estan satisfechos con las
actividades administrativas relacionadas con las tareas y que los ciudadanos acudan con

mayor frecuencia, lo que demanda tiempo y costos. (Mufioz, 2021)
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Es necesario brindar un servicio de calidad a los usuarios; realizar capacitaciones

internas, para poder avanzar en la atencion; asi también, se debe utilizar herramientas de
evaluacion de la satisfaccion del usuario que abarquen dimensiones con respecto a
capacidad de respuesta, confiabilidad, empatia, tangibilidad y seguridad, que mantienen
efectos positivos asociados a la comunicacion asertiva con los empleados. (Mufioz, 2021)
En Colombia - Barranquilla, el problema comdn en las empresas es un servicio
al cliente deficiente, Alarcon et al. (2020), mediante el analisis del diagrama de Ishikawa
determind que la baja atencion a los usuarios se debid a la falta de conocimiento para

realizar las tareas, falta de puestos de atencién al usuario y ausencia de comunicacion

con el personal asignado, el cual se puede observar en la siguiente figura.

Figura 1
Diagrama de Ishikawa (causa y efecto)
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Nota: Con el diagrama de Ishikawa, Alarcon et al. clasificé las causas principales y sub

causas que generan que el servicio prestado a los clientes sea deficiente.
Del diagrama mostrado anteriormente se deduce que cada vez los clientes son

mas exigentes, no se fijan solo en un buen precio y/o calidad, sino también en el servicio,

el ambiente y trato personal, porque si el cliente no estd satisfecho con la atencion o

servicio, lo mas probable es hablar negativamente de la empresa y cuente a otros

consumidores su mala experiencia. (Alarcon et al., 2020)
P4g. 13
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El buen servicio debe existir en todos los aspectos del negocio donde exista
interaccion con los clientes, debe ser desde el saludo del responsable de seguridad de la
empresa hasta la atencion de Ilamadas por parte de la secretaria. Para ello, todos los
empleados deben estar capacitados, ser proactivos en brindar un servicio de calidad y
mostrar siempre una actitud amable con cada cliente. Finalmente, un buen servicio no
solo debe brindarse durante el proceso de compra, sino que también debe estar presente

después de la misma. (Alarcon et al., 2020)

En Espafia — Madrid, segun Scarilli (2020), varios estudios a lo largo de los afios
han demostrado que mas de la mitad de los consumidores recurren a la competencia
debido al mal servicio al cliente. Ademas, esta tendencia estd asociada con un sentimiento
negativo hacia la empresa, ya que los clientes mencionan que las empresas podrian haber

hecho mas por dar una mejor calidad de servicio.

Brindar una excelente atencidn al cliente es ain mas importante que el precio;
seguin una encuesta realizada por Forbes, el 86 % de los clientes esta dispuestos a pagar
mMAs por un mejor servicio y sentirse mas valorado como consumidor; concluyéndose que
no es el precio lo que causa la pérdida de clientes, sino el mal servicio. Con estos datos,
se puede afirmar que cualquier negocio debe brindar algo méas que un servicio al cliente;
lo cierto es que una buena receta para el éxito suele ser una combinacion de escuchar y

brindar una correcta atencion. (Scarilli, 2020)

Por lo tanto, se debe tomar medidas para al menos mantener en el cliente una
buena satisfaccion y mejorarla constantemente. Clientes felices son clientes leales, y
clientes leales se convierten en voceros de una marca o negocio, el cual lo promocionan

en otros entornos directa o indirectamente y lo recomiendan. (Scarilli, 2020)
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En Pert — Arequipa, los principales problemas en el Banco de la Nacion con
respecto a calidad del servicio, son los largos tiempos de espera, las quejas sobre las

ventanillas desatendidas y los errores del sistema (Salas, 2022).

Esto puede provocar que los clientes tengan una negativa percepcion de la
experiencia del servicio percibido, lo que genera referencias deficientes e insatisfaccion

del cliente o usuario con respecto a la atencion brindada por la entidad (Salas, 2022).

Para este proposito, el Banco de la Nacion necesita implementar un plan de accion
sobre el servicio de calidad, elementos tangibles, como también capacidad de respuesta
y asi tener empleados mas capacitados en el banco para responder preguntas y orientar a
los clientes; ademas de agilizar el tiempo de operacion, con el objetivo de dar una
experiencia mas agradable en las sucursales con las que cuenta el Banco de la Nacion,

asegurando una mejor satisfaccion de clientes actuales y nuevos. (Salas, 2022)

En Per( — Lima, los empleados de los casinos de la zona de Independencia
intentan constantemente dar un mejor servicio a sus clientes, pero debido a la feroz
competencia en la industria, el servicio brindado no es suficiente para satisfacer a los

clientes y a menudo los clientes aln no estan satisfechos. (Anaya, 2021)

Las consecuencias de esta insatisfaccion pueden tener un impacto negativo de los
casinos participantes con respecto a la reputacion, repercutiendo en la reduccién de sus

ganancias y pérdida de clientes (Anaya, 2021).

Los gerentes e inversores de varios casinos deben ser conscientes de las
dificultades que se abordan, por lo tanto, deben desarrollar y poner en accién diversas
estrategias para dar una genial perspectiva al momento de atender al cliente y asi

fortalecer su lealtad y vuelva una proxima vez. (Anaya, 2021)
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En Pert, Pucallpa — region de Ucayali, el problema tiene relacion respecto al
servicio que realiza el area de traumatologia; ya que en el Hospital Amazonico las
personas se quejan por el desabastecimiento de los insumos médicos, la insuficiencia en
el nimero de camas para hospitalizacién, la desactualizacion y el mal estado de los

equipos médicos y visitas retrasadas de profesionales de la salud. (Bustamante, 2021)

La calidad de atencion médica en nuestro pais es un problema, en la mayoria de
los centros de atencién médica las personas estan insatisfechas por razones como:
demoras en la atencion, actitudes negativas de los profesionales de la salud y mas. Por
estas razones, una atencién médica de mala calidad puede tener un impacto negativo en
la salud de los clientes; por ejemplo, diagndsticos inexactos, los errores de medicacion,

el tratamiento innecesario, instalaciones clinicas inadecuadas. (Bustamante, 2021)

Es asi como los trabajadores de salud deben mostrar confiabilidad, empatia, ser
mas comunicativos, ya que esto aumenta la satisfaccion del paciente; en el caso de los
hospitales, deben brindar un servicio de calidad, aumentando en el paciente una buena
satisfaccion en términos de atencion percibida por el personal, cumpliendo con todas las

expectativas y los niveles de una excelente satisfaccion. (Bustamante, 2021)

En la Municipalidad Provincial de Chota, los problemas presentados son debido
a la atencidn al cliente, mas aun en el tiempo coyuntural vivido con respecto al covid-19,

generando grandes colas y produciendo insatisfaccion en los usuarios. (Vasquez, 2021)

La dependencia ha puesto en marcha mecanismos para brindar una mejor
atencion y responder con rapidez a sus solicitudes, pero ain persisten molestias por parte
de la poblacidn, lo que los hace insatisfechos con la atencidn recibida por parte del

Municipio de Chota. (Vasquez, 2021)
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Lo que se debe hacer es dotar a la unidad de mejores equipos de computo para
garantizar un servicio mas rapido, reducir el tiempo de espera de la informacion, tener
instalaciones limpias y ordenadas, proporcionando al publico un area conveniente para
la atencidn de servicio solicitado, ademas se debe capacitar a empleados en las funciones

que realizan para que puedan realizar un trabajo de manera efectiva. (Vasquez, 2021)

Finalmente; en Distribuciones Diaz, empresa dedicada a la venta y distribucion
de productos de la marca Coca Cola en la ciudad de Chota, de acuerdo a la investigacion
realizada, se presentd lo siguiente. Esta empresa ha venido trabajando de manera
desorganizada; ya que los pedidos de clientes llegan con retraso a su destino, generando
insatisfaccion y devolucion del producto y como consecuencia disminucion de ventas y
pérdida de ingresos; ademas de que no existe una buena comunicacion entre colaborador
- cliente, ya que a veces el pedido es llevado al lugar donde lo requiere el cliente, pero
por diversos motivos sucede que dicho cliente a veces no se encuentra para poder
recibirlo, generando un rechazo; del mismo modo hay clientes que solicitan pedido fuera
de ruta por necesidad, en la cual generan incomodidades a los colaboradores y al mismo
tiempo se genera una descalificacion en su codigo, perdiendo asi posibilidades de ser
calificado con descuentos y promociones en su dia de visita. Los principales problemas
antes mencionados se lograron identificar mediante una entrevista realizada al

representante de la empresa en el que a continuacion se presenta (tabla 1).
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Tabla 1
Entrevista realizada al representante de Distribuciones Diaz
Representante de Distribuciones Diaz: Heber Wilson Chavez Musculan

1. ¢ Considera usted que Distribuciones Diaz da una adecuada calidad de servicio al cliente?
- Considero que se debe mejorar el servicio prestado, para mantener a nuestros clientes
actuales e ir a la busqueda de clientes nuevos y fidelizarlos a fin de ir ganando mercado.
2. ¢Usted considera que, para tener una calidad de servicio, sus colaboradores necesitan
tener en cuenta un plan de actividades para desarrollarlo de manera adecuada?
- Si, se desarrolla un plan, pero considero que deberia ser mejorado para asi obtener resultados
positivos en ventas, generando de esta manera una mayor rentabilidad para la empresa.
3. ¢Usted cree que para excelente calidad de servicio necesita capacitar a su personal?
- Si es necesario la capacitacion ya que ello contribuye al desarrollo profesional de los
colaboradores de la empresa.
4. ¢ Cada cuanto tiempo capacita usted a su personal?
- Se realiza capacitacion tanto al area de distribucion que es una charla diaria, y al area de
venta que es una vez a la semana.
5. ¢ Usted cree que sus clientes estan satisfechos con el servicio brindado por Distribuciones
Diaz?

- Es dificil plantearlo ya que hay algunos clientes satisfechos y otros insatisfechos.

Nota. A través de esta entrevista realizada al representante se logré identificar que la
empresa Distribuciones Diaz no tiene un claro conocimiento si esta brindando un servicio

de calidad con el fin de lograr un cliente satisfecho.

Figura 2
Engcuesta piloto de satisfaccion a catorce clientes de Distribuciones Diaz
10 64.29%
8
6 35.71%
4
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Nota. En la figura se puede apreciar que de acuerdo con la encuesta piloto aplicada a los
clientes de Distribuciones Diaz se ha podido identificar que, de 14 clientes 9 muestran

insatisfaccion del servicio recibido y 5 estan satisfechos.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Pregunta general

¢Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en

Distribuciones Diaz, Chota — 2022?

Preguntas especificas

- ¢Como influye los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022?

- ¢Como influye la fiabilidad en la satisfaccién del cliente en Distribuciones
Diaz Chota — 2022?

- ¢Como influye la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022?

- ¢Como influye la seguridad en la satisfaccion del cliente en Distribuciones
Diaz, Chota — 20227

- ¢Como influye la empatia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz,

Chota — 2022?
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1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Analizar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la influencia de los elementos tangibles en la satisfaccion del

cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

- Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

- Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

- Determinar la influencia de la seguridad en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022,

- Determinar la influencia de la empatia en la satisfaccion del cliente en

Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

“Edyth Fiorela Campos Latorre”
“Rody Osmar Joel Carranza Diaz” Pag. 20



“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

1.4.

Hipotesis

1.4.1.

1.4.2.

Hipotesis general

Ho: La calidad de servicio no influye significativamente en la satisfaccion del

cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Ha: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del

cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Hipotesis especificas

- Los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

- La fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

- La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022

- La seguridad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

- La empatia influye significativamente significativa en la satisfaccion del

cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.
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1.5. Justificacion

Teorica, porque a partir de la informacion recopilada y a través de los resultados
que arrojo la investigacion, permite generar conciencia en las entidades, viendo queé tanto
de valor simboliza dar un servicio de alta calidad y lo importante que puede ser para
producir la satisfaccion en ellos; siendo el proposito analizar la calidad de servicio

influenciado en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz.

Valorativa, porque los estudios que se llegaron a realizar en la presente
investigacion permitieron profundizar en el tema sobre un servicio de buena calidad y
satisfaccion hacia el cliente, y los resultados obtenidos probaron la importancia que es
tomar en cuenta la calidad de servicio no solo a favor de Distribuciones Diaz, sino en

diferentes empresas de diferentes rubros y partes del mundo.

Préctica, porque los empresarios de la empresa Distribuciones Diaz de la ciudad
de Chota, trabajadores y clientes son beneficiados al poner en practica las

recomendaciones presentadas en la investigacion realizada.

Académica, porque teniendo en cuenta que es responsabilidad de cada
investigador utilizar su propia metodologia; la investigacion se realiz6 de manera que
todos puedan entenderla y estd disponible para otras investigaciones con el fin de

profundizar en el tema.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema
Segun Rivera (2019a), en su investigacion realizada en Riobamba — Ecuador;
siendo su objetico general: “Analizar cual es la relacion entre la calidad del servicio en
la satisfaccion del cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del cantén
Alausi”. Los resultados de la investigacion obtenidos fueron: con un valor de
significancia de 0.048 la “calidad de servicio” guarda relacion con la “satisfaccion del
cliente”; con un valor p de 0.028 para “percepcion” y de 0.015 para “expectativa”
también guardan relacion con la variable dependiente “satisfaccion del cliente”,
Ilegandose a concluir a través de la aplicacion del método Rho de Spearman que con un
resultado de 0.536, tiene una correlacion altamente positiva; la percepcion con un
resultado de 0.586 tiene relacion con la satisfaccion del cliente; finalmente, la

expectativa con un valor de 0.632 también se relaciona con la satisfaccion del cliente.

En cuanto al tipo de investigacion segun la finalidad fue bésica, fuentes de los
datos obtenidos es documental y de campo, con alcance correlacional; con un disefio
no experimental, transversal correlacional — descriptivo; la técnica fue la encuesta
teniendo al cuestionario de instrumento, con 18 items que forman parte de “calidad del
servicio” aplicada a 172 turistas, teniendo en cuenta las siguientes dimensiones:
“percepcion y expectativa”; asi también, 10 items para “satisfaccion del cliente”
aplicada a los 14 establecimientos (duefios), con las dimensiones siguientes: “fiabilidad,
lealtad y producto/servicio”; la muestra fue de 172 turistas, del total de los 14
establecimientos de alimentos y bebidas, teniendo como poblacion a 67,368 turistas que

visitan el cantdn Alausi, obteniéndose los resultados por medio del SPSS y Excel.
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Dicho estudio guarda relacion con la investigacion presente en cuanto a las

variables de estudio, considerando algunas dimensiones correspondientes a cada

variable.

Segln Rivera (2019b), en su investigacion realizada en Guayaquil — Ecuador;
enfocandose en: “Evaluar la calidad del servicio ofrecido a través del modelo tedrico
SERVQUAL a fin de identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador”. Los resultados encontrados mediante esta investigacion
mas resaltantes se enfocan en la dimensién “capacidad de respuesta” y “fiabilidad”,
presentando dificultades notorias. Concluyendo que p-valor con significancia igual a
0.000 es inferior a 0.05, siendo asi aprobada la hip6tesis planteada de que calidad de
servicio influye de manera alta en la satisfaccion del cliente exportador de Greenandes
Ecuador, comprobado mediante prueba de hipédtesis bajo el coef. de Spearman con un
0.046, indicando una positiva y moderada relacion en ambas variables. Asi también,
para las dimensiones de seguridad con nivel de significancia del -0.35 y de empatia con
-0.05 se establecieron algunas estrategias para mejorar, con el fin de reducir la
insatisfaccion detectada; en el caso de la capacidad de respuesta tiene un -0.99 siendo

un valor negativo de la entidad.

El tipo de investigacidn segun el alcance es descriptivo, disefio no experimental
- transversal; el enfoque realizado es cuantitativo; para ello se hizo uso del método
descriptivo, cuantitativo y el deductivo, en la técnica se considero a la encuesta teniendo
a 2 cuestionarios como instrumentos, uno de ellos para ver las expectativas y el segundo
para las percepciones del servicio; ambos cuestionarios constaron de 22 items,
considerando las siguientes dimensiones de acuerdo al modelo SERVQUAL.:

“elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”; la
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satisfaccion del cliente tiene de dimensiones a: “precio, transparencia y expectativas’;

siendo la muestra aplicada a 180 clientes, del cual la poblacion estuvo totalizada por

336. Los resultados se realizaron a traves del SPSS Statistics y Excel.

El estudio estd relacionado con la investigacion, dado que se tiene ambas
variables de estudio, esto considerando algunas dimensiones correspondientes a cada

variable.

