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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion del Marketing relacional y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacion VILJOR E.I.R.L. de la ciudad de Juliaca,
periodo 2019. Corresponde a una investigacion de enfoque cuantitativo, de alcance
correlacional y de disefio no experimental, la misma que cont6 con la participacion de 80
usuarios identificados en la base de datos de la empresa, a quienes se les aplico un cuestionario
bajo el modelo SERVERF y un cuestionario denominado IEMR, ambos instrumentos
debidamente confiables y vélidos, los analisis se realizaron en base a un nivel de significancia
del 5% y nivel de confianza del 95%. En los resultados obtenidos podemos observar que existe
una relacion moderada positiva entre ambas variables (r = .510, p < .05), asi mismo sucede con
las dimensiones confianza (r = .303, p <.05), compromiso (r = .393, p <.05) y satisfaccion (r
= .355, p < .05). Se concluye que existe una relacion significativa al 5% entre el marketing
relacional y la satisfaccion del usuario externo.

Palabras clave: Satisfaccion, Marketing relacional, confianza y compromiso.
Abstract:

The objective of the research was to establish the relationship of relational Marketing and the
satisfaction of the external users of the company Corporacion VILJOR E.I.R.L. from the city
of Juliaca, period 2019. For this research, a correlational non-experimental design was used.
For data collection, each client was given a survey, through which, they carried it out in a time
of approximately 15 minutes, the sample was 80 users during the month of June to collect the
information, the technique was handled by surveys and as an instrument a questionnaire
according to the SERVPEF methodology, a survey based on 46 items was used. After carrying
out the field work, the data obtained by means of the statistical software SPSS 25 was tabulated,
examining the results obtained version, it is concluded that there is a significant relationship at
5% between the satisfaction of the external user and the relationship marketing in the company
Corporation VILJOR EIRL 2019.
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1.

Introduccion

De acuerdo a un articulo publicado por Interius en el 2018, la inversion en
marketing deberia ser un 15% en caso de empresas B2C y un 10% en caso de
empresas B2B. El crecimiento del mercado digital peruano ha resultado en un
crecimiento competitivo mensual, donde podemos observar como la actividad digital

y economica se acelera en un conjunto uniforme, (Gutiérrez, 2018).

Pero el Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial de la Camara de
Comercio de Lima (IEDEP- CCL, 2020) estima que el PBI caeria 3,7% para este afio
por efecto del COVID-19 fundamentado en la contraccion de la demanda interna
privada. Las micro y pequefias empresas (mypes) ante este nuevo escenario son las
mas afectadas. El estado de emergencia y el aislamiento obligatorio han hecho que la
demanda de sus productos caiga notoriamente. Las medidas de restriccion les impiden
contar con la mano de obra necesaria para trabajar con normalidad, lo cual ocasiona
un grave inconveniente considerando que muchas de ellas estan vinculadas con los

sectores manufactureros y de servicios, (Economia, 2020).

Esta investigacion se enfocd en demostrar como el marketing relacional es una
herramienta importante para la satisfaccion del cliente ya que en la actualidad el sector
comercial se ha notado un aumento en las ventas de los productos de la empresa
Corporacion VILJIOR E.I.R.L. Haciendo que sus clientes incrementen aplicando las
estrategias del Marketing, ofreciéndoles a los mismo una atencion segura de esa
manera el consumidor pueda terminar satisfecho luego de realizar la compra de un

producto.

Ya que el marketing relacional tiene dos importantes repercusiones estrategias
para la empresa: el primero es la necesidad de desarrollar estrategias de comunicacion
que tomen como eje de actuacion la fidelizacion de clientes y la consideracion en las
estrategias de marketing de los diversos agentes con los que actua la empresa, (Cobo
& Gonzales, 2007).

Por otro lado la satisfaccion de los usuarios externos es la utilizacion efectiva de

los servicios, con lo que se otorga a los usuarios un papel activo en el proceso de



transferencia de la informacion al considerarlo como un coproductor del servicio y de
la calidad del mismo, (Rey, 2000).

Asi mismo el autor (Kotler, P., 2006), se puntualiza la complacencia como un
“sentimiento de decepcion que resulta de comparar el beneficio placer o resultado

percibido de un producto o de una persona, en relacion a sus perspectivas”.

El autor (Cronin & Taylor, 1992), nos mencionan el modelo SERVQUAL, no
termino siendo el mas conveniente para evaluar la calidad de los servicios. A esta
conclusion llegaron ambos, el modelo propuesto por (Zeithaml & Bitner, 2002),
evaluaba las expectativas y percepcién de los servicios. Es decir, lo que el cliente

esperaba y lo que obtenia.

De esa manera la investigacion permitio conocer la relacion y comportamiento
que tiene la organizacién con los clientes, con el fin de proponer actividades de mejora
orientadas a la satisfaccion de sus clientes con la empresa, de la misma forma se da a
conocer el problema general: ; Qué relacion existe entre el marketing relacional y la
satisfaccion de los usuarios externos de la empresa Corporacion VILIOR E.ILR.L.
Juliaca, 2019?

Materiales y Método

2.1 Disefio

El disefio de la investigacion corresponde a un estudio descriptivo correlacional de

disefio no experimental y de corte transversal (SAnchez & Reyes, 2018).

Segun (Tamayo, 2013), dice que una investigacion para los estudios de nivel
correlacional se aplica fundamentalmente para comprobar el grado en el cual las
variaciones en uno a més factores son concurrentes con la variacion de los factores. La
existencia y fuerza de esta covariacion generalmente se determina estadisticamente por

medio de coeficientes de correlacion



2.2 Participantes
Segtn (Bernal C. , 2010), “la poblacion es el conjunto de todos los elementos o

individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre los cuales se desea hacer

inferencia”.