Segun Tinco (2022), en su investigacion realizada en Lima — Peru; teniendo
como objetivo general: “Determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente de la distribuidora de gas Lidia en el periodo 2019 — 2020”.
De acuerdo al autor, existe una influencia significativa del 0.78 entre ambas variables,
las dimensiones son (capacidad de respuesta, seguridad, tangibilidad, fiabilidad y
empatia) se relacionan significativamente con la variable satisfaccion del cliente. En
cuanto al coef. de correlacion de Pearson se obtuvo un 0.80, demostrando una relacion
lineal fuerte para las 2 variables. El chi cuadrado arroj6 un valor de 958.020, siendo el
p-valor de 0.000, aceptandose la hipétesis alterna Hi: y se rechaza la hipétesis nula Ho;

queriendo decir que la calidad de servicio guarda relacion con la satisfaccion del cliente.

Segun el alcance, el tipo de investigacion es correlacional, enfoque cuantitativo,
el disefio es no experimental - correlacional; como técnica utilizada esta la encuesta
teniendo al cuestionario de instrumento, el cual constd de 26 items: 15 items para
“calidad de servicio” con sus dimensiones: “fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad”; en cuanto a “satisfaccion del cliente” tuvo 11 items
con las siguientes dimensiones: “expectativa, rendimiento percibido y nivel de
satisfaccion”, siendo aplicada a una muestra de 114 clientes, teniendo a 160 clientes

como poblacion. Llegando a los resultados mediante el programa SPSS 25.
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El estudio guarda relacion con la presente investigacion en cuanto a las variables

de estudio, esto considerando algunas dimensiones correspondientes a cada variable

estudiada.

Segun Crispin et al. (2021), en su estudio de investigacion realizado en Huanuco
— Peru; teniendo de objetivo general: “Determinar la influencia de la calidad del servicio
en la satisfaccion de los clientes en los bancos privados de la ciudad de Huanuco, 2019
Obtuvo como resultado mediante la aplicacion de Rho de Spearman lo siguiente: un
servicio de calidad genera un cliente satisfecho en los bancos privados de Huanuco, es
asi que existe una correlacion directa igual a 0.785, con nivel de significancia igual a
un 0.000; siendo asi una relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en dichas entidades; en cuanto a las dimensiones estudiadas: Elementos
tangibles igual a 0.699; fiabilidad con 0.746; capacidad de respuesta igual a 0.702,

seguridad igual a 0.753 y Empatia con un resultado de 0.744.

Segun la finalidad el tipo de investigacion es aplicada, con enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental — descriptivo; la técnica fue la encuesta e instrumento el
cuestionario bajo el modelo SERVQUAL, con 20 items para las 2 variables, “calidad
de servicio” con dimensiones: “capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles,
seguridad y fiabilidad” y “satisfaccion del cliente” con las dimensiones: “atencion al
cliente, productos financieros, recomendacion del servicio y nivel de satisfaccion”, la
muestra fue de 380, con poblacion total de 32,000; cliente atendidos en promedio

mensualmente. Para llegar a los resultados, el autor hizo uso del SPSS- Version 24.0.

El estudio tiene relacién con la presente investigacion guardando concordancia
en ambas variables de estudio, esto considerando algunas dimensiones correspondientes

a cada variable.
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Segun Cordova (2021), en su investigacion realizada en Tacna — Peru; que

considerd como objetivo general: “Determinar la influencia de la calidad del servicio
en la satisfaccion de los usuarios del hospital 11 Daniel Alcides Carridén de Tacna en
2020”. Obteniendo el resultado siguiente: con una probabilidad de error en 0.000 la
hipdtesis general muestra que hay influencia significativamente en ambas variables,
demostrado asi con coef. de correlacion Tau-b de Kendall igual a un 0.864; con respecto
a las dimensiones los resultados obtenidos son: fiabilidad igual a 0.533, capacidad de
respuesta igual a 0.814; seguridad con 0.878; empatia igual a 0.448 y finalmente con

un resultado de 0.514 para elementos tangibles.

La investigacion, segun la finalidad es basica, de alcance explicativo, enfoque
cualitativo de disefio no experimental; en la técnica se tuvo a la encuesta siendo el
instrumento un cuestionario, constando de 17 items en la variable “calidad de servicio”
teniendo de dimensiones a: “fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles™; asi también, 15 items correspondiente a la “satisfaccion del
cliente” con sus dimensiones: “satisfaccion humana, satisfaccion técnico cientifica y
satisfaccion entorno de calidad”, siendo aplicada a la muestra de 383, con una poblacion
de 124,501 usuarios; para obtener los resultados se hizo uso del SPSS - Version 24 y el

Software de ofimatica Excel.

El estudio mantiene relacion con la investigacion presentada, ya que tiene
concordancia para ambas variables estudiadas, esto considerando algunas dimensiones

correspondientes a cada variable.

Segun Huaman (2021), en su investigacién realizada en Chiclayo — Per; el
objetivo general consistié en: “Determinar la relacion que existe entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente, en la Gerencia de Administracion Tributaria de La
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Municipalidad de Pimentel de acuerdo al ROF 2019”. Obteniendo el resultado

siguiente: con un coeficiente de Spearman de 0.421 con respecto al objetivo principal,
existe correlacion positiva en nivel moderado en ambas variables presentadas.
Concluyéndose que, a buen servicio de calidad otorgado, mejor es la satisfaccion en el
cliente. Para las dimensiones los resultados obtenidos fueron: Elementos tangibles igual
a 0.447, Fiabilidad con 0.302, capacidad de respuesta y seguridad un resultado igual a

0.368, finalmente empatia obtuvo un coeficiente igual a 0.331.

El tipo de investigacion segin la finalidad es basica, de disefio no experimental
transversal correlacional - descriptivo; como técnica se tuvo a una encuesta teniendo al
cuestionario como instrumento; del cudl, consistio en 17 items para “calidad de
servicio” con sus dimensiones: “tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia”; asi también, se contd con 5 items correspondientes a “satisfaccion
del cliente” con las dimensiones: “expectativas y percepcion”, siendo aplicada a una
muestra total de 92 clientes, teniendo como poblacién a 1,800 usuarios atendidos
durante agosto - septiembre de 2018 del area de Gestion Tributaria. En cuanto a

resultados se realizd mediante el programa SPSS-22.

El estudio tiene relacion con la presente investigacién, ya sea por la
concordancia de ambas variables estudiadas, esto considerando algunas dimensiones

correspondientes.

Segun Ospina (2021), en su investigacion realizada en Huancayo — Perd; el cual
como principal objetivo tuvo: “Determinar cémo influye la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa Super Break Cafeterias y Salon de tés, en el
periodo 2019”. Obteniendo como resultado el equivalente a 46.80, siendo el mayor

valor a 9.49, demostrando que hay existencia de una relacién positiva de dichas
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variables, asi también el valor gamma con una fuerza de relacion de 0.47 acepta dicha

relacion para las 2 variables, concluyéndose la relacion medianamente fuerte de la

calidad en el servicio con la satisfaccién del cliente.

El tipo de investigacion segun la finalidad es aplicada, de enfoque cuantitativo,
con disefio no experimental correlacional - descriptivo; para ello utilizd el método
cientifico, hipotético-deductivo; como técnica se tuvo a la encuesta, teniendo el
cuestionario como instrumento, constando con 16 items correspondiente a “calidad de
servicio” conforme al modelo SERVPERF considerando las siguientes dimensiones:
“evidencia fisica, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia”; y en cuanto a
“satisfaccion del cliente” consta de 12 items con sus dimensiones: “comunicacion-
precio, transparencia y expectativa”, siendo aplicada a una muestra de 348, siendo la

poblacion de 3,700 alumnos. Los resultados se encontraron mediante el SPSS 22.

Este estudio tiene relacidn con la presente investigacion en cuanto a las variables

de estudio, esto considerando algunas dimensiones correspondientes a cada variable.

Segun Rodas (2021), en su investigacion el cual la realizd en Lima — PerG;
enfocada en: “Determinar de qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion
del cliente en el restaurante de la empresa ACENESPA - GC en la ciudad de Lima —
Peru, afio 2019”. Obtuvo que: mediante coef. de correlacion Tau-b de Kendall, con un
0.94 (afio 2019) y de 0.90 (afio 2020), se determind que entre “calidad de servicio” y
“satisfaccion del cliente” existe correlacion positiva. En cuanto a las dimensiones los
resultados fueron: Elementos tangibles 0.64 (afio 2020) y 0.938 (afio 2019);
confiabilidad 0.876 (afio 2020) y 0.881 (2019); capacidad de respuesta 0.731 (afio 2020)
y 0.766 (afio 2019); garantia 0.869 (afio 2020) y 0.895 (afio 2019) y empatia un

coeficiente de 0.797 (afio 2020) y 0.912 (afio 2019).
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En cuanto al tipo de investigacion segun el disefio viene a ser no experimental

correlacional - causal; como tecnica se tuvo a la encuesta, teniendo de instrumento al
cuestionario, el cudl consistié en 24 preguntas para “calidad de servicio” mediante
modelo SERVPERF considerando las siguientes dimensiones: “aspectos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”; y de 12 preguntas para
“satisfaccion del cliente” con las dimensiones siguientes: ‘“‘comunicacion-precio,
transparencia y expectativa”, siendo aplicada a una muestra de 208, siendo la poblacion

de 1,200 socios. Para llegar a los resultados se utilizé el programa SPSS.

Este estudio guarda relacién respecto a la investigacion presentada ya que tiene
concordancia en ambas variables de estudio, considerando algunas dimensiones

correspondientes a cada variable.

Segln Séanchez (2021), en su investigacion que hizo en Piura — PerQ; que se
centr6 en: “Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente de una Caja de Ahorro y Crédito, Sullana, 2020, obteniendo el resultado
siguiente: la calidad de servicio influye significativa y directamente en la calidad
funcional percibida por el cliente en un 0.96, con un 0.85 con calidad técnica que
percibe el cliente, en un 0.91 con el valor percibido del cliente, un 0.94 con la confianza
del cliente, en 0.79 correspondiente a expectativas que tiene el cliente y finalmente se
deduce que la calidad de servicio influye significativa y directamente en un 0.998 a la

satisfaccion del cliente.

En cuanto al tipo de investigacién segln la finalidad viene a ser aplicada, en
alcance lo realizd de forma correlacional, para el enfoque fue mixto con disefio no
experimental - transeccional; para la técnica se tomo en cuenta la encuesta teniendo de

instrumento al cuestionario, constando de 22 items para “calidad de servicio” con las
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dimensiones: “elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia”; y de 21 items con respecto a “satisfaccion del cliente” siendo las dimensiones:
“calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y
expectativas”, aplicada a una muestra de 67 clientes, haciendo un total de 8, 000

usuarios. La obtencion de resultados se logré mediante el programa Excel.

Este estudio tiene relacion con la presente investigacion en cuanto a la
concordancia en ambas variables, considerando algunas dimensiones correspondientes

a cada variable.

Segun Bravo (2021), en su investigacion realizada, en Cajamarca — Perd;
teniendo de objetivo principal: “Determinar cémo influye la calidad del servicio
hotelero en la productividad y la satisfaccion del cliente de hoteles 3 y 4 estrellas en la
ciudad de Cajamarca”. Obteniendo el resultado siguiente: mediante el coeficiente de R?
igual a 0.444 se determind que calidad de servicio influye de manera significativamente
media en la satisfaccion del cliente y para calidad de servicio con productividad se

obtuvo un R? igual a 0.353 afirmando que dicha influencia existe.

El tipo de investigacion segun el alcance fue descriptivo, con enfoque
cuantitativo de disefio no experimental con corte transversal - correlacional;
utilizdndose el método inductivo, deductivo, analisis, sintesis, histérico y sistémico;
como técnica se tuvo a la encuesta teniendo 3 cuestionarios de instrumento: el primero
para “calidad de servicio” con 20 items, siendo las dimensiones “personales,
instalaciones y organizacion”; “satisfaccion del cliente” con 7 items, con sus
dimensiones “confiabilidad, validez y lealtad” y para la tercera variable productividad

que consta de 12 items, teniendo como dimension a “porcentaje de productividad”,
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siendo aplicada a la muestra de 149 clientes, con una poblacion de 914,303. Para

obtener los resultados se uso el programa Excel e IBM SPSS Statistics 25.

En cuanto al estudio anterior se logra identificar que guarda relacion a la
investigacion presente dado que tiene concordancia para ambas variables de estudio,

considerando algunas dimensiones correspondientes a cada variable.

Segun Garcia y Vazquez (2021), en su investigacion obtenida en Cajamarca —
Per(; teniendo como principal objetivo: “Determinar la influencia que existe entre
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
MF - Cajamarca 2021”. Obteniendo el resultado siguiente: en relacion al objetivo
principal, si influye positivamente, presentando la hipétesis un p-valor igual a 0.58, con
un grado de significancia en 0.22; siendo que, si la gestion de calidad de la empresa es
muy deficiente, se tendra una insatisfaccion en los usuarios, afectando a la cooperativa
y llevando a obtener pérdidas en sus ingresos.

En la investigacion realizada el tipo segun la finalidad es aplicada, con enfoque
cuantitativo, de disefio es no experimental — transversal de nivel correlacional -
descriptivo; utilizandose el método hipotético - deductivo, la técnica fue la encuesta
teniendo el cuestionario de instrumento, constando de 9 items para “calidad de servicio”
con las dimensiones: “empatia, productividad y tangibles” y 9 preguntas para
“satisfaccion del cliente” con sus dimensiones: “fidelidad, recomendacion y servicio”.
La muestra fue igual que la poblacién (47 personas) por ser pequefia. Los datos fueron
procesados y analizados a través del programa IBM SPSS Estadistic 25.

Este estudio guarda relacion con la presente investigacion con respecto a la
concordancia de ambas variables estudiadas, considerandose también algunas

dimensiones correspondientes a cada variable.
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Segun Morales (2021), en su investigacion realizada en Cajamarca — Perd; tuvo
como objetivo principal: “Determinar la calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes del Banco de Crédito de la agencia Atahualpa - Cajamarca,
2020”. En los resultados obtenidos se obtuvo lo siguiente: siendo Sig. Bilateral igual a
0.000 se acepta Hi; concluyéndose que con un Rho de Spearman igual a 0.736 la calidad
de servicio guarda relacion significativa y positivamente media con respecto a
satisfaccion en el cliente.

En cuanto al tipo de investigacién segun la finalidad es basica, de enfoque
cuantitativo y el disefio no experimental — transversal con nivel correlacional —
descriptivo; como técnica se tuvo encuesta, teniendo de instrumento el cuestionario que
constd de 10 interrogantes para “calidad de servicio” teniendo como dimensiones:
“fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles”; asi
también, 10 items para “satisfaccion del cliente” teniendo en cuenta las dimensiones:
“valor percibido, confianza y expectativas”; siendo aplicada a una muestra de 96
usuarios, de poblacion infinita, no conociéndose de manera certera la cantidad de
clientes. Al momento de obtener resultados se realizd mediante el programa SPSS.

Este estudio guarda relacion con la presente investigacion en cuanto a la
concordancia de ambas variables estudiadas, coincidiendo también en algunas
dimensiones correspondientes a cada variable.

Segun Vasquez (2021), en su investigacion realizada en Trujillo — Per(; el cual
tuvo como objetivo principal: “Determinar el grado de relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la provincia de Chota, Cajamarca, en el afio
2021”. Obteniendo el resultado siguiente: los clientes se sienten insatisfechos con las
percepciones recibidas por parte de la Municipalidad Provincial de Chota. Estos

resultados se generaron por la relacién que representan estas variables, dado que la
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calidad de servicio infiere a la satisfaccion del cliente. Concluyendo que la correlacion
entre la variable independiente y dependiente tienen una significacion positiva con un
Rho de Spearman de 0.907, asi mismo se determind que la significancia bilateral fue
igual a 0.000, cuyo indice nos afirma que la relacion se da de manera directa. Con
respecto a las dimensiones se obtuvo los siguientes resultados: Elementos tangibles
igual a 0.880, fiabilidad igual a 0.884, capacidad de respuesta igual a 0.804, seguridad
con 0.870 y Empatia igual a 0.864; siendo la relacion de manera directa para todas las
dimensiones con respecto a la variable dependiente con una significancia de 0.000.

En cuanto al tipo de investigacion segun el alcance es descriptivo, de enfoque
cuantitativo con disefio no experimental — transversal de nivel correlacional —
descriptivo, como técnica se tuvo 2 encuestas, una para cada variable, teniendo por
instrumento el cuestionario, para “calidad de servicio” considerando las siguientes
dimensiones: “elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia”; y para la variable “satisfaccion del cliente” las dimensiones fueron: “calidad
funcional, valor percibido y expectativas”, siendo aplicada en la muestra de 35 usuarios,
teniendo como poblacidn total a 40 usuarios. Los resultados se obtuvieron mediante el
programa Excel e IBM SPSS V 27.

Este estudio guarda relacion con la presente investigacion en cuanto a las
variables presentadas, incluyendo a las dimensiones correspondientes por cada variable,
gue mediante la contrastacion de hipotesis y llegando a las conclusiones definitivas
identificar cudles son las causas de influir negativamente la variable independiente
“calidad de servicio” en la variable dependiente “satisfaccion del cliente” y a través de
ello brindar el aporte necesario mediante las recomendaciones para que no solo la
entidad de estudio las ponga en practica, sino cualquier entidad que las requiera y asi

obtener el reconocimiento adecuado y la rentabilidad necesaria.
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2.2. Bases tedricas cientificas
2.2.1. Calidad de Servicio

Deming (1989), menciona que satisfaccion del cliente proviene de la
calidad de servicio que acompafia a los bienes o servicios prestados y la reaccion
del cliente a lo que se denomina un buen o mal servicio, el cual se produce
instantaneamente. Sus puntos de vista sobre los servicios y productos pueden
diferir, ya que sus necesidades pueden cambiar por lo que los servicios y
productos alternativos pueden estar disponibles en el mercado.

Conforme han ido pasando los afios, las organizaciones y sus objetivos
han tenido que cambiar y surgieron metas como: cumplir con el cliente y sus
expectativas, motivar el surgimiento de nuevas necesidades, responder con
prontitud sus consultas y minimizar o eliminar en la medida de lo posible los
defectos que podrian surgir durante el momento de produccién de bienes, siendo
una satisfaccion total en el cliente, tanto interno y externo.

La calidad es un concepto que se ha vuelto importante hoy en dia, y las
empresas ahora estan tratando de prevenirlos utilizando el lema "sin defectos" o
principalmente utilizando el término "calidad total™. Para hacer que sus productos
y servicios sean mas competitivos, obtener clientes satisfechos y definir lo que
realmente quieren, lo que les gusta y lo que necesitan. Y asi obtener nuevas
estrategias de madurez para alcanzarlos.

Calidad de servicio incluye la diferencia de expectativas de servicio dado
al cliente y su percepcion del servicio que recibe, describiéndose como una forma
de satisfaccion vinculada pero no igual, comparando sus expectativas con lo que

recibid después de que se completo el intercambio. (Berry et al., 1988)
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Modelos de Calidad de Servicio

Modelo de Grénroos (Conocido tambien como las Cinco Gaps o Discrepancias).
En esencia, son procesos vivenciales mas 0 menos intangibles y subjetivos, en los
que se llevan a cabo actividades de produccion y consumo al mismo tiempo.
Muestra cinco brechas o desequilibrios identificados que pueden causar fallas en
las politicas de calidad.

Modelo CAF (Common Assesstment Framework — Marco Comun de Evaluacion).
El presente modelo hace referencia a los criterios de desempefio del cliente donde
nos muestran la importancia de los resultados obtenidos por su organizacion con
respecto a la satisfaccion del usuario externo e interno.

Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management - Modelo Europeo
de Excelencia Empresarial). Este modelo analiza especificamente los resultados
que su organizacion ha logrado con clientes externos a través del desempefio
planificado. El control regular a la satisfaccion del cliente es una parte importante
y una iniciativa de calidad de servicio, siendo necesario evaluar las diferentes
necesidades y expectativas en clientes y desarrollarlas para mejorar continuamente
los resultados.

Modelo SERVQUAL (deriva de la palabra “Service Quality” que en espafiol
significa calidad de servicio). Este modelo de la calidad de servicio fue creado por
Berry, Parasuraman y Zeithaml en 1988 con el objetivo de realizar una mejora en
la calidad de servicio ya que este modelo permite estudiar las expectativas y
percepciones individualmente, partiendo de cinco dimensiones (Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), el cual este
modelo también presenta las siguientes brechas (de conocimiento, de estandares,

de entrega, de comunicacién y global).
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Para analizar la calidad de servicio mediante estas cinco dimensiones se
hace uso de un cuestionario. Este cuestionario consta de una escala de respuestas
multiple que se utiliza con el fin de resolver expectativas en los clientes, ademas es
instrumento de mejora que se utiliza para comparar con las demas organizaciones.
Dimensiones de la Calidad de Servicio

Para ello Berry et al. (1988), hacen mencién que dentro del resultado de
calidad se pueden considerar las diferentes dimensiones como las intangibles, ya
que hacen referencia a la relacion que existe entre el trabajador y el cliente 0 como
se proporciona el servicio mediante las siguientes dimensiones:

Elementos tangibles. Se refieren a las caracteristicas fisicas y aspectos de un
proveedor, como instalaciones, equipos, personal y otros factores en los que los
consumidores estan involucrados al contratar servicios o comprar un bien.
Fiabilidad. Es la capacidad que tiene la organizacion para brindar de manera
adecuada y consistente los servicios prometidos.

Capacidad de respuesta. Demuestra lo facil que es brindar asistencia a usuarios y
proporcionarles un servicio mas efectivo.

Seguridad. Es su capacidad para transmitir su confianza, asi como el conocimiento
y cuidado que muestran los empleados con relacion a los servicios que brindan.
Para algunos servicios, en este caso la seguridad representa sensacion de un usuario
protegido por las actividades y transacciones realizadas a través del servicio.
Empatia. Mide la atencion personal, accesibilidad y disponibilidad de informacion
verdadera y completa en un lenguaje facil de entender, las habilidades para

escuchar y los esfuerzos por comprender lo que necesita el usuario.
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2.2.2. Satisfaccion del Cliente
De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013), la satisfaccion del cliente esta
determinada por un desempefio percibido en cuanto al producto frente a la
expectativa del que la adquiere. Si el producto no funciona como se esperaba, 10s
clientes estaran insatisfechos; si cumple con las expectativas, estaran satisfechos.

Teorias relacionadas con la Satisfaccion del Cliente

e Teoria de la Equidad: Sucede cuando parte de la poblacion cree que el nivel de
salida de un proceso esta l6gicamente equilibrado con las entradas del proceso, el
costo, esfuerzo y tiempo (Brooks, 1995).

eTeoria de la Atribucion Causal: Los clientes ven los resultados en la
adquisicion por medio de términos de satisfaccion o insatisfaccion. Lo primero se
debe a los factores internos (como te sientes en el momento de la compra) y
factores externos (las barreras a la compra). (Brooks, 1995)

e Teoria de Desempefio o Resultado: Definido como nivel de calidad en el
producto comparado con lo que se paga segun lo percibido. Asi, satisfaccion se
asimila al valor y el valor es la calidad que se percibe relacionado al precio que
se paga por un producto o servicio. (Claes et al., 1995)

e Teoria de las Expectativas: El cliente va creando sus expectativas referentes a
las caracteristicas de un bien o servicio previo a que lo adquiere; para luego de
adquirirlo y utilizarlo comparar las expectativas con su desempefio, utilizando
una clasificacion como: “mejor que” o “peor que”. Si se produce insatisfaccion
positiva la calidad o el servicio es mejor que lo esperado, aumentando el nivel de
la satisfaccion en el cliente. Una disconformidad negativa ocurre cuando un bien

0 servicio es menos que deseable. Por otro lado, si es simple confirmacion de
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expectativas pues se recibe positivamente el desempefio del bien y/o servicio que

se esperaba. (Liljander y Strandvik, 2017)

Segun Thompson (2005), para poder alcanzar en su totalidad una
satisfaccion en el cliente se necesita introducirse en la mente de los clientes.

Tanto para los profesionales del marketing como para los trabajadores de
la organizacion es importante cuestionarse ¢qué beneficios se obtiene al lograr la
satisfaccion en el cliente?, ;como se puede determinar?, ;cudl es el grado de
satisfaccion? y ¢cémo se forman las expectativas del cliente?, para que asi se
pueda desarrollar las actividades hacia una satisfaccion.

Beneficios al lograr una satisfaccion en el cliente

Hay muchos beneficios que una organizacién puede conseguir al obtener
una satisfaccion en el cliente, siendo algunos los siguientes:

e Primer beneficio. Los clientes satisfechos suelen retornar a comprar o adquirir
el bien o servicio. Como resultado, la organizaciéon va ganando lealtad y asi
puede ofrecer mas productos en un futuro.

¢ Segundo beneficio. Los clientes satisfechos comparten su experiencia positiva
del bien o servicio. En resultado, la compariia se beneficia de la distribucion
gratuita a clientes satisfechos, familiares, amigos y conocidos.

e Tercer beneficio. Los clientes satisfechos dejan a un lado la competencia. Asi,
la empresa ha ganado un cierto punto de apoyo (participacion) en el mercado

como ventaja.
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Dimensiones para la satisfaccion del cliente
Segun Kotler y Armstrong (2013) nos menciona las siguientes
dimensiones referentes a la satisfaccion hacia el cliente, tales como:

e Rendimiento percibido. Es el resultado obtenido por el cliente al momento de
obtener un bien o servicio, mediante la entrega de valor por parte de la empresa.
Esto es determinado mediante el alcance del usuario y no desde el punto de vista
de la entidad, de la misma manera es establecido mediante el punto de vista que
el cliente logra con el bien o el servicio.

e Expectativas. Es aquella perspectiva que el cliente tiene cuando espera recibir
algo. Ofrecimientos que la misma organizacion hace al referirse de las
recompensas que ofrece el producto o servicio que ofertan.

e Niveles de satisfaccion. A través de la satisfaccion, los clientes muestran cuan
leales son a su marca. Después de comprar un producto o servicio, el cliente
experimenta una de tres satisfacciones:

v' Insatisfaccion: Existe una insatisfaccion cuando no se logra cumplir las
necesidades y requerimientos del cliente mediante el desempefio por parte
de la organizacion.

v’ Satisfaccién: Ocurre cuando el rendimiento percibido por parte del cliente
logra cubrir sus requerimientos.

v/ Complacencia: Se origina cuando se logra superar las diferentes

expectativas del cliente mediante el desempefio.
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2.3. Bases normativas

Norma Internacional 1SO 9001 sistemas de gestion de la calidad. La presente
norma ISO 9001, creada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion
comprende los requerimientos para ser utilizado en las organizaciones sin importar su
tamafo, sector o su ubicacion. El propoésito que tiene la 1SO-9001 es acrecentar la
satisfaccion del cliente a través de procesos de mejora continua. La habilidad para una
organizacion a proporcionar bienes o servicios que cumplan con los requisitos del cliente
es excelente y esta garantizada por certificaciones internacionales (Riveros, 2023).

La certificacion 1SO 9001 contribuiria a la empresa a mejorar significativamente
el control de calidad y demostrar su capacidad para ofrecer productos o servicios de
manera consistente que cumplan con los requisitos del cliente y las regulaciones

aplicables.
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2.4. Definicion de términos basicos
Calidad. Es el conjunto de particularidades que tiene un producto (bien y/o servicio) y
estos mismos cumplen las necesidades de los clientes y, en resultado generan la
satisfaccion requerida (Juran et al., 1993).
Cliente. Es la persona u organizacion que procede a la adquisicion de un bien o servicio.
Pueden comprarlo y disfrutar de los bienes obtenidos para ellos mismos o para otros,
como en el caso de los articulos infantiles. (Pujol, 1999)
Empatia. Tener la conciencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones ajenas
(Goleman, 1995).
Expectativas. Consiste en lo que los clientes tienden a esperar con respecto al producto,
servicio o marca que adquieren, en cuanto a satisfacciéon (Hammond, 2022).
Fiabilidad. Segun Polo (s.f.), es la precision de las medidas, en el sentido de constancia
o estabilidad, equivalencia y consistencia o coherencia. Un instrumento es fiable
cuando aplicado varias veces en circunstancias similares permite obtener medidas
consistentes.
Satisfaccion del cliente. Es la actitud o sentimiento del consumidor que tiene hacia un
producto o servicio (Rey, 2000).
Servicio. Actividad o beneficio que se ofrece entre dos partes; el cual es
especificamente intangible, no dando lugar a ser propietario de ninguna cosa (Kotler y
Armstrong, 2013).
SERVQUAL. Modelo elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propdsito
es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario
tipo que evalta la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. (Berry et al., 1988)
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1. Meétodo de investigacion
Para la presente investigacion se hizo uso de los métodos que a continuacion se describen:
Meétodo cuantitativo, Segun Hernandez y Mendoza (2018), explica como es llevada a
cabo la investigacion a través de la obtencion de los datos.

En la investigacion realizada se aplicd este método, porque permitio determinar

la influencia de la calidad de servicio hacia la satisfaccion del cliente, por medio de la
obtencion de datos cuantificables (encuestas) y analizados a través de programas
estadisticos mediante la contrastacion de hipotesis.
Meétodo dialéctico, Segun Wikcionario (2022) este método busca encontrar la verdad a
través de las percepciones y teorias, mediante el intercambio de proposiciones (tesis) y
contra - proposiciones (antitesis), resolviendo la contradiccién a través de la formulacion
de una conclusién (sintesis).

En la presente investigacion se partié desde datos historicos totales que incluye
antecedentes, historia, el uso de técnicas en la recoleccién de datos y se fundamenté con
teorias sobre la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente.
Meétodo analitico, Segun Cassirer (1932) el método de analisis es un proceso en el que
el todo se divide en sus elementos basicos; es decir, de lo general a lo especifico. También
puede percibirse como un camino del fendmeno a la ley; es decir, del efecto a la causa.

En la presente investigacion se hizo uso de este método, porque se desagrega la
variable independiente “calidad de servicio” en sus dimensiones (fiabilidad, seguridad y
empatia) y satisfaccion del cliente, variable dependiente en (rendimiento percibido y
expectativas) en partes y estas en indicadores que se toman en cuenta al momento de

aplicar el instrumento de datos recolectados.
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Meétodo deductivo, Segin Gémez (2004), viene a ser un conjunto de procesos y reglas
mediante los cuales se pueden deducir aseveraciones definitivas mediante ciertos
enunciados supuestos, que son llamados premisas, el cual si de una hipotesis se busca
una consecuencia y esa hipdtesis se da, pues la consecuencia necesariamente sera dada.

En esta investigacion se utilizo datos generales cuyo fin fue llegar a conclusiones

especificas, determinando cual fue la influencia dada de calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz.
Meétodo explicativo, segun Mejia (2020) el propdsito es averiguar las causas 0 motivos
de los hechos del fenbmeno en estudio, observar la existencia de relaciones causales y
conocer las circunstancias. Su propoésito principal es explicar por qué se da el fendmeno
y cuales son las condiciones en que ocurre.

Este método ayudo a realizar un andlisis de causa-efecto de las variables de
estudio y explicar cual fue la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota - 2022
Meétodo historico, segun Ramirez (2020) es un proceso de investigacion utilizado para
recopilar evidencia de eventos pasados o teorias de la historia.

Se hizo uso de investigaciones ya desarrolladas las cuales se fundamentan dentro
del marco teorico desarrollado en la presente investigacion, enfatizando los antecedentes
que se relacionan con la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Método matematico, Roldan (2019) menciona que un modelo matematico es un modelo
que usa férmulas matematicas para expresar las relaciones entre varias variables,
parametros y restricciones.

El método fue utilizado al momento de procesar los datos lo cual permitid calcular
resultados y realizar la comprobacion de la hipdtesis de la investigacion mediante el uso

de programas estadisticos y férmulas matematicas.

“Edyth Fiorela Campos Latorre”
“Rody Osmar Joel Carranza Diaz” Pag. 44



“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

Tipo de investigacion

Segun la finalidad, la investigacion es basica o tedrica, porque parte y se mantiene
dentro de un marco tedrico; el objetivo es formular nuevas teorias o modificar teorias
existentes para agregar al conocimiento cientifico o filosofico, pero no representarlo con
aspectos practicos (Tamayo, 2003).

En la presente investigacion no se manipul6é ninguna de las variables, solo se
analizo a través de las teorias cientificas todo lo relacionado a la variable independiente
calidad de servicio y variable dependiente satisfaccion del cliente para su posterior
analisis de los posibles efectos de una hacia otra.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) el alcance del estudio es explicativo, puesto
que indaga determinar las causas de eventos, sucesos o fendmenos a estudiar, el cual no
solo consiste en describir los fendbmenos o conceptos fisicos o sociales sino determinar
las causas gque ocasionan dichos fendmenos.