Para la presente investigacion, se trabajo con una muestra de tipo no probabilistica, la
misma que estuvo conformada por 80 clientes, quienes estan registrados e identificados

en una base de datos de la empresa y su frecuencia de consumo es alta.

2.3 Técnicas de Recoleccion de Datos
Segun (Duarte & Parra, 2012), dice un instrumento en una investigacion “es la

herramienta que va a utilizar el investigador para recolectar la informacion de la

muestra seleccionada y de esa manera poder resolver el problema de la investigacion”.

En la presente investigacion se usara el tipo de técnica denominada Cuestionario o
Encuesta. Segun (Cea, 1999), define la encuesta como la aplicacion de un
procedimiento estandarizado para obtener informacion (oral o escrita), de una

poblacion determinada.

2.4 Instrumentos

Satisfaccion del cliente: El cuestionario propuesto por (Cronin & Taylor, 1992),
denominado SERVPERF nos permitird reconocer la percepcion de los clientes de la
empresa Corporacion VILJOR, en relacion a la satisfaccion del usuario, lo cual es que
el cuestionario debe de ser aplicada de manera individual. Esta conformado por 22
items, conformada por 5 dimensiones, de los cuales presenta las siguientes: tangibles
(4items), fiabilidad (5 items), capacidad de respuesta (4 items), seguridad (4 items) y
empatia (5 items), con una escala Likert con la siguiente valoracién: Totalmente en
desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni en desacuerdo, ni acuerdo (3), de acuerdo (4),
totalmente de acuerdo (5). Respecto a la consistencia interna del instrumento se ha
obtenido un nivel aceptable para las ciencias sociales de 0.83 segin Alpha de Cronbach,

lo que indicaria su confiabilidad alta.



Marketing Relacional: El cuestionario el cual fue elaborado y utilizado por
(Bertha Milagros Lopez Tirado, 2015), también denominado IEMR nos permitira
reconocer si la empresa Corporaciéon VILJOR, esté llevando a cabo un buen marketing
relacional. Este cuestionario debe de ser aplicado de manera individual. Esta
conformado por 24 items, el cual cuenta con 3 dimensiones, de los cuales presenta las
siguientes: confianza (7 items), compromiso (8 items), y satisfaccion (9 items), con una
escala Likert con la siguiente valoracion: Totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo
(2), ni en desacuerdo, ni acuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5).
Respecto a la consistencia interna del instrumento se ha obtenido un nivel aceptable
para las ciencias sociales de 0.87 segun Alpha de Cronbach, lo que indicaria su

confiabilidad alta.

2.5 Proceso de recoleccion de datos

La recoleccion de datos fue realizada durante el mes de noviembre de 2019. Para
este fin se solicitd autorizacion previa a la gerencia de la Empresa y se coordind los
dias donde se aplicaria los instrumentos de manera presencial y el tiempo aproximado
que tom¢ a cada participante fue de 20 minutos. Posteriormente se validé los datos en

el software Excel.

2.6 Procesamiento y analisis de datos

Para el procedimiento de andlisis de datos se uso el software estadistico SPSS 25,0,
respecto al analisis descriptivo se usO tablas de frecuencias y porcentajes, para el
andlisis de correlacional se usé el coeficiente Spearman 0.510 que se encuentra en el

rango positivo moderado. Asi mismo, el valor de significancia obtenido fue 0; 1.

3 Consideraciones éticas

El estudio respeta la ética en la investigacion. Evidencia de ello, es que se procedio
a gestionar los permisos correspondientes a la empresa VILJOR a través de su gerente,
asi mismo, se obtuvo el consentimiento informado de los participantes que estuvo
especificado en los instrumentos aplicados, asi mismo los datos obtenidos fueron

usados solo para fines académicos y se guardo total confidencialidad.
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4 Resultados

4.1 En relacion a la variable marketing relacional

Tabla 1
Marketing Relacional la empresa Corporacion VILJOR E.L.R.L. de la ciudad de

Juliaca, periodo 2019.

Niveles del Marketing relacional Frecuencia  Porcentaje

Malo 0 0.0

Regular 30 375
Bueno 50 62.5
Total 80 100.0

De latabla 1 el 37.5% de los usuarios en la empresa consideran que el marketing relacional
de esta empresa es regular, en cambio para el 62.5% lo calificaron de bueno. Aunque ninguno
de los encuestados sefialo que sea malo el marketing relacional.

4.2. En relacion a las dimensiones de marketing relacional

Tabla 2

Dimensiones de marketing relacional de la empresa Corporacién VILJOR E.L.R.L. de la
ciudad de Juliaca, periodo 2019.

Dimensiones del Malo Regular % Bueno %
marketing relacional 0 % n n

D1: Confianza 0 0.0 14 17.5 66 82.5
D2: Compromiso 0 0.0 26 32.5 54 67.2
D3: Satisfaccion 0 0.0 36 45.0 44 55.0

En la tabla 2 se observa una mayor parte estan altamente satisfechos con el marketing
relacion en sus dimensiones Confianza (82.5%), Compromiso (67.5%) y Satisfaccion (55%)
que brinda la empresa a los usuarios externos, mientras que los demas mantienen una
satisfaccion media, pero ninguno respondid que tenga una baja satisfaccion.

4.3 En relacién a la satisfaccion de los usuarios

Tabla 3



Satisfaccion de los usuarios externos de la empresa Corporacion VILJOR E.I.R.L. de la

ciudad de Juliaca, periodo 2019.

Niveles de satisfaccion de Frecuencia Porcentaje
los usuarios externos

Baja 0 0.0

Media 18 22.5
Alta 62 77.5
Total 80 100.0

En latabla 3 se muestran que no existen usuarios externos que mantengan una baja satisfaccion
del servicio prestado por la empresa, en cambio el (22.5%) presentan una media satisfaccién,
mientras que el (77.5%) estan altamente satisfechos con esta empresa.