El objetivo de la presente investigacion fue analizar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz; siendo la causa la variable
independiente “calidad de servicio” y la consecuencia la variable dependiente
“satisfaccion del cliente”.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), el disefio es no experimental, debido a que
no se manipulan ni se trata de modificar deliberadamente ninguna variable.

En la investigacion presente, solo se observé la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en su contexto natural, las cuales fueron analizadas.

Segun la fuente de los datos obtenidos, el estudio es de campo; el cual, segln
Palella y Martins (2012) mencionan que la investigacion de campo consta en la
recoleccion de datos obtenidos directo de la realidad, sin manipular ni tomar control

alguno de las variables.
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3.3.

En la presente investigacion, solo se analizo en su ambiente natural de cual es la
influencia de la calidad de servicio hacia la satisfaccion del cliente.

Finalmente, el estudio es de enfoque cuantitativo; el cual, segun Hernandez y
Mendoza (2018) indican que el investigador mediante sus disefios utilizados puede
analizar la veracidad de las hipotesis que se formulen en un contexto dado en particular
o también para resolver a las interrogantes presentadas en la investigacion

En la presente investigacion se determind cudl es la influencia de la calidad de
servicio hacia la satisfaccion del cliente, por medio de la obtencion de datos
cuantificables (encuestas) y analizados a través de programas estadisticos mediante la
contrastacion de hipétesis y estando detallados mediante tablas y graficas.

Disefio de investigacion

Segun Hernandez y Mendoza (2018), en cuanto al disefio de investigacion
presentado es no experimental, debido a que no se manipula deliberadamente ninguna
variable.

En el presente estudio, de acuerdo con el disefio antes mencionado, lo que se hizo
fue solo observar ambas variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente tal y como
se presentan para después ser analizadas.

Dentro del disefio no experimental, la investigacion se ubica como transversal o
transeccional, el cual segin Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que: “Los disefios
transeccionales o transversales recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico.
Su proposito normalmente es: ..., analizar la incidencia de determinadas variables, asi
como su interrelacion en un momento, lapso o periodo” (p 176).

En la investigacion a realizar, solo se observo las variables calidad de servicio y

satisfaccién del cliente en su contexto natural, sin manipulacién alguna.
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Este estudio se ubica como una investigacion correlacional - causal, porque el
objetivo fue indagar y mediante la contrastacion de hipdtesis llegar a los resultados y
concluir si la variable independiente calidad de servicio y sus dimensiones influyen en la
variable dependiente satisfaccion del cliente.

Figura 3
Gréfico de la investigacion correlacional — causal

- Donde:

M : Muestra de estudio

X : Medicion de calidad de servicio

Y : Medicion de satisfaccion del cliente

I : Coeficiente de influencia

<
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3.4. Operacionalizacion de variables

DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL

Apariencia de

Elementos tangibles colaboradores

Instalaciones fisicas
. - Compromiso
_ Es una variable de percepcion Fiabilidad
Variable

Independiente

multidimensional formada a

partir de dos componentes: una

Tiempo de espera

Capacidad de respuesta

. L o Rapidez
. dimension técnica otra
Calidad de y
. funcional o que se relaciona Cortesia
servicio )
con el proceso (Duque, 2005). Seguridad
Credibilidad
Nivel de conocimiento
Empatia
Interés por el cliente
Opiniones
Surge del nivel de situacién de
una persona de la comparacion Tecnologia
o Rendimiento percibido
Variable del rendimiento con la
Confianza

Dependiente

Satisfaccion

del cliente

percepcion de las expectativas
de un producto. El grado de
satisfaccién es una situacion
que se da entre la diferencia del
rendimiento percibido y las

expectativas. (Mora, 2011).

Punto de vista

Expectativa

Recomendacion

Experiencia

Servicio esperado
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3.5. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.5.1. Poblacion
De acuerdo a Lopez (2019), menciona que: “Una poblacion estadistica
es el total de individuos o conjunto de ellos que presentan o podrian presentar
el rasgo caracteristico que se desea estudiar” (p 1). La poblacion fue integrada
por todos los usuarios de Distribuciones Diaz, Chota - 2022, que para esta
investigacion fueron 410 clientes, el cual estan registrados mediante un codigo
segun base de datos de la empresa.
3.5.2.  Muestra
En la ruta cuantitativa, una muestra es un subgrupo de la poblacion o
universo que es de interés investigar, sobre la cual se recolectaran los datos
pertinentes y deberd ser representativa de dicha poblacion en forma
probabilistica, para que asi se pueda generalizar los resultados encontrados en
la muestra a la poblacion. Hernandez y Mendoza (2018)
En la presente investigacion se tomd como muestra a 198 clientes de
Distribuciones Diaz, resultado que se logrdé obtener mediante el programa

Decision Analyst STATS ™ 2.0.

Figura 4
Resultados de Decision Analyst STATS 2.0
[ i
Universe Size The Sample Size Should Be
If universe is less than 99,999, replace 198

99,999 with the smaller number
410

Maximum Acceptable Percentage Points

of Error
=]
Estimated Percentage Level "-5:“?,
|50% | ‘"YL
Desired Confidence Level :,;'4'- .
e s Decision Analyst
. J The global leader in analytical research systems

Nota. En la figura se observa el resultado obtenido para la muestra.
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3.5.3. Muestreo
Segun Hernandez y Mendoza (2018), una investigacion al tener un
método de investigacion cuantitativo va a generar un muestreo probabilistico,
porque todos los integrantes de la poblacion estan en capacidad de ser elegidos
y poder ser parte de una muestra. Para la presente investigacion los integrantes
con la capcidad de ser elegidos viene a estar conformada por una poblacion total
de 410 clientes segun base de datos brindada por Distribuciones Diaz.
3.5.4. Unidad de analisis
En el caso de la unidad de muestreo es el tipo de caso a elegir para
estudiar. Frecuentemente es la misma que la unidad de andlisis, la que al final
constituye o produce los datos o informacion que se examinard mediante
procedimientos estadisticos. (Hernandez y Mendoza, 2018)
Para la presente investigacion la unidad de andlisis fueron los datos
proporcionados por la muestra que corresponde a 198 clientes registrados segln
base de datos de la empresa Distribuciones Diaz durante el periodo 2022.
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos
Las técnicas de recoleccién de datos son herramientas que se utilizan
para recopilar informacion de diversas fuentes, emitir juicios y tomar mejores
decisiones. La técnica de la encuesta es uno de los métodos de recopilacion de
datos mas utilizados en el campo de la investigacion, el cual consiste en
completar cuestionarios con personas seleccionadas para registrar sus opiniones,
actitudes y comportamiento. (Machuca, 2022)
La recopilacién de informacién presentada en el estudio se realizo

mediante la técnica de la encuesta, porque se analiz6 cual es la influencia de
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3.6.2.

calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, siendo

aplicada a 198 clientes.
Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento de medicidn es un medio que utiliza un investigador para
registrar informacion/datos sobre la variable que esta considerando; el
cuestionario es un conjunto de preguntas con respecto a una 0 mas variables los cuales
seran medidas (Hernandez y Mendoza, 2018).

Primero se disefid un cuestionario de 20 preguntas en total, para luego
asignar 10 para la variable calidad de servicio y 10 para satisfaccion del cliente;
siendo estructurado mediante la escala ordinal constando de 5 alternativas
(totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente
de acuerdo) en funcion a la definicion operacional.

En segundo lugar, se procedio a validar el instrumento para ambas
variables mediante juicio de expertos, detallandose en el anexo 5:

Tercero, se aplicé el instrumento de ambas variables a una muestra piloto
de 30 clientes de Distribuciones Diaz, del cual se obtuvo el indice de
confiabilidad mediante Alfa de Cronbach el cual se muestra a continuacion:

Tabla 2
indice de confiabilidad mediante Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach ba_sada en elementos N de elementos
estandarizados
0.881 0.887 30

De acuerdo a la tabla 2, se puede observar que mediante la aplicacion del Alfa
de Cronbach con un resultado igual a 0.881 el nivel de confiabilidad para las

variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente es alta.
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Finalmente, si todo lo antes mencionado cumple, se procede a la
aplicacion del instrumento calidad de servicio y satisfaccion del cliente a toda
la muestra, estando conformada por 198 clientes de Distribuciones Diaz.

3.7. Procesamiento y analisis de datos
3.7.1. Procesamiento de datos

Los datos fueron recolectados mediante un cuestionario, para su
posterior andlisis a través de programas estadisticos, con el que se obtuvieron
los resultados.

3.7.2.  Andlisis de datos

Para el analisis de datos se hizo uso de la estadistica descriptiva, porque
facilita la visualizacion de los datos obtenidos mediante informes tabulares,
gréficos y diagramas de distribuciones y tendencias procesados por programas
estadisticos; el cual permiti6 presentarlos de forma significativa y comprensible,
lo que a su vez facilité poder interpretarlos.

Para la contrastacion de hipdtesis se utilizd la estadistica inferencial,
porque se busco analizar si la variable independiente calidad de servicio influye
en la variable dependiente satisfaccion en el cliente.

3.8. Aspectos éticos y rigor cientifico
En la presente investigacion los aspectos éticos a aplicar fueron los siguientes:
Respeto a las personas. Durante la recoleccidn de datos el investigador tuvo en cuenta
la autonomia de las personas, el trato cortés y el respeto; teniendo en cuenta el

consentimiento informado.

Beneficencia. El investigador tuvo en cuenta maximizar los beneficios para la presente

investigacion, del mismo modo reducir los riesgos para los sujetos intervinientes.
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Justicia. Se utilizo procedimientos razonables asegurando una administracion correcta

en términos de beneficio/costo.

Confidencialidad. El investigador garantiza la confidencialidad de la informacion
obtenida en la investigacion realizada y se mantuvo en secreto, usandose solo con fines
de investigacion y toma de decisiones por parte de la gerencia de la institucion en donde

se realizd dicha investigacion.

En la presente investigacion el rigor cientifico sera aplicable por las siguientes razones:

Credibilidad o Validez Interna. A través de este criterio, la validacion del instrumento
se realiz6 mediante juicio de expertos, lograndose una buena relacion entre lo descrito y

el fenédmeno observado.

Transferencia o Validez Externa. Mediante este criterio, los resultados de la presente
investigacion obtenidos se han transferido sin objecion alguna a las propuestas de

solucién.

Confiabilidad u Objetividad. El investigador durante el trabajo de campo claramente
identifico sus alcances y limitaciones el cual le permitié controlar los posibles juicios o

criticas que suscitaron los sujetos participantes.

Aplicabilidad. De acuerdo con este criterio, los resultados obtenidos en el estudio actual

permiten la replicacion del estudio en otros contextos.

Citas y referencias. El uso de este criterio facilita a los investigadores citar y referirse a

otros estudios que sirvieron de base para este estudio.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Anadlisis e interpretacion de resultados
Una vez aplicado el instrumento, el cual tuvo la finalidad de obtener informacion
correspondiente a la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota - 2022 y procesado los datos a través de programas

informaticos, se obtuvo los resultados siguientes de acuerdo con los objetivos planteados.

Objetivo especifico 1: Determinar la influencia de los elementos tangibles en la

satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022:

Figura 5
Buen aspecto de los colaboradores de Distribuciones Diaz

En la figura 5, se muestra que el 40.9% de clientes encuestados manifestaron estar de
acuerdo con el buen aspecto de los colaboradores de Distribuciones Diaz, el 29.8% esta
totalmente de acuerdo, el 21.2% es indiferente, el 6.6% esta totalmente en desacuerdo y
el 1.5% en desacuerdo con el buen aspecto de los colaboradores. Esto muestra que gran
porcentaje de los clientes de Distribuciones Diaz considera estar de acuerdo que los

colaboradores de Distribuciones tienen buen aspecto.
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Figura 6
Instalaciones de Distribuciones Diaz seguras para la ejecucion de los servicios
ofrecidos

En la figura 6, se muestra que el 43.9% de los clientes encuestados se manifestaron
indiferentes sobre la seguridad de las instalaciones para la ejecucion de los servicios
ofrecidos en Distribuciones Diaz, el 30.8% esta de acuerdo, el 15.7% esta totalmente de
acuerdo, el 9.1% esta totalmente en desacuerdo y el 0.5% estad en desacuerdo. Esto
muestra que gran porcentaje de los clientes estan indiferentes en que sean las

instalaciones seguras para la ejecucion de los servicios ofrecidos en Distribuciones Diaz.

Objetivo especifico 2: Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Figura7
Interés de los colaboradores de Distribuciones Diaz en solucionar algan reclamo

En Desacuerdo. .Indiferente .. De Acuerdo-.".".-

La figura 7 muestra que el 29.8% de clientes encuestados esta en desacuerdo que los
colaboradores de Distribuciones Diaz guarden interés en solucionar algin reclamo, el
28.3% se siente indiferente, el 21.7% estd de acuerdo, el 20.2% estd totalmente en

desacuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de encuestados se muestra en desacuerdo.
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Figura 8
Servicio de entrega en el tiempo prometido por Distribuciones Diaz

En la figura 8, se muestra que el 37.9% de los clientes encuestados manifestaron estar de
acuerdo de que Distribuciones Diaz cumple con el tiempo prometido en la entrega de sus
servicios, el 37.4% esté Indiferente, el 17.2% esté4 en desacuerdo, el 6.6% esta totalmente
de acuerdo y el 1% esta totalmente en desacuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de
los clientes encuestados estan de acuerdo en que Distribuciones Diaz cumple con el
tiempo prometido en la entrega de sus servicios.

Objetivo especifico 3: Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la

satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Figura 9
Rapida atencién por parte de Distribuciones Diaz

En la figura 9, se muestra que el 36.4% de clientes encuestados manifestaron estar de
acuerdo con la rapida atencién por parte de Distribuciones Diaz, el 27.3% es indiferente,
el 15.2% esta en desacuerdo, el 13.1% esta totalmente de acuerdo y el 8.1% esta
totalmente en desacuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de los clientes encuestados

estan de acuerdo en que es rapida la atencion por parte de Distribuciones Diaz.
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Figura 10
Colaboradores aptos para brindar el servicio solicitado por Distribuciones Diaz
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En la figura 10, se muestra que el 29.8% de los clientes encuestados manifestaron estar
indiferentes con la rapida atencién por parte de Distribuciones Diaz, el 27.3% esta de
acuerdo, el 20.7% esta totalmente de acuerdo, el 17.2% esta en desacuerdo y el 5.1% esta
totalmente en desacuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de los clientes encuestados

estan indiferentes en que es rapida la atencion por parte de Distribuciones Diaz.

Objetivo especifico 4: Determinar la influencia de la seguridad en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Figura 11
Confianza transmitida por colaboradores de Distribuciones Diaz al brindar su servicio

ol 475% |-

En la figura 11, se muestra que el 47.5% de clientes encuestados manifestaron estar en
desacuerdo que los colaboradores de Distribuciones Diaz transmiten confianza a sus
clientes, el 28.8% esta de acuerdo, el 17.7% es indiferente y el 6.1% esta totalmente de
acuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de los clientes encuestados estan en

desacuerdo que los colaboradores de Distribuciones Diaz transmiten confianza.
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Figura 12
Gestion de operaciones realizadas con transparencia por Distribuciones Diaz

En la figura 12, se muestra que el 41.9% de los clientes encuestados manifestaron estar
de acuerdo de que las operaciones de entrega que realiza Distribuciones Diaz se gestionan
con transparencia, el 28.8% esta en desacuerdo, el 16.2% esta indiferente, el 10.6% esta
totalmente de acuerdo y el 2.5% esta totalmente en desacuerdo. Esto muestra que gran
porcentaje de los clientes encuestados estan de acuerdo en que las operaciones de entrega

que realiza Distribuciones Diaz se gestionan con transparencia.

Objetivo especifico 5: Determinar la influencia de la empatia en la satisfacciéon del

cliente en Distribuciones Diaz, en Chota — 2022.

Figura 13
Necesidades especificas requeridas comprendidas por Distribuciones Diaz

En la figura 13, se muestra que el 45.5% de los clientes encuestados manifestaron estar
de acuerdo de que las necesidades especificas requeridas son comprendidas por
Distribuciones Diaz, el 35.4% esta indiferente y 19.2% esta en desacuerdo. Esto muestra
que gran porcentaje de los clientes encuestados estan de acuerdo en que las necesidades

especificas requeridas son comprendidas por Distribuciones Diaz.
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Figura 14
Preocupacion de Distribuciones Diaz por los intereses de sus clientes

En la figura 14, se muestra que el 54% de clientes encuestados manifesto estar indiferente
que Distribuciones Diaz se preocupa por los intereses de sus clientes, el 23.7% esta de
acuerdo, el 14.6% esta totalmente de acuerdo, el 7.1% esté& en desacuerdo y el 0.5% esta
totalmente en desacuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de los clientes encuestados
es indiferente en que Distribuciones Diaz se preocupa por los intereses de sus clientes.
Rendimiento percibido

Figura 15
Identificacion de Distribuciones Diaz con sus clientes al brindar su servicio

En la figura 15, se muestra que el 42.4% de los clientes encuestados manifestaron estar
de acuerdo de que Distribuciones Diaz se identifica con sus clientes al brindar su servicio,
el 41.4% estd en desacuerdo, el 8.1% esta totalmente de acuerdo y el 8.1% esta
indiferente. Esto muestra que gran porcentaje de los clientes encuestados estan de

acuerdo que Distribuciones Diaz se identifica con sus clientes al brindar su servicio
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Figura 16
Productos en buen estado por equipos de frio que brinda Distribuciones Diaz

En la figura 16, se muestra que el 40.4% de clientes encuestados manifestaron estar de
acuerdo que los productos se mantienen en buen estado en los equipos de frio brindados
por Distribuciones Diaz, el 36.9% esta totalmente de acuerdo, el 19.2% esta indiferente,
el 2% esta en desacuerdo y el 1.5% esta totalmente e n desacuerdo. Esto muestra que
gran porcentaje de los clientes encuestados estan de acuerdo que los productos se
mantienen en buen estado en los equipos de frio brindados por Distribuciones Diaz.

Figura 17
Pedidos generados mediante sistemas adecuados por Distribuciones Diaz

En la figura 17, se muestra que el 43.4% de los clientes encuestados manifestaron estar
indiferentes en que Distribuciones Diaz tiene un adecuado sistema al generar pedidos, el
36.9% esta indiferente, el 18.7% esta totalmente de acuerdo y el 1% esta en desacuerdo.
Esto muestra que gran porcentaje de los clientes encuestados estan indiferentes en que

Distribuciones Diaz tiene un adecuado sistema al generar pedidos.
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Figura 18
Confianza generada por Distribuciones Diaz al momento de ofertar su servicio

En la figura 18, se muestra que el 39.4% de los clientes encuestados manifestaron estar
de acuerdo de que Distribuciones Diaz genera confianza al momento de ofertar su
servicio, el 35.4% esta en desacuerdo, el 24.2% est4 indiferente y el 1% est4 totalmente
de acuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de los clientes encuestados estan de
acuerdo que Distribuciones Diaz genera confianza al momento de ofertar su servicio.

Figura 19
Servicio ofrecido por Distribuciones Diaz satisface necesidades de clientes

En la figura 19, se muestra que el 60.1% de clientes encuestados manifestaron estar
indiferentes que Distribuciones Diaz genera confianza al momento de ofertar su servicio,
el 30.3% estd de acuerdo, el 7.1% esta en desacuerdo y el 2.5% esta totalmente de
acuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de los clientes encuestados estan de
indiferente en que Distribuciones Diaz genera confianza al momento de ofertar su

servicio.
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Figura 20
Se diferencia del resto (competencia) Distribuciones Diaz cuando oferta su servicio

En la figura 20, se muestra que el 59.1% de clientes encuestados manifestaron estar
totalmente en desacuerdo de que Distribuciones Diaz se diferencia del resto al ofertar su
servicio, el 20.7% esta de acuerdo, el 9.1% esta Indiferente, el 8.1% esta en desacuerdo
y el 3.0% esta totalmente de acuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de clientes
encuestados estan totalmente en desacuerdo sobre dicha diferencia.

Expectativas

Figura 21
Elegir a Distribuciones Diaz como proveedor por recomendacion de otros

En la figura 21, se muestra que el 41.4% de clientes manifestaron estar totalmente en
desacuerdo que eligieron a Distribuciones Diaz como proveedor por recomendacion de
otros, el 37.4% est4 totalmente de acuerdo, el 10.6% esté en desacuerdo, el 6.1% esta de
acuerdo, el 4.5% esta indiferente. Esto muestra que gran porcentaje de los clientes
encuestados estan totalmente en desacuerdo que eligieron a Distribuciones Diaz como

proveedor por recomendacion de otras personas.
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Figura 22
Recomendar a otras personas para adquirir los servicios de Distribuciones Diaz

En la figura 22, se muestra que el 48.5% de clientes encuestados manifestaron estar de
acuerdo de recomendar a otras personas para adquirir los servicios de Distribuciones
Diaz, el 30.3% esta totalmente de acuerdo, al 20.7% le es indiferente y el 0.5% esta en
desacuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de clientes encuestados estan de acuerdo
de recomendar a otras personas para adquirir los servicios de Distribuciones Diaz.

Figura 23
Experiencia positiva al percibir algun servicio de Distribuciones Diaz

o

En la figura 23, se muestra que el 45.5% de los clientes encuestados manifestaron estar
indiferentes en que la experiencia sea positiva del servicio percibido por Distribuciones
Diaz, el 39.9% esta de acuerdo, el 13.1% esta en desacuerdo y el 1.5% esta totalmente
de acuerdo. Esto muestra que gran porcentaje de los clientes encuestados estan

indiferentes en que la experiencia del servicio percibido sea positiva.
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Figura 24
Catalogo de Distribuciones Diaz cumple con las expectativas del cliente

En la figura 24, se muestra que el 31.3% de los clientes encuestados manifestaron estar
totalmente en desacuerdo de que las expectativas del catdlogo de servicios de
Distribuciones Diaz son buenas, el 30.3% esté en desacuerdo, el 27.8% esta de acuerdo,
el 9.1% esté indiferente y el 1.5% esta totalmente de acuerdo. Esto muestra que gran
porcentaje de los clientes encuestados estd totalmente en desacuerdo de que las
expectativas del catadlogo de servicios de Distribuciones Diaz sean buenas.

4.2. Contrastacion de hipdtesis
Para la contrastacion de hipdtesis se procedié inicialmente a evaluar la
normalidad de datos siguiendo la siguiente secuencia.
a) Plantear las hipotesis
Ho= Los datos tienen una distribucién normal
Ha = Los datos no tienen una distribucién normal
b) Nivel de significancia
Confianza 95%
Significancia (alfa) 5%

c) Prueba estadistica de Normalidad

Tabla 3
Prueba de normalidad para calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Kolmogorov-Smirnov?

Variables T ;
Estadistico Gl Sig.
Calidad de Servicio 0.139 198 0.110
Satisfaccion del Cliente 0.117 198 0.060

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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La tabla 3, evidencia que el valor de significancia p es > a 0.05 para ambas variables
(calidad de servicio 0.110 y satisfaccion del cliente 0.060); por lo tanto, se considera
que las variables presentan una distribucién normal, en efecto se utilizé la estadistica
paramétrica (R? - regresion lineal).

4.2.1.Prueba de Hipotesis General
H,= La calidad de servicio no influye significativamente en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.
Ha= La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente
en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Tabla 4
Modelo de regresion lineal de la calidad de servicio a la satisfaccion del cliente

Resumen del modela®

Modelo R R cuadrado R cuadrado  Error estandar de
ajustado la estimacion
1 ,828° 0.685 0.684 3.47502

a. Predictores: (Constante), Calidad de Servicio

b. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Tabla s
Modelo ANOVA de la calidad de servicio a la satisfaccién del cliente

ANOVA?
Modelo Suma de Gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
1  Regresion 5150.996 1 5150.996 426.557 ,000°
Residuo 2366.848 196 12.076
Total 7517.843 197

a. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente
b. Predictores: (Constante), Calidad de Servicio

Segun latabla 4, la variable calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente
en un 0.685; por lo tanto, queda demostrado la hipétesis alterna que indica que la
calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022; ya que el p-valor es menor a 0.05 tal como se

muestra en la tabla 5.
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Figura 25
Modelo de regresion lineal de la calidad de servicio a la satisfaccion del cliente
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Calidad de Servicio

Tal como se muestra en la figura 25, los datos se ajustan al modelo de regresion
lineal, el cual indica que la variable calidad de servicio influye sobre la satisfaccion
del cliente.
4.2.2. Prueba de Hipdtesis Especificas
Hipétesis especifica 1:
Ho= Los elementos tangibles no influyen significativamente en la satisfaccion
del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.
Ha= Los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion del

cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Tabla 6
Modelo de regresion lineal de los elementos tangible a la satisfaccion del
cliente
Resumen del modelo®
Modelo R R cuadrado R guadrado Error e§tand_a1,r de
ajustado la estimacion
1 ,5542 0.307 0.303 5.15665

a. Predictores: (Constante), Elementos Tangibles

b. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente
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Tabla 7
Modelo ANOVA de los elementos tangibles a la satisfaccion del cliente
ANOVA?
Modelo Suma de cuadrados Gl Media cuadratica F Sig.
Regresion 2305.996 1 2305.996 86.721  ,000°
1 Residuo 5211.847 196 26.591
Total 7517.843 197

a. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

b. Predictores: (Constante), Elementos Tangibles

Segun la tabla 6, la dimension elementos tangibles influyen en la satisfaccion
del cliente en un 0.307, quedando demostrado la hipotesis alterna que indica que
los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion del cliente
en Distribuciones Diaz, Chota — 2022; ya que el p-valor es menor a 0.05 tal
como se muestra en la tabla 7.

Figura 26
Modelo de regresion lineal de elementos tangibles a satisfaccion del cliente
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Satisfaccion del Cliente

Tal como se muestra en la figura 26, los datos se ajustan al modelo de regresion
lineal, el cual indica que la dimension elementos tangibles influyen sobre la

satisfaccion del cliente.
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Hipotesis especifica 2:

Ho= La fiabilidad no influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Ha= La fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Tabla 8
Modelo de regresion lineal de la fiabilidad a la satisfaccion del cliente

Resumen del modelo®

R cuadrado  Error estandar de la
ajustado estimacion

1 ,7012 0.492 0.489 4.44609
a. Predictores: (Constante), Fiabilidad

Modelo R R cuadrado

b. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Tabla 9
Modelo ANOVA de la fiabilidad a la satisfaccion del cliente
ANOVA?
Modelo Suma de cuadrados Gl Media cuadrética F Sig.
Regresion 3695.475 1 3695.475 189.493 ooob
1 Residuo 3822.368 196 19.502
Total 7517.843 197

a. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

b. Predictores: (Constante), Fiabilidad

Segun la tabla 8, la dimension fiabilidad influye en la satisfaccion del cliente en
un 0.492; por lo tanto, queda demostrado la hipdtesis alterna que indica que la
fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022; ya que el p-valor es menor a 0.05 tal como

se muestra en la tabla 9.
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Figura 27
Modelo de regresion lineal de fiabilidad a satisfaccion del cliente
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Tal como se muestra en la figura 27, los datos se ajustan al modelo de regresion
lineal, el cual indica que la dimensién fiabilidad influye sobre la satisfaccion del
cliente.
Hipotesis especifica 3:
Ho= La capacidad de respuesta no influye significativamente en la satisfaccion
del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.
Ha= La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion del

cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Tabla 10
Modelo de regresion lineal de la capacidad de respuesta a la satisfaccién del
cliente
Resumen del modelo®
Modelo R R cuadrado R quadrado Error egtand_a,r de
ajustado la estimacion
1 5852 0.343 0.339 5.02144

a. Predictores: (Constante), Capacidad de Respuesta

b. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente
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Tabla 11

Modelo ANOVA de la capacidad de respuesta a la satisfaccion del cliente

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados Gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 2575.736 1 2575.736 102.152 ,000P
Residuo 4942.108 196 25.215
Total 7517.843 197

a. Variable dependiente: Satisfaccién del Cliente

b. Predictores: (Constante), Capacidad de Respuesta

Segun latabla 10, la dimensién capacidad de respuesta influye en la satisfaccion
del cliente en un 0.343; por lo tanto, queda demostrado la hipétesis alterna que
indica que la capacidad de respuesta influye significativamente en la
satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022; ya que el p-valor
es menor a 0.05 tal como se muestra en la tabla 11.

Figura 28

Modelo de regresion lineal de la capacidad de respuesta a la satisfaccion del
cliente
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Capacidad de Respuesta

Tal como se muestra en la figura 28, los datos se ajustan al modelo de regresion
lineal, el cual indica que la dimension capacidad de respuesta influye sobre la

satisfaccion del cliente.
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Hipotesis especifica 4:

Ho= La seguridad no influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022,

Ha= La seguridad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022,

Tabla 12

Modelo de regresion lineal de la seguridad a la satisfaccion del cliente

Resumen del modelo®

R cuadrado  Error estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,7122 0.507 0.504 4.34949

a. Predictores: (Constante), Seguridad

b. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Tabla 13

Modelo ANOVA de la seguridad a la satisfaccion del cliente

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados Gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 3809.909 1 3809.909 201.390 ,000°
Residuo 3707.934 196 18.918
Total 7517.843 197

a. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

b. Predictores: (Constante), Seguridad

Segun la tabla 12, la dimensién seguridad influye en la satisfaccion del cliente
en un 0.507; por lo tanto, queda demostrado la hipétesis alterna que indica que
la seguridad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022; ya que el p-valor es menor a 0.05 tal como

se muestra en la tabla 13.
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Figura 29
Modelo de regresion lineal de seguridad a satisfaccion del cliente
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Tal como se muestra en la figura 29, los datos se ajustan al modelo de regresion

lineal, el cual indica que la seguridad influye sobre la satisfaccion del cliente

Hipotesis especifica 5:

Ho= La empatia no influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022,

Ha= La empatia influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022,

Tabla 14
Modelo de regresion lineal de la empatia a la satisfaccién del cliente

Resumen del modelo®

Modelo R R cuadrado R guadrado Error egtand_a,r de
ajustado la estimacion
1 600° 0.360 0.356 4.95550

a. Predictores: (Constante), Empatia

b. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Tabla 15
Modelo ANOVA de la empatia a la satisfaccion del cliente

ANOVA?
Modelo Suma de Media
cuadrados Gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 2704.668 1 2704.668 110.138 ,000°
Residuo 4813.175 196 24.557
Total 7517.843 197

a. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

b. Predictores: (Constante), Empatia
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Segun la tabla 14, la dimension empatia influye en la satisfaccion del cliente en
un 0.360; quedando demostrado la hipoétesis alterna de que la empatia influye
significativamente en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota —

2022; ya que el p-valor es menor a 0.05 tal como se muestra en la tabla 15.

Figura 30
Modelo de regresion lineal de la empatia a la satisfaccion del cliente
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Tal como se muestra en la figura 30, los datos se ajustan al modelo de regresion
lineal, el cual indica que la dimension empatia influye sobre la satisfaccion del

cliente en Distribuciones Diaz, Chota 2022.
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4.3. Discusion de resultados

Con respecto al objetivo general, se determiné que la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.
Demostrado mediante el modelo de regresion lineal, en donde se obtuvo un R? de 0.685,
con un p-valor igual a 0.000, menor al de significancia (0.05). EIl resultado guarda
similitud con la investigacion de Rivera (2019a) realizada en Riobamba— Ecuador, que
mediante la aplicacion Rho de Spearman igual a 0.536, concluy6 que ambas variables
guardan relacidn; asi también Bravo (2021), en su investigacion realizada en Cajamarca
—Peru, con un resultado de R? de 0.444, también concluye que ambas variables guardan
relacién; finalmente Morales (2021) concuerda con lo antes mencionado, que con Rho

de Spearman de 0.736, la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente.

En tal sentido queda evidenciado de que la calidad de servicio si influye en la
satisfaccion del cliente; si bien es cierto como lo indican los autores precedentes,
aplicando un modelo u otro se llega a la misma conclusion. Quedando demostrado lo que
indica Cardozo (2021), en que la calidad de servicio es un conjunto de acciones y
estrategias enfocado en mejorar el servicio del cliente

Por lo tanto, la calidad de servicio juega un rol muy importante en la satisfaccion
del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022 y seguln el estudio y autores citados, si
mejor calidad de servicio hay, mejor satisfaccion en el cliente sera; en otras palabras, si
Distribuciones Diaz mejora la calidad de servicio que brinda, tendréa clientes satisfechos.

Con respecto al objetivo especifico 1, se determino que los elementos tangibles
influyen significativamente en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota
—2022. Siendo demostrado mediante el modelo de regresion lineal, obteniendo un R? de

0.307, con un p-valor 0.000, siendo menor al de significancia (0.05). Dicho resultado se
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asimila con lo encontrado por Cdrdova (2021), quien en su investigacion realizada en
Tacna — Perd, con el coeficiente de correlacion Tau b de Kendall de 0.514, concluyé que
la dimension elementos tangibles guarda relacion con la variable satisfaccion del cliente;
asi también Crispin et al. (2021), en su estudio realizado en Huanuco — Peru, con Rho de

Spearman de 0.699, también concluye en que dicha relacion existe.