4.4 En relacién a las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios

Tabla 4

Dimensiones de la Satisfaccion de los usuarios externos de la empresa Corporacion
VILJOR E.I.R.L. de la ciudad de Juliaca, periodo 2019.

Dimensiones de la Baja % Media % Alta %
Satisfaccion de los n n n

usuarios externos

D1: Tangibilidad 0 0.0 35 43.8 45 56.2
D2: Fiabilidad 0 0.0 11 13.8 69 86.2
D3: Capacidad de 0 0.0 17 21.2 63 78.8
Respuesta

D4: Seguridad 0 0.0 28 35.0 52 65.0
D5: Empatia 0 0.0 3 3.8 77 96.2

En la tabla 4 se muestra que gran parte estan altamente satisfechos con la Tangibilidad
(56.2%), fiabilidad (86.2%), capacidad de respuesta (78.8%), seguridad (65%) y empatia
(96.2%) que brinda la empresa a los usuarios externos, mientras que los deméas mantienen una
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satisfaccion media, pero ninguno respondi6 que tenga una baja satisfaccion.

4.4 En relacién a la hipétesis general

Tabla 5

Coeficiente de correlacion de Spearman del cruce de las variables satisfaccion de los
usuarios externos y el marketing relacional en la empresa Corporacion VILJOR E.I.R.L. de

la ciudad de Juliaca, periodo 2019.

Satisfaccion Marketing
de los Relacional
Usuarios
Externos
Rho de Satisfaccion de Coeficiente de 1,000 ,510™
Spearman los Usuarios correlacion Sig. ,000
Externos (bilateral)
N 80 80
Marketing Coeficiente de 510™ 1,000
Relacional correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

*La correlacion es significativa en el
nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados propios aplicados

En la Tabla 5 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman calculado a través del

programa SPPS fue 0,510; el cual se ubica en el rango de correlacion moderada positiva entre
la satisfaccion del usuario externo y el marketing relacional la empresa Corporacion VILIJOR
E.I.R.L. de la ciudad de Juliaca, periodo 2019.

4.6 En relacion a la primera hipdtesis especifica 1

Tabla 6

Coeficiente de correlacion de Spearman del cruce de la dimension confianza y la satisfaccion
de los usuarios externos en la empresa Corporacion VILJOR E.I.R.L. de la ciudad de Juliaca,

periodo 2019.
Satisfaccion Confianza
de los
Usuarios
Externos
Rho de Satisfaccion de Coeficiente de 1,000 ,303™
Spearman  los Usuarios correlacion Sig. 006
Externos (bilateral)
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N 80 80

Confianza Coeficiente de ,303™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,006
N 80 80

**_La correlacion es significativa en el
nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados propios aplicados

En la Tabla 6 se observan que el valor de coeficiente de correlacién de Spearman fue 0,303
evidencia una correlacion baja positiva entre la dimension confianza y la satisfaccion de los
usuarios externos en la empresa Corporacion VILJOR E.1.R.L. de la ciudad de Juliaca, periodo
2019.

4.7 Enrelacion a la segunda hipétesis especifica 2

Tabla 7

Coeficiente de correlacion de Spearman del cruce de la dimensién compromiso y la
satisfaccion de los usuarios externos en la empresa Corporacion VILJIOR E.I.LR.L. de la

ciudad de Juliaca, periodo 2019.

Satisfaccion  Compromiso

de los
Usuarios
Externos
Rho de Satisfaccion de Coeficiente de 1,000 ;393"
Spearman  los Usuarios correlacion Sig. _ ,000
Externos (bilateral)
N 80 80
Compromiso Coeficiente de ,393™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacion es significativa en el
nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados propios aplicados

En la Tabla 7 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman fue 0,393 por lo que
se evidencia una correlacién moderada positiva entre la dimension compromiso y satisfaccion
de los usuarios externos en la empresa Corporacion VILJOR E.I.R.L. de la ciudad de Juliaca,
periodo 2019.
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4.8. En relacion a la tercera hipotesis especifica 3

Tabla 8

Coeficiente de correlacién de Spearman del cruce de la dimension satisfaccion y la variable
satisfaccion del usuario externa en la empresa Corporacion VILJOR E.L.R.L. de la ciudad de

Juliaca, periodo 2019.

Satisfaccion  Satisfaccion

de los
Usuarios
Externos
Rho de Satisfaccion de Coeficiente de 1,000 ,355™
Spearman  los Usuarios correlacion Sig. _ 001
Externos (bilateral)
N 80 80
Satisfaccion Coeficiente de ,355™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados propios aplicados

En la Tabla 8 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman fue 0,355 por lo que
se evidencia una correlacidn baja positiva entre la dimension satisfaccién y satisfaccion de los
usuarios externos en la empresa Corporacion VILJOR E.I.R.L. de la ciudad de Juliaca, periodo
2019.

5. Discusién

Segun los resultados descriptivos de la variable Relationship Marketing, se obtuvo
que el 62,5% de los usuarios calificaron el Relationship Market para la empresa
Corporacién VILIJOR E.ILR.L. como bueno y el 37.5% lo considerd justo, sin la
calificacion de los usuarios fue tan malo, siendo su dimensién de confianza la que
recibid la mayor participacion de usuarios, 82,5%, lo que confirmaria la demanda actual
que tiene esta empresa. Por tanto, es lo contrario de los resultados obtenidos, (Glener,
2018), , encontr6 que el 77% de los usuarios pensaba que el marketing relacional era

correcto y solo el 23% pensaba que era bueno.

Por otro lado, en cuanto a los resultados descriptivos relacionados con la

satisfaccion, en la presente encuesta se observo que el 77,5% de los usuarios se mostro
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muy satisfecho con los servicios prestados por la empresa Corporacion VILIJOR
E.I.R.L. Siendo su dimensién de empatia la que obtuvo el mayor porcentaje (96,2%)
seguida de la dimensién de fiabilidad con un 86,2%, en cambio, la dimension de
tangibilidad obtuvo el menor porcentaje de satisfaccion con 56.2%. Este resultado
significa mucho para comprender las estadisticas de demanda de este negocio, asi como
las razones para ello, se encontrd que el 77% de los usuarios califico el marketing

relacional como justo y solo el 23% lo calificd como bueno.

Lo que nos lleva a explicar que probablemente los encuestados no cuenten con
herramientas visibles para llegar a los usuarios, que también existe una diferencia de

contextos socioculturales en los que se realiza cada una de las actividades de marketing.

Por otro lado, en cuanto a los resultados descriptivos relacionados con la
satisfaccion, en la presente encuesta se observo que el 77,5% de los usuarios obtuvieron
alta satisfaccion con los servicios prestados por la empresa Corporaciéon VILJOR
E.I.R.L. Siendo su dimensién de empatia la que obtuvo el mayor porcentaje (96,2%)
seguida de la dimension de fiabilidad con un 86,2%, en cambio, la dimension de
tangibilidad obtuvo el menor porcentaje de satisfaccion con 56.2%. Este resultado
significa mucho para comprender las estadisticas de demanda de este negocio, asi como

las razones para ello.

En cambio, (Reyes, 2017), logré un nivel regular de satisfaccion del 43,3% debido
a que encontrd dos carencias: el tiempo de espera y la limpieza. Afortunadamente,

ninguna de estas dos limitaciones se observd en la empresa.

En la hipotesis general, se establecid una correlacion positiva moderada entre la
satisfaccion de los usuarios externos y el marketing relacional en la empresa
Corporacion VILJIOR E.LLR.L. en 2019. Este resultado fue consistente con los
resultados de (Carrillo, 2016), en su investigacién sobre marketing relacional y
satisfaccion del cliente en el centro odontoldgico especializado tejada. Periodo 2015,
que obtuvo una correlacion positiva moderada entre marketing relacional y satisfaccion

de usuarios externos.

En resumen, frente a la hipdtesis general, se encontraron las investigaciones, en las
que se evaluaron las variables de marketing de relacién y la satisfaccién de los usuarios
externos, lo cual se obtuvo como consecuencia de que si existe una correlacion entre

las dos variables.
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Es mas a pesar de que las investigaciones se aplican en contextos distintos al
servicio y el dominio que la empresa VILJOR Corporacion ofrece a sus usuarios
externos, lo cual es consistente con las bases teodricas desde entonces (Barroso &
Martin, 1999), afirmé que "el marketing relacional es el proceso de incrementar,
establecer, identificar y mantener (y, también si es necesario, terminar) relaciones
rentables con otros agentes y clientes involucrados, esto se hace logrando promesas y
entrega mutua”. (p98), es por tanto también imprescindible, las condiciones de

satisfaccion del usuario.

En la primera hipoétesis especifica, se establecio una correlacion positiva débil entre
la dimension de confianza y la satisfaccion del usuario externo de la empresa
Corporacion VILIJOR E.L.R.L., en 2019. Por otro lado, (Ortiz & Gonzéles, 2017), ha
obtenido en su investigacion una muy alta correlacion positiva entre la dimension de la
confianza y la fidelidad de los usuarios externos, en referencia a las bases tedricas
(Morgan & Hunt, 1994), afirma que la confianza se puede especificar en dos cosas,

como la proximidad conductual y la proximidad cognitiva.

En la segunda hipotesis especifica, se establecid una correlacion positiva moderada
entre la dimension compromiso y la satisfaccion del usuario externo en la empresa
Corporacién VILJOR EIRL, en 2019. Se observo que existe una correlacion entre las
dos variables, de las dos encuestas, asi como la aplicacion del estudio en cualquier
dominio accesible como sea el caso (Lozano, 2017), En su investigacion, presenta el
nivel de impacto de las estrategias de marketing relacional utilizadas por la clinica
dental Multident Trujillo en la lealtad de sus pacientes registrados durante el afio 2015,
quienes obtuvieron una fuerte correlacion entre satisfaccion y expectativas. en el

cuidado dental.

En la tercera hipétesis especifica, se estableci6é una débil correlacion positiva entre
la dimension de satisfaccion y la satisfaccion del usuario externo en la empresa
Corporaciéon VILIOR E.I.LR.L., en 2019. Por otro lado, (Villanueva, 2016), encontraron
una correlacion muy alta en su investigacion, lo que indica que no se encontro relacion
entre la satisfaccion y la satisfaccion de los usuarios externos. Lo que se pudo observar
es que, al comparar las dos encuestas, no existe correlacion entre las variables de las

dos encuestas, asi como la aplicacion del estudio a las mismas.
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En resumen, con respecto a las hipotesis especificas, en las encuestas encontradas
que evaluaron las tres dimensiones de la variable marketing relacional, se obtuvo como
consecuencia que existe una correlacion positiva entre promedio y moderado. Tener la
correlacion mas fuerte con la dimension de compromiso. Por ello, es importante
priorizar esta dimension y empezar a buscar una via que fortalezca y mantenga una alta

satisfaccion de los usuarios externos.

Conclusion
En primer lugar, se observé que, frente a la hipdtesis general, revela una relacion
moderada entre la satisfaccion de los usuarios externos y el marketing relacional en la
empresa Corporacion VILJOR EIRL, 2019, lo que significa que si bien el marketing

relacional proporcioné mayor satisfaccion al usuario.

Posteriormente, se demostré que, frente a la primera hipdtesis especifica, se
encuentra que existe una correlacion positiva debil. Al tener una relacion directa,
también se demuestra que cuando mejore la confianza, mejoraré la satisfaccion de los

usuarios externos de la empresa Corporacion VILJOR E.I.R.L., 2019.