Por lo tanto, los elementos tangibles juegan un rol muy importante en la
satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022, por lo que segun el estudio
y de acuerdo a los autores citados; mientras mejores sean los elementos tangibles en la
calidad de servicio, mejor sera la satisfaccion en el cliente; esto significa que los
elementos tangibles (apariencia de los colaboradores, como las instalaciones fisicas)
tienen impacto positivo en la satisfaccion del cliente

Con respecto al objetivo especifico 2, la fiabilidad influye significativamente en
la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022, demostrado mediante el
modelo de regresion lineal, en donde se obtuvo un R? de 0.492 con un p-valor 0.000
menor al de significancia (0.05). Dicho resultado guarda similitud con Huaman (2021),
en su investigacion realizada en Chiclayo — Pert que, con Rho de Spearman de 0.302,
concluyé en que la fiabilidad guarda relacién con la variable satisfaccion del cliente, asi
también Crispin et al. (2021), en su estudio realizado en Huanuco — Perd, con Rho de

Spearman de 0.746, también concluye en que dicha relacion existe.

Por lo tanto, la fiabilidad juega un rol muy importante en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022, por lo que segun el estudio y de acuerdo a
los autores citados; mientras mejor sea la fiabilidad en la calidad de servicio, mejor sera
la satisfaccion en el cliente; es decir que fiabilidad (compromiso y tiempo de espera)

predomina de modo positivo en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz.
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Con respecto al objetivo especifico 3, se determind que la capacidad de respuesta
influye significativamente en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota —
2022. Siendo demostrado mediante el modelo de regresion lineal, en donde se obtuvo un
R? de 0.343, con un p-valor 0.000, el cual es menor al de significancia (0.05). Dicho
resultado guarda similitud con lo encontrado por Rodas (2021), en su investigacion
realizada en Lima — Per(, con el coeficiente de correlacion Tau b de Kendall de 0.731,
concluy6 en que la capacidad de respuesta guarda relacion con la variable satisfaccion
del cliente; asi también Huaman (2021), en su investigacion realizada en Chiclayo — Peru,

con Rho de Spearman de 0.368, también concluye en que dicha relacién existe.

Por lo tanto, la capacidad de respuesta juega un rol muy importante en la
satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022, por lo que segun el estudio
y de acuerdo a los autores citados; mientras mejor sea la capacidad de respuesta en la
calidad de servicio, mejor sera la satisfaccion en el cliente. Asi que es importante mejorar
la capacidad de respuesta (rapidez) por parte de Distribuciones Diaz al brindar el servicio
requerido de acuerdo a lo que exige el cliente, ya que influye de manera positiva.

Con respecto al objetivo especifico 4, se determind que la seguridad influye
significativamente en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.
Mediante el modelo de regresion lineal, con un R? obtenido igual a 0.507, con p-valor
0.000, menor al de significancia (0.05). El resultado guarda similitud con Huaméan
(2021), en su investigacion realizada en Chiclayo — Pert, con Rho de Spearman de 0.368,
concluyo en que la seguridad guarda relacion con la variable satisfaccion del cliente; asi
también Crispin et al. (2021), en su estudio de investigacion realizado en Huanuco —

Peru, con Rho de Spearman de 0.753 también concluye en que dicha relacion existe.

“Edyth Fiorela Campos Latorre”
“Rody Osmar Joel Carranza Diaz” Pag. 76



Por lo tanto, la seguridad juega un rol muy importante en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022, por lo que segun el estudio y de acuerdo a
los autores citados; mientras haya mejor seguridad en la calidad de servicio, mejor sera
la satisfaccion en el cliente, por lo que los conocimientos y atencion deben mostrar una
cortesia y credibilidad para que se sientan seguros de realizar algin pedido, ya que esto
contribuye positivamente en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz.

Con respecto al objetivo especifico 5, se determind que la empatia influye
significativamente en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022.
Siendo demostrado mediante el modelo de regresion lineal, en donde se obtuvo un R? de
0.360, con un p-valor igual al 0.000, el cual es menor al de significancia (0.05). Dicho
resultado guarda similitud con Cordova (2021), que en su investigacion realizada en
Tacna — Peru, con un coef. de correlacion Tau b de Kendall de 0.448, concluy6 que la
empatia se relaciona con la variable satisfaccion del cliente, es asi que Vasquez (2021),
en Trujillo — Perd, con Rho de Spearman de 0.864, también concluye en que dicha

relacion existe.

Por lo tanto, la empatia juega un rol muy importante en la satisfaccién del cliente
en Distribuciones Diaz, Chota — 2022, por lo que segun el estudio y de acuerdo a los
autores citados; mientras haya mejor empatia en la calidad de servicio, mejor seré la
satisfaccion en el cliente. Es por ello que los colaboradores deben atender bien a los
clientes, mostrar interés y voluntad para ayudarlos amablemente, puesto que ello implica
de manera significativamente en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz.

De todo el estudio se sugiere seguir investigando las variables calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en otras entidades, ya sea publicas o privadas, incluso crear

modelos para mejorar la calidad con la intension de perfeccionar la linea de investigacion.
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CONCLUSIONES

Se determind que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022; siendo demostrado mediante regresion lineal, en
donde se obtuvo un R? igual a 0.685, afirmandose que la satisfaccion del cliente depende de la
calidad de servicio. En otras palabras, si Distribuciones Diaz mejora la calidad de servicio que
brinda, tendré clientes satisfechos.

Se determiné que los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion
del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022; en donde se obtuvo un R? de 0.307, esto
significa que los elementos tangibles (apariencia de los colaboradores como las instalaciones
fisicas) tienen impacto positivo en la satisfaccion del cliente

Se determiné que la fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion del cliente
en Distribuciones Diaz, Chota — 2022. Donde se obtuvo un R? de 0.492; es decir que fiabilidad
(compromiso y tiempo de espera) predomina de modo positivo en la satisfaccion del cliente.

Se determind que la capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion
del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022. En donde se obtuvo un R? de 0.343. Es asi,
que es importante mejorar la capacidad de respuesta (rapidez) al brindar el servicio requerido
de acuerdo a los requisitos que exige el cliente, ya que influye de manera positiva.

Se determind que la seguridad influye significativamente en la satisfaccion del cliente
en Distribuciones Diaz, Chota — 2022. Obteniéndose un R? de 0.507, por lo que los
conocimientos y atencion deben mostrar una cortesia y credibilidad para que se sientan seguros
de realizar algun pedido, ya que esto contribuye positivamente en la satisfaccion del cliente.

Se determiné que la empatia influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022. En donde se obtuvo un R? de 0.360. Es por ello que los que
laboran deben dar buena atencién a los usuarios, tener interés y voluntad en el momento de

ayudarlos, puesto que ello implica significativamente hacia la satisfaccion del cliente.
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“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

RECOMENDACIONES

Se recomienda a Distribuciones Diaz mejorar la calidad de servicio que brinda a sus
clientes; puesto que mientras mejor calidad de servicio se brinde, mejor sera la satisfaccion en
el cliente; es decir, si Distribuciones Diaz mejora la calidad de servicio que brinda, tendra
clientes satisfechos.

Se recomienda a Distribuciones Diaz mejorar los elementos tangibles para la atencién
que brinda a sus clientes, ya sea en la apariencia de los colaboradores e instalaciones fisicas, el
cual tienen impacto positivo en la satisfaccion del cliente.

Se recomienda a Distribuciones Diaz mejorar la fiabilidad (brindar de manera adecuada
y consistente los servicios prometidos) a sus clientes; puesto que predomina de modo positivo
en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz.

Se recomienda a Distribuciones Diaz mejorar la capacidad de respuesta (servicio mas
efectivo) al atender a sus clientes; dado que es muy importante brindar el servicio requerido de
acuerdo a los requisitos que exige el cliente, ya que influye de manera positiva.

Se recomienda a Distribuciones Diaz que al momento de brindar algun servicio debe
mejorar la seguridad al atender a sus clientes; en cuanto a los conocimientos y la forma de
atencion que deben mostrar los colaboradores, debiendo ser con cortesia y credibilidad para
que asi se sientan seguros de realizar algtn pedido, ya que esto contribuye positivamente en la
satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz.

Se recomienda a Distribuciones Diaz mejorar la empatia en la atencidn que brinda a sus
clientes; en cuanto a la atencidn, accesibilidad y disponibilidad de informacion, mostrando
interés y voluntad para ayudarlos amablemente, dado que implica significativamente en la

satisfaccion del cliente.
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“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencias

La calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz en Chota — 2022

Formulacion Objetivos Hipdtesis Variables, dimensiones e indicadores
Pregunta general Objetivo general Hipotesis general Calidad de servicio
;Como influye la calidad de Determinar la influencia de la calidad H,= La calidad de servicio influye DI . Indicad it Escala de Nivel
servicio en la satisfaccion del de servicio en la satisfaccion del significativamente en la satisfaccion del Imensiones naicadores ems medicion IVeles o rangos
cliente en Distribuciones Diaz, cliente en Distribuciones Diaz, Chota—  cliente en Distribuciones Diaz, Chota — | * Apariencia de Totalmente en
Chota — 2022? 2022. 2022. Elementos . ahoradores 1-2 desacuerdo
tangibles . L.
» Instalaciones Fisicas
Preguntas especificas: Objetivos especificos: Hipdtesis especificas: o « Compromiso En desacuerdo
¢Cémo influye los elementos Analizar la influencia de los elementos Los elementos tangibles influyen Fiabilidad » Tiempo de espera 3-4
tangibles en la satisfaccion del tangibles en la satisfaccion del cliente  significativamente en la satisfaccion del ™ Capacidad de . Escala Indiferente
cliente en Distribuciones Diaz, en Distribuciones Diaz, Chota—2022.  cliente en Distribuciones Diaz, Chota — respuesta * Rapidez 56 Ordinal
Chota — 2022? 2022. 5 idad « Cortesia S De acuerdo
_ o o _ o o o eguridad | cregibilidad 8
¢Como influye la fiabilidad en la  Analizar la influencia de la fiabilidad La fiabilidad influye significativamente B} « Nivel de conocimiento Totalmente de
satisfaccion  del cliente en en la satisfaccion del cliente en en la satisfaccion del cliente en Empatia  Interés por el cliente 9-10 acuerdo
Distribuciones Diaz, Chota - Distribuciones Diaz, Chota — 2022. Distribuciones Diaz, Chota — 2022. Satisfaccion del cliente
20222 . . . o Escala de .
Dimensiones Indicadores Items o Niveles o rangos
. . . . . . . . . medicién

;Como influye la capacidad de Analizar la influencia de la capacidad La capacidad de respuesta influye ~Oniniones
respuesta en la satisfaccion del de respuesta en la satisfaccion del significativamente en la satisfaccion del Rendimiento -Tepcnolo a
cliente en Distribuciones Dfaz, cliente en Distribuciones Diaz, Chota—  cliente en Distribuciones Diaz, Chota — ercibido « Confi g 11-15 Totalmente en
Chota — 20222 2022 2022. P Pt desacuerdo
¢Como influye la seguridad en la  Analizar la influencia de la seguridad  La seguridad influye significativamente En desacuerdo
satisfaccion del cliente en en la satisfaccion del cliente en en la satisfaccion del cliente en « Recomendacion Escala .
Distribuciones Diaz, Chota — Distribuciones Diaz, Chota — 2022. Distribuciones Diaz, Chota — 2022. Ordinal Indiferente

2 . .
20227 Expectativas L periencia 16-20 De acuerdo

¢Como influye la empatia en la
satisfaccion  del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota -
20227

Analizar la influencia de la empatia en
la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

La empatia influye significativamente en
la  satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

* Servicio esperado

Totalmente de
acuerdo
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“Calidad de servicio y su influencia en la satisfacciéon del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

Alcance, tipo y disefio de investigacion

Poblacion y Muestra

Técnica e instrumento

Estadistico a utilizar

Alcance de Investigacién

El alcance de la presente investigacion fue de
nivel explicativo, porque se analiz6 la influencia
de la variable independiente en la variable
dependiente con la finalidad de identificar las
causas de los sucesos, problemas o fenémenos que

se estudiaron.

Tipo de Investigacién

Se trata de una investigacion de tipo correlacional-
causal, el cual se tuvo como propoésito conocer la
influencia que existe entre las variables de estudio

en un contexto en particular.

Enfogue de Investigacion

La presente investigacion fue desarrollada en base
al enfoque cuantitativo, porque se analiz6 las
variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente a través de cuadros estadisticos estando
detallados  mediante

tablas y  figuras,

respondiendo a las hipétesis planteadas.

Diserio de Investigacion

La presente investigacion fue de disefio no
experimental-transeccional, porque la recoleccién de
datos se realizd en un solo momento, en un tiempo
Unico, es por ello que solo se busco observar o medir
los fenémenos y variables tal como se presentaron.

X

H

<
.

Donde:

™M

M: Muestra de estudio.

X: Medicion de calidad de servicio.

Y: Medicion de satisfaccion del cliente.

I: Coeficiente de influencia.

En este contexto, primero se identificé la muestra de
estudio, para luego proceder a la medicion de las
variables en un determinado momento y ver la

influencia de la Variable X en la Variable Y.

Poblacion
La poblacion consta de 410 clientes segun base de

datos brindada por Distribuciones Diaz.

Muestra:
En la investigacion realizada la muestra estuvo

integrada por 198 clientes de Distribuciones Diaz.

Para la variable 1: Calidad de servicio
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Se aplico un cuestionario de encuesta de 10 items en

la escala Ordinal.

Para la variable 2: Satisfaccion del cliente
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Se aplico un cuestionario de encuesta de 10 items

en la escala Ordinal.

Validez

Ambos instrumentos (cuestionario de encuesta)
fueron sometidos a la validez de juicio de expertos,
para lo cual se remitid cartas a tres profesionales con
grado de magister o doctor para dar su opinién

respectiva.

Confiabilidad

Ambos instrumentos fueron sometidos al analisis de
confiabilidad, para tal efecto se hizo uso de software

estadisticos.

Interpretacion de datos y resultados

En el andlisis de datos se hizo uso de la
estadistica descriptiva, porque facilité la
visualizacién de los datos obtenidos
mediante informes tabulares, graficos y
diagramas de distribuciones y tendencias
procesados por programas estadisticos, el
cual permitieron presentarlos de forma
significativa y comprensible, lo que a su

vez facilité la interpretacion del conjunto

de datos en cuestion.

Andlisis de datos

Se hizo uso de la estadistica inferencial,
porque mediante la contrastacion de
hipotesis a través de programas estadisticos
se busco medir cudl es la influencia de las
variables de estudio calidad de servicio en

satisfaccion del cliente.
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Anexo 2. Instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE CHOTA

i UN SUENO HECHO REALIDAD !

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
CUESTIONARIO PARA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE
INTRODUCCION
El presente instrumento pretende medir la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente en la empresa Distribuciones Diaz en Chota - 2022; sus respuestas seran tratadas de forma
confidencial y anénima, por lo que se requiere de su total honestidad al momento de responder.
RESPONSABLES
Edyth Fiorela Campos Latorre.
Rody Osmar Joel Carranza Diaz
INDICACIONES
Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione la alternativa que usted considere que refleja
mejor su situacion, marcando para cada respuesta con una X dentro del recuadro, teniendo en

cuenta la siguiente escala de calificacion:

Totalmente en En Indiferente De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
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Variable Independiente: CALIDAD DE SERVICIO

N° ITEM

ENENEIREE

Elementos tangibles

1 | ¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz tienen buen aspecto?

ofrecidos?

¢Las instalaciones de Distribuciones Diaz son seguras para la ejecucion de los servicios

Fiabilidad

3 | ¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz muestran interés de solucionar algin reclamo?

4 | ¢Los servicios de entrega de Distribuciones Diaz cumplen con el tiempo prometido?

Capacidad de respuesta

¢La atencion por parte de Distribuciones Diaz al brindar su servicio es rapida?

¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz estan aptos para brindar el servicio solicitado?

Seguridad

7 | ¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz transmiten confianza a sus clientes?

¢ Se gestiona con transparencia las operaciones de entrega que realiza Distribuciones Diaz?

Empatia

9 | ¢Distribuciones Diaz comprende las necesidades especificas requeridas?

10 | ¢Existe preocupacion de Distribuciones Diaz por los intereses de sus clientes?

Variables Dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE

N° ITEM

HEIEIRIE

Rendimiento percibido

11 | ¢Distribuciones Diaz se identifica con sus clientes cuando brinda su servicio?

2 productos en buen estado?

;Considera que los equipos de frio que brinda Distribuciones Diaz mantienen a los

13 | ¢El sistema con el que genera sus pedidos Distribuciones Diaz es adecuado?