También se observd que la segunda hipotesis especifica muestra una correlacion
positiva moderada entre la dimension compromiso y la satisfaccion de los usuarios
externos. Esto significa que, a mayor compromiso, mayor satisfaccién del usuario
externo de Corporacion VILJIOR E.1.R.L., 2019.

Finalmente, hemos visto que en la tercera hipotesis especifica se observa una débil
correlacion positiva entre la dimension de satisfaccion y la satisfaccion del usuario
externo. De tal manera que exista un vinculo entre el marketing relacional en su
dimension de satisfaccién y la satisfaccion del usuario externo de la empresa
Corporacién VILIOR E.I.R.L., 2019.
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema General. Objetivo general Hipotesis General VARIABLE 1: Indicadores

¢Qué relacion existe entre el | Determinar la relacidn entre el | Existe relacion entre el | Marketing Credibilidad
Marketing relacional y la | Marketing relacional y la | Marketing relacional y Ila | Relacional Benevolencia
Satisfaccidn de los clientes de | Satisfaccion de los clientes de la | Satisfaccion de los clientes de | Dimensiones Afectivo

la empresa  Corporacidén | empresa Corporacion VILOR | la empresa Corporacion | Confianza Continuidad

VILIOR E.I.R.L. de la ciudad de | E.l.R.L. de la ciudad de Juliaca, | VILJORE.I.R.L. de la ciudad de | Compromiso Expectativa

Juliaca, periodo 2019? periodo 2019 Juliaca, periodo 2019 Satisfaccion Experiencia

Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificos Variable Infraestructura
Problema Especifico N21 ¢Qué | Objetivo especifico N21 Hipdtesis Especifica N21 2.Satisfaccion de | Equipamiento

relacion existe entre la | Determinar qué relacién existe | Existe relacion entre la | los usuarios Recursos humanos
dimension confianza y | entre dimension confianza y | dimensién  confianza vy | externos Recursos materiales
satisfaccion de los clientes de | satisfaccidn de los clientes de la | satisfaccidon de los clientes de | Tangibilidad Buen servicio

la  empresa  Corporacion | empresa Corporacién VILIOR | la empresa Corporacion | Fiabilidad Interés hacia el usuario
VILJOR E.I.R.L. de la ciudad de | E.I.R.L. de la ciudad de Juliaca, | VILLORE.I.R.L. de la ciudad de | Capacidad de Servicios extensos de e
Juliaca, periodo 2019? periodo 2019 Juliaca, periodo 2019 respuesta Capacidad

Problema Especifico N22 Objetivo especifico N22 Hipdtesis Especifica N22 Seguridad Voluntad del profesion
¢Qué relacion existe entre la | Determinar qué relacion existe | Existe relacion entre la | Empatia Apoyo esencial a los us
dimension  compromiso y | la dimensién compromiso y | dimensién compromiso y Credibilidad
satisfaccién de los clientes de | satisfaccidn de los clientes de la | satisfaccion de los clientes de Veracidad

la empresa  Corporacidén | empresa Corporacion VILOR | la empresa Corporacion Honestidad

VILJOR E.I.R.L. de la ciudad de | E.I.R.L. de la ciudad de Juliaca, | VILJORE.I.R.L. de la ciudad de Carisma

Juliaca, periodo 20197 periodo 2019 Juliaca, periodo 2019 Amabilidad

Problema Especifico N23

éQué relacién existe entre la
dimension  satisfacciéon vy
satisfaccién de los clientes de
la empresa Corporacion
VILJOR E.I.R.L. de la ciudad de
Juliaca, periodo 2019?

Objetivo especifico N23
Determinar qué relacién existe
la dimensidon satisfaccion vy
satisfaccidn de los clientes de la
empresa Corporaciéon VILIOR
E.I.R.L. de la ciudad de Juliaca,
periodo 2019

Hipdtesis Especifica N23
Existe relacién entre la
dimension satisfaccion y la
satisfaccidn de los clientes de
la  empresa Corporacion
VILJORE.L.R.L. de la ciudad de
Juliaca, periodo 2019

Contagio emocional
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ANEXO 2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Dimensiones

Indicadores Items

Escala de medicién

Niveles y Rango

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de

Respuesta

Seguridad

Empatia

Infraestructura 1-4
Equipamiento

Recursos humanos
Recursos

materiales

Buen servicio 5-9
Interés hacia el

usuario Servicios
extensos de

errores

Capacidad 10-13
Voluntad
del
profesional
Apoyo esencial a
los usuarios

Credibilidad 14-17
Veracidad
Honestidad

Carisma 18-22
Amabilidad

Contagio

emocional

Totalmente en
desacuerdo=1En
desacuerdo= 2

Ni acuerdo, ni en
desacuerdo= 3 De
acuerdo=4
Totalmente de
acuerdo=5

Baja
Media
Alta

Baja

Media

Alta
Baja
Media
Alta

Baja
Media
Alta

Baja
Media
Alta

4-9
10-14
15-20

5-11

12-18

19-25
4-9
10- 14
15-20

4-9
10-14
15-20

5-11
12-18
19-25
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ANEXO 3. CUESTIONARIOS

Instructivo: Lea las preguntas detenidamente y seleccione la respuesta, sefialando con una (X) en el
siguiente recuadro.

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo, ni De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
Leyenda:

I DATOS GENERALES:

EDAD:

SEXO:
a)Masculino
b) Femenino

NIVEL EDUCATIVO:

a) Sin estudios

b) Primaria

€) Secundaria

d) Superior Técnico

€) Superior universitario

Il. PREGUNTAS GENERALES:

MARKETING RELACIONAL

Confianza 1 2 3

Siento confianza en la empresa y en sus trabajadores.

Siento que el trabajador es honesto respecto a la informacién que me brinda.

La empresa se preocupa por brindarle un buen servicio.

La empresa se preocupa sinceramente por sus intereses.

Cuando el trabajador le informa sobre el proceso de venta, considera que es con las
mejores intenciones.

Si hay alguna inconformidad con la atencidn, la empresa se enfoca en solucionarlo y
brindarle resultados positivos.

A través de esta clinica espera lograr buenos resultados y beneficios en el futuro para
su salud bucal.

Compromiso

Me siento ligado emocionalmente a la Clinica.

La relacion que tengo con la Clinica es respetuosa.
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10

Me siento identificado con la Clinica como para recomendarlos.

11 | Siento que la Clinica se esfuerza en mantener nuestra relacién.
12 | Siento que tengo beneficios al continuar mi relacién con la clinica.
13 | La empresa esta dispuesta a invertir tiempo y recursos en la relacién.
14 Al llegar a la clinica el personal estd ubicado en sus puestos y listos para atenderlo.
15 | Los horarios de atencién al publico se adaptan con nuestra rutina diaria.
Satisfacciéon
16 | La clinica me ofrece un tratamiento de calidad.
17 | La clinica tiene precios consistentes respecto al tratamiento.
18 | Los tratamientos cumplen con mis expectativas.
19 | Laclinica entiende las necesidades especificas que requiero.
20 | Mi relacidn con la clinica es positiva.
21 | Me siento satisfecho con el rendimiento percibido respecto al tratamiento.
22 | Recomiendo a Clinica Bernal Aduviri Odontélogos.
3 Recibo de parte de la Clinica Bernal Aduviri Odontélogos llamadas, correos u otros
medios para saber alguna opinidon mia.
24 | Continuaré siendo cliente de la clinica por un largo plazo.
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
Elementos tangibles
55 La Clinica Bernal Aduviri Odontdélogos cuenta con equipos modernos y funcionales
para brindarle un buen servicio.
26 | Las instalaciones fisicas de la clinica son cdmodas y visualmente atractivas.
»7 Los elementos materiales (folletos, difusidn y publicidad) son visualmente atractivos y
sencillos para usted.
28 | Los trabajadores de la clinica tienen una apariencia cuidada.
Confiabilidad
- Cuando la Clinica Bernal Aduviri Odontélogos le promete hacer algo en un
determinado tiempo, lo cumplen.
30 Cuando usted tiene un problema, la clinica muestra un sincero interés en solucionarlo.
31 | Laclinica brinda habitualmente bien el servicio que se le ofrece.
32 | Los servicios que ofrece la clinica dan el resultado esperado.
33 | Laclinica procura mantener sus servicios exentos de errores.

Responsabilidad y capacidad de respuesta
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Los trabajadores de la clinica informan exactamente sobre los servicios ofertados.

34
35 | Los trabajadores de la clinica le ofrecen un servicio rdpido y de calidad.
36 | Los trabajadores de la clinica estan siempre dispuestos a ayudarle.
37 Los trabajadores de la clinica disponen del tiempo necesario para responder a sus
preguntas.
Seguridad
38 | El comportamiento de los trabajadores inspira confianza a los clientes.
39 Se siente confiado y seguro con la clinica cuando acude a realizarse algln tratamiento.
40 | Los trabajadores son siempre corteses con usted.
a Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.
Empatia
42 | La clinica le ofrece una atencién individualizada.
23 La clinica cuenta con horarios accesibles y adaptados para brindarle a usted un
servicio.
44 | Los trabajadores de la clinica le ofrecen una atencion personalizada.
45 El odontdlogo de la clinica se preocupa por sus mejores intereses y necesidades
especificas.
46 | Los trabajadores de la clinica comprenden sus necesidades personales.

Por favor, recuerde contestar a todas las preguntas Muchas Gracias por su colaboracién
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Anexo 4: validacién de los instrumentos

AR o CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MARKETING RELACIONAL

N® DIMENSIONES / items Pertinenciat Sug cias

E
|

2

No No

1. CONFIANZA No

Sicnto confianza cn la clinica v en sus

Siento que el m_@w la informacion que me brinda.

La clinica ye preocupa por beindarle un bucn servicio.

L clinica se p VP SINCCTRMmCHte Por Sus 1

(‘mclmmgleinfo;hnlohedw-nlﬂnn, idern que s con las
Si hay alg i 1 wdad con el i W hclinmnm&mmmlmhyhmdwb

A traves de csta clim e bograr b Hados v beneficios en el fi parn su sshsd bucal.

mzwuo

SVRRRENE

Lu relacion que tengo con la clinica ox respetiosa.

Me si whentificado con la clinica comeao para

bhmnggellcudmu:csﬁmm nuestra relaci)

Siento que tengo benefichos al mi relaciin con la cli

La clinica esta dispucsta a mewymm la relacar

Al llegar & la clinica f I st ubicado cn sus § ¥ listos para

Los horarios de atencion al pablico se adaptan con rurina diara.
SATISFACCION

3 No

La cliniea me ofrece un peritor die calidad.

La clinica tiene precios i ol

Lo trituemy clmmlsncmuﬁsexnﬂdmm

a clinicn ende las dincd especificas que roguaoro.

Mi relacidn con T clinica en positiva.

N OO B e B bt lunnn-novlw 'q' D RN s

| Mc siento satisfecho con ol rendinmiento percibido resy al tratami
R

icnudo 2 In chins

NS Sele & N ANTHE AN RN NN
‘\\\‘\\\\9\\\\\\\49\‘ MARRR

NNk (g

Mib&mmhchhum&u.mumm&ubadw PARICHN Ervia,

AL.

de la clinica por un largo phwo.