14 | ¢Genera confianza Distribuciones Diaz al momento de ofertar su servicio?

15 | ¢El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se adapta a las necesidades de sus clientes?

16 | ¢El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se diferencia del resto?

Expectativa

17 | ¢Escogid a Distribuciones Diaz como proveedor por recomendacion de otras personas?

18 | (Recomendaria a otras personas adquirir los servicios de Distribuciones Diaz?

19 | ¢La experiencia del servicio percibido por Distribuciones Diaz es positiva?

20 | ¢(El catélogo de servicios de Distribuciones Diaz cumple con sus expectativas?
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Anexo 3. Ficha de validacion por juicio de expertos para el instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE CHOTA

i UN SUENO HECHO REALIDAD !

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Chota, dia de mes de afo

Sefor e

Ciudad : Chota

De mi consideracion. ..

Reciba el saludo personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito es parte de una investigacion titulada “CALIDAD DE SERVICIO Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN DISTRIBUCIONES DIAZ,
CHOTA - 2022” con el fin de obtener el grado de titulado.

Como parte del proceso de la ejecucion del proyecto de tesis se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que nos exige es necesario
validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia
en el campo profesional y de la investigacion recurro a Usted en su condicion de EXPERTO
emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Instrumento detallado.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,
Tesista (s):  Campos Latorre, Edyth Fiorela
Carranza Diaz, Rody Osmar Joel

Firma Firma
DNI: 71530762 DNI: 78466497
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TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota —2022”.

ASPECTOS DE VALIDACION:

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

Marque con una (X) sobre los aspectos a valorar: Muy Deficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Buena (4)

Excelente (5)

@ % Valoracion
o %) - OBSERVACIONES Y/O
4
= o INDICADOR ITEMS RECOMENDACIONES
S a 2134
Apariencia o I
§ B P de 01 ¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz tienen buen aspecto?
€5 Colaboradores
25
55
whrF Instalaciones Fisicas |02 Las instalaciones de Distribuciones Diaz son seguras para la ejecucion de los servicios ofrecidos?
2 Compromiso 03 ¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz muestran interés de solucionar algun reclamo?
=]
%
i Tiempo de Espera 04 ¢Los servicios de entrega de Distribuciones Diaz cumplen con el tiempo prometido?
S Z
S - .z B . B ’ - .. ;.
3 E g Rapidez 05 ¢Laatencion por parte de Distribuciones Diaz al brindar su servicio es rapida?
(%] 3 B
@ S >
° - -z - . - ’ s . .. ..
3 =4 Orientacion 06 ¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz estan aptos para brindar el servicio solicitado?
= O
O
ks Cortesia 07 ¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz transmiten confianza a sus clientes?
=]
=
=
& Credibilidad 08 ¢Se gestiona con transparencia las operaciones de entrega que realiza Distribuciones Diaz?
Nivel de i . . o .
© .o 09 ¢Distribuciones Diaz comprende las necesidades especificas requeridas?
= Conocimiento
3
w Interés por el Cliente |10 (Existe preocupacion de Distribuciones Diaz por los intereses de sus clientes?
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Opiniones 11 ¢Distribuciones Diaz se identifica con sus clientes cuando brinda su servicio?
12 ¢Considera que los equipos de frio que brinda Distribuciones Diaz mantienen a los productos en
8 buen estado?
8 Tecnologia
[&]
E 13 (El sistema con el que genera sus pedidos Distribuciones Diaz es adecuado?
2
S
@ £ 14 ;Genera confianza Distribuciones Diaz al momento de ofertar su servicio?
< 5 .
8 = Confianza
O o - I . . . .
= 15 (El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se adapta a las necesidades de sus clientes?
o
c
p=}
3 Punto de vista 16 (El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se diferencia del resto?
g
8
17 ¢Escogi6 a Distribuciones Diaz como proveedor por recomendacion de otras personas?
Recomendacion
(%]
S 18 ;Recomendaria a otras personas adquirir los servicios de Distribuciones Diaz?
g
(8]
8 S N - . N . .
X Experiencia 19 (La experiencia del servicio percibido por Distribuciones Diaz es positiva?
Servicio esperado 20 (El catalogo de servicios de Distribuciones Diaz cumple con sus expectativas?

Grado y Nombre del Experto

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

La calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz en Chota — 2022

Formulacién

Objetivos

Hipotesis

Variables, dimensiones e indicadores

Pregunta general
¢(Como influye la calidad de

servicio en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz,
Chota — 2022?

Preguntas especificas:

¢{Como influye los elementos
tangibles en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz,
Chota — 2022?

¢Como influye la fiabilidad en la
satisfaccion  del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota —
2022?

¢Como influye la capacidad de
respuesta en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz,
Chota — 2022?

¢Como influye la seguridad en la
satisfaccion  del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota —
2022?

¢Como influye la empatia en la
satisfaccion  del cliente en

Objetivo general
Determinar la influencia de la calidad

de servicio en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz en
Chota — 2022.

Objetivos especificos:

Analizar la influencia de los
elementos tangibles en la satisfaccion
del cliente en Distribuciones Diaz,
Chota — 2022.

Analizar la influencia de la fiabilidad
en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Analizar la influencia de la capacidad
de respuesta en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota
—2022

Analizar la influencia de la seguridad

en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

Analizar lainfluencia de la empatia en

Hipotesis general
H,= La calidad de servicio influye

significativamente en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz en Chota
—2022.

Hipotesis especificas:

Los elementos tangibles influyen
significativamente en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota —
2022.

La fiabilidad influye significativamente
en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

La capacidad de respuesta influye
significativamente en la satisfaccion del
cliente en Distribuciones Diaz, Chota —
2022.

La seguridad influye significativamente
en la satisfaccion del cliente en
Distribuciones Diaz, Chota — 2022.

La empatia influye significativamente
en la satisfaccion del cliente en

Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores Items Esca_la_ fje Niveles o rangos
medicion
Elementos * Apariencia de Totalmente en
. colaboradores 1-2 desacuerdo
tangibles . L.
* Instalaciones Fisicas
Fiabilidad . Cpmpr0m1so 3.4 En desacuerdo
* Tiempo de espera
Capacidad de . Esc_a la Indiferente
* Rapidez 5-6 Ordinal
respuesta
. « Cortesia De acuerdo
Sequridad | - gibilidad 8
Empatia * Nivel de conocimiento 9-10 Totalmente de
P * Interés por el cliente acuerdo
Satisfaccion del cliente
Dimensiones Indicadores Items Esca_la_ Qe Niveles o rangos
medicion
* Opiniones
Rendimi_ento * Tecnologia 11-15 Totalmente en
percibido * Confianza desacuerdo
* Punto de vista
En desacuerdo
Esc_ala Indiferente
. Ordinal
* Recomendacion
Expectativas  * Experiencia 16-20 De acuerdo

* Servicio esperado

Totalmente de

Distribuciones Diaz, Chota — la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022. acuerdo
20227 Distribuciones Diaz, Chota — 2022.
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:
“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz,
Chota - 2022”
I1. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS:
Cuestionario
I11. TESISTA (S):
Campos Latorre, Edyth Fiorela
Carranza Diaz, Rody Osmar Joel
IV. DECISION:
Después de haber revisado los instrumentos de recoleccion de datos, se procedi6 a validarlo
teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: SI NO

Chota, dia de mes de afio

Grado y Nombre del Experto:

Firma

EXPERTO EVALUADOR

“Edyth Fiorela Campos Latorre”
“Rody Osmar Joel Carranza Diaz” Pag. 92



“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

Anexo 4. Base de datos para el andlisis del coeficiente del Alfa de Cronbach

Consolidado de datos

Encuesta P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

Encuestado 1

Encuestado 2

Encuestado 3

w| w| o o
Pl W wl w
Wl N Wl O

2 3 3
3 4 4
2 3 4
2 3 2

BN w]| w
w| w| w| b
5 w| w| &
[N =Y CY
B R w| o
& B M w
w|l » w| w
N w| B b

4 4
3 2
3 4
3 2

B O] W o1
Wl W Wl w
B R ) GV ]
N W | &

Encuestado 4

Encuestado 5 41412 (3|4(4|2(2|3|4 (4|4 43|33 |1 |5 4]4

Encuestado 6

Encuestado 7

Encuestado 8

Encuestado 9

Encuestado 10

Encuestado 11

Encuestado 12

Encuestado 13

Encuestado 14

Encuestado 15

Encuestado 16

Encuestado 17

Encuestado 18

Encuestado 19

Encuestado 20

Encuestado 21

Encuestado 22

Encuestado 23

Encuestado 24

Encuestado 25

Encuestado 26

Encuestado 27

Encuestado 28

Encuestado 29

Encuestado 30
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AUTONOMA DE CHOTA

UNIVERSIDAD NACIONAL
I UM SUERNO HECHO REALIDAD !

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPREESARIALES
ESCUELA PREOFESIONAL DE CONTAEILIDAD
Chota, 07 de febrero d= 2023

Sedior : Mz CP.C. Wilder Omar Vargas Campos
Ciudad : Chota
De mi consideracicn. ..
Kaciba el saludo personal ¥ al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suserito es parte de una wmvestizacicn titulada “CATIDAD DE SERVICIO Y 5U
INFLUENCLY EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN DISTRIEUCIONES DiAE,
CHOTA - 1227 con el fin da obtenar el grado da titnlada.

Como parte dal proceso de la ejecucién del provecto de tesis se ha elaborado un
inztrumuento da recoleccion de datos, el mizmo qua per el rigor que noz exige &3 NecESArIo
validar al contenide da dicho mnstrumento; por lo que reconociendo so formacion ¥ experiensia
en el campo profesional v de la mvestizacion recurro a Usted en su condicion de EXPERETO
emita zu juicio de valor sobre la valides dal metrumento.

Para efactos de su analisiz adjunto 3 usted los sigmentss docnmentos:
#  Inetrumento detallado.
# Ficha de evaluacion de validacion.
#  Matriz da consiztancia de la mvashizacion
Sin otro particular quedo de ustad.
Atentarnente,
Tezizta {z1: Camposz Latorre, Edyth Fiorela

Carranza Diaz, Fody Osmar Joel

el 3

/  FimA “Fifma

DHNIL: 71530762 DNI- /3466497
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UNIVERSIDAD NAGCIONAL
AUTONOMA DE CHOTA

1 UN SUENO HECHO REALIDAD 1

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
CUESTIONARIO PARA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE
INTRODUCCION

El prezente mstmmento pretende medir la mfluencia de la calidad de semacio en la sahsfaceion del
cliente en la empresa Distnbuciones Diaz en Chota - 2022; sus respuestas seran tratadas de forma

confidencial y andmma, por lo que se requiere de su total honestidad al momento de responder.

RESPONSABLES

Edyth Fiorela Campos Latorre.

Fody Osmar Joel Carranza Diaz

INDICACIONES

Lea cmdadosamente cada enunciado v seleccione la alternativa que usted considere que reflega
mejor su sitwacion, marcando para cada respuesta con una X dentro del recuadro, tentendo en

cuenta la siguiente escala de calificacion:

Totalmente en En Indiferente De acuerde | Totalmente de
desacuerdo desacunerdo acoerdo
1 2 3 4 5
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Variable Independiente: CALIDAD DE SERVICIO
Elementos tangibles
1| iLos colaboradores de Distribuciones Diaz tienen buen aspecto?

Las instalaciones de Distribuciones Dy . :
4 ofrecidos? iones Diaz son scguras para la ejecucion de los servicios

Fiabilidad

iLos colaboradores de Distribuciones Diaz muestran interés de solucionar algin reclamo?

4 [ (Los servicios de entrega de Distribuciones Diaz cumplen con ¢l tiempo prometido?
Capacidad de respuesta
§ | ¢Laatencion por parte de Distribuciones Diaz al brindar su servicio ¢s ripida?
6 | ¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz estdn aptos para brindar el servicio solicitado?
Seguridad
7 | ¢Los colaboradores de Distribuciones Diaz transmiten confianza a sus clientes?
8 | ¢Se gestiona con transparencia las operaciones de entrega que realiza Distribuciones Dfaz?
Empatia

9 | (Distribuciones Diaz comprende las necesidades especificas requeridas?

10 | Existe preocupacion de Distribuciones Diaz por los intereses de sus clientes?
Variables Dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne iTEM 1|23 (45
Rendimiento percibido

11 | | Distribuciones Dfaz se identifica con sus clientes cusndo brinda su servicio?

1 ¢Considera que los equipos de frio que brinda Distribuciones Diaz mantienen 8 los
productos en buen estado?

13 | (El sistema con el que genera sus pedidos Distribuciones Diaz es adecuado?

14 | ;Genera confianza Distribuciones Diaz al momento de ofertar su servicio?

15 | ¢El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se adapta a las necesidades de sus clientes?
16 | (El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se diferencia del resto?

Expectativa

17 | (Escogi6 a Distribuciones Diaz como proveedor por recomendacion de otras personas?
18 | (Recomendarfa a otras personas adquirir los servicios de Distribuciones Diaz?

19 | ;La experiencia del servicio percibido por Distribuciones Diaz. es positiva?

20 | 4Bl catdlogo de servicios de Distribuciones Diaz cumple con sus expectativas?
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@ “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién del cliente en Distribuciones Diaz, Chota —2022".

ASPECTOS DE VALIDACION:
Marque con una (X) sobre los aspectos a valorar: Muy Deficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Buena (4) _Excelente (5)
a kS Valoracién
a g i OBSERVACIONES Y/0
-] & INDICADOR ITEMS RECOMENDACIONES
g E 1{2)3]4]5
Apariencia de A . 5
g% Colaborad 01 (Los colaboradores de Distribuciones Diaz ticnen buen aspecto X
él: Instalaciones Fisicas |02 yLas instalaciones de Distribuciones Diaz son seguras para la cjecucion e los servicios ofrecidos? X
3 Compromiso 03 yLos colaboradores de Distribuciones Diaz muestran interés de solucionar algiin reclamo?
Z
g Tiempo de Espera 04 yLos servicios de entrega de Distribuciones Diaz cumplen con el tiempo prometido? X
°
2
£ 32 |Rapider 05 ¢La atencion por parte de Distribuciones Diaz al brindar su servicio es ripida? X
r 3 §
g 22 | Oricotacién 06 1Los colaboradares de Distribuciones Diaz estin ptos para brindas el servicio solcitado?
%)
’ K Cortesta 07 {Los colaboradores de Distribuciones Diaz fianza a sus clicnies? Xi
-l
T
3.;' Credibilidad 03 L&mmmmmmxwanmquwmmnm.mmm X
Nivel 8 | 09 ,Diibucones Dic comprnde s ncesidadesepeciss requeridas? "
i Conocimiento
& Interés por ¢l Cliente |10 (Existe preocupacion de Distribuciones Diaz por los intereses de sus clientes? X
Opiniones 11 (Distribuciones Diaz s¢ identifica con sus clicntes cuando brinda su servicio” X
12 cmwmmwahnmmmmmmm X
i buen estado?
g Tecnologia
& 13 (1 sistema con el que gencra sus pedidos Distribuciones Diaz es adecuado” X
°
e
s % 14 {Genera confianza Distribuciones Diaz al momento de ofertar su servicio? X
5 ?, Confianza
‘i - 15 (jlmﬁcbuoﬁm%ﬁhﬁmnmnmnmmsidﬂ&mdm? x
% Punto de vista 16 4El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se diferencia del resto? X
-
H
" 17 {Escogid a Distribuciones Diaz como proveedor por recomendacién de otras personas? X
Recomendacion
: 18 (Recomendaria a otras personas adquiit los servicios de Distribuciones Diaz? X
-
g Experiencia 19 (La experiencia del servicio percibido por Distribuciones Diaz es positiva? X
Servicio esperado 20 (E| catdlogo de servicios de Distribuciones Diaz cumple con sus expectativas? X

Grado y Nombre del Experto  : d‘{o.ﬁiéev C.p.(,.Wfld(' O"\OJ UO.Y‘jQ,S mepos

b %, lder Onar Vs
MAT. 12927

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR
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@ “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
L. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién del cliente en Distribuciones Diaz,
Chota - 2022"

Il. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS:
Cuestionario
I TESISTA (S):
Campos Latorre, Edyth Fiorela

Carranza Diaz, Rody Osmar Joel
IV. DECISION:

Después de haber revisado los instrumentos de recoleccion de datos, se procedié a validarlo

teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird recoger

informacién concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.
OBSERVACIONES:

shasy ‘.....-..'.'...-.-..-.---.-.-q.--.o-----ocon--.-.-c--..u....-.o-....--.-....n........ I
4

-----------------------------
----------------------------------------------------------
---------------------
.....