Observaciones (precisar si hay suficiencia) “ﬂ? SUFKAERCAA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable <} Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: . ALVA Hiosico  Epvevps Emiliove ont:... {elq.rl.
Especialidad del validador:... RGN0 k... .&... ANVE T Gruen. . an . Ediemntelecin. ... S T — -

*Perti £l itom a8l concepto teornico formuiado.
maﬂ-‘um reprasentar al components o dimension especifica del constructo
*Claridad: ammmwamum €8 CONCISo, exacto y diecto

M-Mummwmmmmmmuwhm

Firma del Experto Informante.
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1
T T

sscuten of rosiensnn CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N | DIMENSIONES items Pertinencia® |Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
| DIMENSION 1 ELEWENTOS TANGIBLES = Si No Si | No | Si Ne |
1| Laclimca coentn von equipas modernos v fimcionales pira brindarle un bucn E v o
wrvicio. .
2 | Lasinsnlciones isicas de la cliniea son comadss v viswalmente atroctivos. P4 / o
|3 | Los elementos materiuies (folletos, difusinn y pubieided) s viaslments 4 |
| wiractivos v sencillos pasa ussed, | v ,
4 | Tas isbigadores de In clinica ticne uso apariencia cuidada. o = 7
DIMENSION 2. CONFIABILIDAD | Si | No | Si | No | Si | No
5 | Cwando la clinica le promete kacer olgo en un determinada empo. lo curmplen, | 7 Fd o
& | Cuando usted rionc un protloma, le clinica mirestra un sincero inkeres on i s Vi _,
solucionurly. :
7 | Laclinwa brenda babitimbrente hien ¢f servicio que s ko ofrece. e Fa >
& | Los servivios que ofrece fa clinien don el resultado Spermdo. o & 7
8 | Lachinics procur Imuntencs sus servicios exentos e croms, P o v
| DIMENSIGN 3, CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No | Si | No | St | No
10 | Los trabajsdorcs de ln clinics informan oxacamentc sobre fos servicios - =
ofertados. s =
1| Lo iabajadores de T clinkea ke offecen ua sorvicio rapido y de calidsd, -~ " -
12 | Fos tubsuddores de la ¢linica estan sicmpre dispuestos 0 ayudarle. ~ 4 > X
13 | Los copleades dc ln clinica disponcn del lempo ncocsario purs respocder # v o
preguntas o A
DMENSION 4. SEGURIDAD | _Si No Si | No | Si No
14 | 11 comporiumiento de los campleados insoirn confianza s ks cliemies. 7z e o
15 | Se stente contiade y seguro con lu oinica cuando icude a roalizrse slyin - 7 >
tratamienti). : v
16 Lo irahajadores son sicmpec corleses con st Z 7 o > o
17 | Los trabapadures fienen conocimientos suficiontes pura rosponder =g
pregunts. e v v
| DIMENSION 5. EMPATIA | 8 | No 5i_ No | Si No
18| Laclinica be ofiteo una wencion individializad 7 [ 4
18 | Laclinica coeatn eon horanos accesbles v adaptados para brindarie 1 usted un v V4
|| servicdo. v
2| Loswrabayudores de la clinica le ofrocen una ateiit persanelizada, v (74 v
2| KB odannolcgn de Tt clinica se preccupa por sy MEOres Milcrescs v necesidaks P .
| especificas, ! . W ‘/ —_—
[ 22 | Losuabugsdores de la clinics comprenden sus necesidades persanales. Y4 o | e ] =

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay SoricignuiA




Opinién de aplicabilidad: Aplicable M Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
h -
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...A‘Ma.& ..... I’.L..@.O.lé.ne..-ﬁ.{.éu:ar.%:....&.@.l’ssnﬁ

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

Especialidad del validador:......2sXen 4. B AMVE K gnda........ Eoe...e)bomede gl

Pertinencla: El itern comesponde 3l conceplo tednico farmulado,
“Relevancia: El item es apropiado para represantar al componenie o dimensidn especifica ded constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ef erunciado del ltem, es conciso, sxacto y direcin

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando ks items pianteados son suficientes para medir ka dimansian

Firma del Experto Informante.
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AT CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MARKETING RELACIONAL
™ ~ DIMENSIONES [ items Pertinencia' Helevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIANZA Si_ | No Si_ | Mo | Si No
1| Siendo conlimnen en lo climica y en sus trabajadoses. - | - i
Sientn quz =1 odontologa o baacstn respocto a b inloemocion que e beindi. i -~ -~ = .
Lo climice s proseups por beindisle un buien servicio. ' o / |
4 | Laclinica sc proeocupa sincermmente por sus inlereses. o il - =
§ | Cuando ¢l odonsilogy ke informo sobre ¢l rotimmieo, considern gque es con las mgjoces imoneiones, o~ e =" | |
6 | Sihay alguna imconlirmidad con el tatamicnto, s clinics s enlocs en slucionarbo o brandarle I, o 1\
resultacos positivos.
T | A travds de et clinics espert loprar buenos tesulmdes v berceficios on ol futo part su salid bocd B - ~ | i
| DINENSION 2: COMPROMISO Si N Si Mz Si No j
8 | Mo awenbe hignedo cmoesomilmiente a by chinien =— P s B | \
8 | La retacidn que engo con la clinica os renpetuosi. S - ==
10 | Me siente BleniGeado con ls clivien enma pars reeomendarlis. - P o
1| Siento que la clindea s esfiscrza en muniener nucsins relieion, W - w
12| Sicabu yue waneo boselivios of coubip o relsida oo la clinic, o - v
13 | Lo clinico cstd dispuestn s imvertin Hampm v recussns ¢n |r, redneion, - _ o
14 1 A Negar o o climien el persotul esti ubicialo i sus 1 ax & listow pars atenderio. e - -
A5 | Fos haearins de atenaidn al piEblico sc adaptan con P rutin dinriis il e | i
DIMENSION 3 SATISFACCION Sl | No Sl My 51 No B
16| 1. clinica me offcoe un trtamicnto de cnhdm‘l. - | - L
47| L clinica tiene precios consistentes nespecto al Lrufiisnto, v | o -
18 | Los trutumdsnios complen eom s expectativis, - - o
19 | Lo clinien entlende ng necesicndes cspect s g vapmicra o - -~
20 | M relasion con ls chinica es positiv, - - -
21 | Me sientn satisfecho con & sendiniento pereibsido respecty al tratanicnto, - - -~
22 | Hecomipndo i b clinica, = ) et - il
23 | Recibo de parte de Ia chinica | lamadas, corvens i o medins tars suber algunm opiniin mio. - il - |
24 | Contimumme shemdo cherde de o ofindoa poe un furgo plise. - - -~ o
- - L3
Observaciones (precisar si hay suficiencia): H”‘{’ Syl Erotin .
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ )ﬁ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
-
Apeliidos y nombres del juez vajidador, Def 1g: ..o J. G0 VORY, I waec;l.b Mas Leaaa CIql—l '8‘-\?58