------------------------------------------
.........................
..............

APROBADO: SI >(

NO

Chota, 07 de febrero de 2023
Grado y Nombre del Experto: J“a ider CRC . Wilder Omgr Vavys Campos

Firma:

EXPERTO EVALUADOR

“Edyth Fiorela Campos Latorre”
“Rody Osmar Joel Carranza Diaz”
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AUTONOMA DE CHOTA

‘ UNIVERSIDAD NACIONAL
1 UN SUEND HECHO REALIDAD !

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPEESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
Chota, 07 de febrero d= 2023

Senor : Lic. Adm. Jorge Carlos Davila Fuentes
Ciodad : Chota
Dre mi consideracicn...
Eeciba el saludo personal v al mismo tiempo para manifestarla 1o sizuiente:

El susento es parte de wna mvestizacion titulada “CALIDAD DE SERVICIO Y 5U
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN DISTRIBEUCIONES DiAE,
CHOTA - }022” con el fin da obtenar el grado da titnlado.

Como parte del proceso de la ejecucion del provecto da tesiz ze ha elzboradeo un
mnztrumento da recoleccion de datoz, el mismo qua por el ngor gque noz exige ez necesaro
validar el contenido de dicho instrumento; por lo qua reconociendo su formacion v experiencia
en el eampo profesional v de la mvestizacion recurro a Usted en su condicion de EXPERTO
emita zu juicio de valor sobre la valides del mmstrumento.

Para efactoz de su znalisiz adjunto a ueted los sigulentes documentos:
* Instrumento detallade.
* Ficha de evaluacion de validacion.
#*  Matn= de conzistancia de la mvestizacion
Sin otro parbicular quedo de usted.
Atentarnanta,
Tesizsta (z): Campos Latorre, Edvth Fiorela

Carranza Diaz, Rody Osmar Joel

6?4/ (. Co 3

,/ Fi.rqﬁ ifma

DNIL: 71330062 DNI-// 3466497
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UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE CHOTA

1 UN SUENO HECHD REALIDAD 1

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
CUESTIONARIO PARA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE
INTRODUCCION

El presente mstrumento pretende medir la mfluencia de la calidad de servicio en la sahsfaceion del
clente en la empresa Dhstnbuciones Diaz en Chota - 2022; sus respuestas seran fratadas de forma
confidencial v andmma, per lo que se requere de su total honestidad &l momento de responder.

RESPONSABLES

Edyth Fiorela Campos Latorre.

Rody Osmar Joel Carranza Diaz

INDICACIONES

Lea cmdadosamente cada enunciado v seleccione la alternativa que usted considere que refleja
mejor su sibuacion, marcando para cada respuesta con una X dentro del recuadro, temendo en

cuenta la siguiente escala de calificacidn

Totalmente en En Indiferente De acnerde | Totalmente de
desacuerdo desacuoerde acnerdo
1 2 3 4 5

“Edyth Fiorela Campos Latorre”
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@ “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

Variable Independiente: CALIDAD DE SERVICIO
Elementos tangibles
1| iLos colaboradores de Distribuciones Diaz tienen buen aspecto?

wLas instalaciones de Distribuc : . -
l ofrecidos? iones Diaz son seguras para la ejecucion de los servicios

Fiabilidad

Los colaboradores de Distribuciones Diaz muestran interés de solucionar algun reclamo?

{Los servicios de entrega de Distribuciones Diaz cumplen con ¢l tiempo prometido?
Capacidad de respuesta
§ | ¢Laatencion por parte de Distribuciones Diaz al brindar su servicio ¢s ripida?
6 | (Los colaboradores de Distribuciones Diaz estdn aptos para brindar el servicio solicitado?
Seguridad
7 | {Los colaboradores de Distribuciones Diaz transmiten confianza a sus clientes?
8 | (Se gestiona con transparencia las operaciones de entrega que realiza Distribuciones Diaz?
Empatia

9 | ¢Distribuciones Diaz comprende las necesidades especificas requeridas?

10 | ;Existe preocupacion de Distribuciones Diaz por los intereses de sus clientes?
Variables Dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE

N fTEM 12345
Rendimiento percibido

11 | Distribuciones Dfaz se identifica con sus clientes cusndo brinda su servicio?

1 ¢Considera que los equipos de frio que brinda Distribuciones Diaz mantienen a los
productos en buen estado?

13 | 4El sistema con el que genera sus pedidos Distribuciones Diaz es adecuado?
14 | {Genera confianza Distribuciones Diaz al momento de ofertar su servicio?

15 | (El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se adapta a las necesidades de sus clientes?
16 | JEl servicio que ofrece Distribuciones Diaz se diferencia del resto?

Expectativa

17 | (Escogi6 a Distribuciones Diaz como proveedor por recomendacion de otras personas?
18 | ;Recomendarfa a otras personas adquirir los servicios de Distribuciones Diaz?

19 | ;La experiencia del servicio percibido por Distribuciones Diaz. es positiva?

20 | 4Bl catdlogo de servicios de Distribuciones Diaz cumple con sus expectativas?

“Edyth Fiorela Campos Latorre”
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@ “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccida del cliente ea Distribecicaes Diaz, Chota - 2022°.

ASPECTOS DE VALIDACION:
Margue con una (X) sobre los aspectos a vakorar: Muy Deficiente (1) Deficieate (2) Aceptable (3) Buena (§) Exceleate (5)
Vatsescida
g é ORSERVACIONTS YO
BRICAIOR hos RECOMENDACIONES
AR T
Apaneaca & »
!i Colsbend 01 (Low colaborndorns de Disteibuciones Dins benen bucs ispects x
| tastalaciones Fisices |62 (Las instafaciones de Distriducioncs Dt som seguras pars b cpecucidn de low servicies edlecidor’ X
i Comproms 0 e e Diridecones Diz muesiran imterts de sobucionar aigée reclamo® x
[ 4 TiempodeEpers |04 (Low servicion de catega de Dutribucones Diat cumpln on o tompe prometid? x
i 3 Rapidez 05 (Lo wonciin por pare de Detrbuciones Dias o brindar 54 servicio es ripeda’ X
2
! i! Orcziacste 06 Low colsboradores de Dirbuciones Dint el apws parn beiecr ol servicio eliciads’? ~ X
Contesla 0 dos dores de D Dus rwamies confana 4 s Cheray? x
i Croditiidad OF Se prstions con wmpuronc bas apercones de ewepa que reakas Distrducuones Dias? Y
} Nod S [ 0y Dismbeciones D comprende s aecesdades epectficas o Y
Interés poe o Cliene | W0 xinte provcupecin de Dumbuciones Ding por bon imseeses de s chenter?
Opiavencs 11 Derbucones Dz se sdomics con ses chones caands beds 36 servico? x
1y (Comadern que low equinon de o que deinds Ditibuciones Diss mantienen ks prodctos e0
L
i Tokgs
13 () sima con o que gemer s pode Dstribcones Diat e decuad? Y
- Genen confianza Duriduciones Dt of moments ée ofetar su service? y
f 1 foem
: 15 (B0 servico que ofiece Dvstrbuciones Disr s adapea  las sccessdades de sus chenter® y

Paato de visa 16 (F) servicio que ofece Dustriducones Diaz s¢ forncs ol res®

17 (Excopd s Distrduciones Diez como proveedor por recomendacidn de ot penonas’ X
Recomendacdn
i 18 Recomendarls s ot perionas adguirk los servicus de Dirbeciones Di? X
3 Dperiexca 19 (La oxperiencia dd servico porcibeds por Dutbuciones Diag o5 postns® X
v opondd 20 5 cuslop de servioos de Datnbucones Diaz cumple 000 st cpecttne® %

Gradoy NombredelExperto  : (Maeshry an Gestin Pblce- Dorge Corlos Delvle. Fountes

lkiin

CI/AD —N° 25995
ERTO EVALUADOR

Firma del experto :
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@ “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:
“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién del cliente en Distribuciones Diaz,
Chota - 2022"
1l. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS:
Cuestionario
I1l. TESISTA (S):
Campos Latorre, Edyth Fiorela
Carranza Diaz, Rody Osmar Joel
IV. DECISION:
Después de haber revisado los instrumentos de recoleccion de datos, se procedié a validarlo
teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird recoger
informacién concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.
OBSERVACIONES:

aprOBADO:SI | X NO

Chota, 07 de febrero de 2023
Grado y Nombre del Experto:

Firma:

PERTO EVAL UADOR

“Edyth Fiorela Campos Latorre”
“Rody Osmar Joel Carranza Diaz”
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UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE CHOTA
j UN SUENO HECHO REALIDAD !

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
Chota, 07 de febrero d= 2023

Senor : Mz, CP.C. Daniel Jesas Castro Vargas

Ciudad : Chota

De mi consideracion. ..

Eeciba el saludo personal ¥ al mismo tiempo para manifestarle lo sizmente:

El susento ez parte de una mvestizacion titulada “CALIDAD DE SERVICIO Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN DISTRIEUCIONES DiAE,
CHOTA - 20217 con 2l fin de obtener el grade de titulade.

Como parte del proceso de la egjecucion del provecto da tesiz se ha elaborado un
mstrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el ngor gue no: exige ez necesano
validar el contenido de diche instrumento; por lo que reconociendo su formacion ¥ experiencia
en 2l campo profesional v da la mvestizacion recurre 2 Usted en zu condicion de EXPERTO
emita su juicio de valor sobra la validez dal mmstrumento.

Para efectoz de su analisiz adjunto a usted los sigumentes documentos:

* Inztrumento detallade.

# Ficha de evaluacion de validacion.

¢ Matniz de conziztencia de la mvestizacion.
S1n ofro particular quedo de usted.

Atentamants,
Tezista (z): Campoz Latorre, Edyvth Fierela
Carranza Diaz, Kody Osmar Joel

—~
.’{{E'; | I."J

N1

idjéﬂg;/i_ P T
/’ Fi:q:é Fitma

DHNI: 71530762 DML 78466457

Ny

[~
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UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE CHOTA

[ UN SUENO HECHO REALIDAD |

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
CUESTIONARIO PARA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE
INTRODUCCION

El presente mstmumento pretende medir la mfluencia de la calidad de servicio en la sahsfaceion del

cliente en la empresa Distnbuciones Diaz en Chota - 2022; sus respuestas seran fratadas de forma
confidencial y andmima, por lo que se requiere de su total honestidad al momento de responder.

RESPONSAELES

Edyth Fiorela Campos Latorre.

Rody Osmar Joel Carranza Dhaz

INDICACIONES

Lea cmmdadosamente cada enunciado y seleccione la alternativa que vsted considere que refleja
mejor su situacion, marcando para cada respuesta con una X dentro del recuadro, tentendo en

cuenta 1a siguiente escala de calificacion:

Totalmente en En Indiferente De acnerde | Totalmente de
desacuerdo desacnerdo acnerdo
1 2 3 4 5
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@ “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

Variable Independiente: CALIDAD DE SERVICIO
Ne TEm 1j3]3]4]8
Elementos tangibles
1 | ;Los colaboradores de Distribuciones Diaz tienen buen aspecto?

wLas instalaciones de Distribuc : : :
1 offecidos? iones Diaz son scguras para la ejecucion de los servicios

Fiabilidad

ilLos colaboradores de Distribuciones Diaz muestran interés de solucionar algin reclamo?

{Los servicios de entrega de Distribuciones Diaz cumplen con el tiempo prometido?
Capacidad de respuesta

§ | tLaatencion por parte de Distribuciones Diaz al brindar su servicio s répida?

6 | {Los colaboradores de Distribuciones Diaz estdn aptos para brindar el servicio solicitado?

Seguridad

7 | {Los colaboradores de Distribuciones Dfaz transmiten confianza a sus clientes?

8 | ¢Se gestiona con transparencia las operaciones de entrega que realiza Distribuciones Diaz?

Empatia

9 | (Distribuciones Diaz comprende las necesidades especificas requeridas?

10 | (Existe preocupacion de Distribuciones Diaz por los intereses de sus clientes?

Variables Dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne ITEM ]2 180 43

Rendimiento percibido

11 | ¢ Distribuciones Dfaz se identifica con sus clientes cuando brinda su servicio?

1 ¢Considera que los equi:os de frio que brinda Distribuciones Diaz mantienen a los
productos en buen estado

13 | (El sistema con el que genera sus pedidos Distribuciones Diaz es adecuado?

14 | ;Genera confianza Distribuciones Diaz al momento de ofertar su servicio?

15 | (El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se adapta a las necesidades de sus clientes?
16 | 4El servicio que ofrece Distribuciones Diaz se diferencia del resto?

Expectativa

17 | (Escogi6 a Distribuciones Diaz como proveedor por recomendacion de otras personas?
18 | ;Recomendarfa a otras personas adquirir los servicios de Distribuciones Diaz?

19 | ;La experiencia el servicio percibido por Distribuciones Diaz es positiva?

20 | ;Bl catdlogo de servicios de Distribuciones Diaz cumple con sus expectativas?
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@ “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: “Calidod de servicio y su influcncia ¢n la satisfaccioe del cliente en Distribuciones Disz, Chota - 2002°,

ASPECTOS DE VALIDACION:
Margee con una (X) sobee los aspectos a valorse: Muy Deficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Buena (4) _ Excelente (5)
Valarscide
3 OBSEAVACIONES YO
e fress RECOMENDACIONES
$ % THEHOE
; CWI I'.I L] [T PRI RRpArp—p—r ———— ¥
x- lesmbachones Plgem |02 (e & Detrd Dwe pan b o e los servom slwadn®
’ Compmnnm 0 Los ssliborndones & Duriuome Dist onerm iy & solaconsr sigin nciens” X
I [erpodetpon 00 (Lo wovicin de s de Dimnonmes Dink cwmphen oo o serge prorncni? Y
z 3 Ragasnr B9 (Ln mhowide o s v Dhaasiacioncs Dbae of endr wa servicio & rigeie® y
‘ -
g ] ‘ Orcreaodn 06 JLos coliborndrm de Dotrborirmes D owin ape pars Winc o s wsicinds? Y
[
Conesle 7 Lon seledonadenes & Das D o 0 1 Cheriny® X
.‘ Cregidindal 08 (S gonions ton bwnpar s b epemcanes de cxonga gut rakaa Dierbecionss i X
Nivel L] [T TS S p—— \
- fterts por ff Chenie | 9 v procupecion de Dot vt D por kv Wierssas & bos Gheoies?
Opiaiones 11 Distribeciones Diz ¢ idersifica con susclientes cuando brinda u servicio? X
2 (Considera que Jos equipos de frio que brinda Distribuciones Diaz mantienen a los prodctos e x
bon estado?
Tecnologia
i 13 JE sistema con el que genera sus pedidos Distribuciones Disz es adecuado? X
i 14 (Genera confianza Distribuciones Deaz al momento de ofertar su servicio?
] 1 [
3 . 15 (E1 servicio que ofrece Distribuciones Diez s¢ adapta 8 las necesidades de sus clientes” X
i Punto de vista 16 (1 servicio que ofrece Distriduciones Diaz se diferencia del resto? X
’ 17 (Escopd a Distnbuciones Diaz como proveedor por recomendacidn de otrss personss” X
Recomendscitn
i 13 (Recomendaria s otras personas adquiny los servicios de Dstnbuciones Du? K
7 |Eweaca 19 La expeniencia del servicio percibido por Distribuciones Diaz es postiva? )(
Sevicoespersdo |20 ) canslopo de servicios de Distribucicnes Diaz cumple con sus expecttivas? X
Grado y Nombre del Experto :(’){05'5!'“ Coe. Dyorel Jesids CO'J'D Vo(su
K
Mg. CPC. DANIEL JESUS CASTRO VARGAS
nm'ddum : CPC. - MAT. N* 043463

EXPERTO EVALUADOR
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@ “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz, Chota — 2022”

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Distribuciones Diaz,
Chota - 2022"

Il. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS:
Cuestionario
1L TESISTA (S):
Campos Latorre, Edyth Fiorela

Carranza Diaz, Rody Osmar Joel
V. DECISION:

Después de haber revisado los instrumentos de recoleccion de datos, se procedid a validarlo
teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird recoger

informacion concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.
OBSERVACIONES:

----------------------------------------------------------------------------
---------------------------
----------

---------------------------------------------------------------------------------

APROBADO: SI )< NO
‘ Chota, 07 de febrero de 2023
Grado y Nombre del Experto: °H°‘5'5 er C-P.C. Pantel Josis Costm VQ,.,N

i

Fit’m.: Mg. CPC. DANIEL JESUS CASTRO VARGAS ——

8 N
CPC. - MAT. N° 043463

EXPERTO EVALUADOR
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