Especialidad del validador:.......... 2%%\\'\& %.OV\&‘L e i A I N T T T AT A R Tt R

...........g_ ,s ﬂe.... el 20,15
*Pertinencia: Bl tom cormesponde & conceplo feddico formulaca
*Relavancia: El ilem as agropiado para neprésentar al camponante o dimensidn especifica del corstructo
*Claridad: Sa enfiende sin dificultad a gura el enunciade dal ltem. es conciso, exacto y direcho

Nata: Suficiercia, se dice sufisercia cuande log bams plartcades son sufciontes pam modic la dmensiin Feeat ESP RICTOR T LAMETARE



ucv
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sscures ok postomano CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Observaciones {precisar si hay suficiencia):

N DIMENSIONES / Items - Pertinencia' _Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 ELEMENTOS TANGIBLES Si No St No Si No |
1 | Laclinica coenta con equipos mudernos ¥ funcianales para brindaric un buen 7 /" .
sarvicio.
2 | Los instalaciones fsiens de b elimey son edmodas v visuwmente atiactivas, g i T
3| Los clementos maieriaes (folicios, Jifusion v publisidad) son visuaimente 7 /
atractivos y seneillos pars usted, & ;
4 | Los radnjadores de la clinfea tiencn uni npanencia cuiduda. s Vs g
DIMENSION 7. CONFIABILIDAD i No Si_| No | Si No =
5 | Cuancks fu clinica le prometc hacer algo en un determinado ticmpa, 1o cumplon / o S
] Cusptilo usted {ane un prabiemia la eliniea muestra un sincera interds en g > &
soluciogsarlo, s
T | Laclinica brimda habiualmente bien ¢ servicio gue se le ooy, - r P
8 | Los servicins que afrece la eliniea dan el resaltndo caperida 3 g > 4 g
9 | Laclinica procura mantener sus servigios exemos de stmons, ™ 4 v s
DIMENSION 3. CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si | No | Si No
10| Los trabaladores de 1a cliniea informan exactamente sobee dos servichos |7 o A
ofcrtados, R
C 1| Les trabaiadores de lu clinica ke ofrecen un servicio rapido v de calidad, 7 I 2|
12 | Los trabgiadores de I clinica estin siompre dispuestos 4 syudarle, o >4 = il
13 | les empleados de b clinica disponcn del tiempo necesario para respondes a sus e S
preguntas .
DIMENSION 4. SEGURIDAD = Si No St Nu St No
14 | Flcomponamicnie de los empleacdas inspiva confianza o kos clicntes, & g e
18| Sestente confindo y seguro con b clinden cuandi scude u reulizase ol g .
| tratymiento, ol ¢
16| Los trabgjadores son siempre eorteses con sted S P o o
17 | Los trabgjadores thenen conoclimmientos suficicntos wr responder o sis # A
preguntis. o
DIMENSION 5. EMPATIA - sl No Si_| Na | §i 4 No
18| Laclinica ke ofrece una atencion individualizada, v o o
19 | Laclinica cuenta con orarios seecsibics v adoptados para brindarle o usted un By o P
servicio, a
20 | Los trabajadores de ln elinica l¢ oficeen una atencion personalizoda, il ~ -1
21 | It odondlogo de la clinica se prencupa por sus mejores infereses ¥ necesidades | V4 o /’ |
especificas. 4 |
22 | 1os imbapacdores do In elinicn comprenden sus noeesidmles personales. 4 T I A
LLERO WA,

\'\h\! L



Opinién de aplicabllidad; Aplicable m Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador, D/ Ma: \MTHLFGQMNQQ ..... l VLS \6“\ Mlmquxq%

.
Especialidad del valdador:..........c.u.. 2 ﬁﬂbgb\*‘ﬁwm\mﬂ .............................................................................

tPeriinencia: El llen comesponde al concaptn ledrco formulada. 2 [B.de 201
IRglevancia: B Bem &5 aproplade paa representa 3 componente o dmessdn £2pacifiza ol consinxio e ]
3Claridad: Se entiende sin dificultac alguna el enunciado dal lem es concise, exacto ¥ direclo

Nota Suficiencia, se doe aufioiencia cuands los beirs planteados son su'icknios pasa medi' & dimersin S——



Wy

e CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MARKETING RELACIONAL

-

DIMENSIONES | tems Perﬂm:lal [Relevancia: | Claridad Sugerencias

DIMENSION 1 CONFIANZA S| No_| S| No

Sttt condiane cn by clisi y e sns trabagnbors.

Siento que e odontdlone of b respecty 0 o informacion e me brinda,

La elinien ke prevcupa por brindurle un been servick

I 0 ghimien s p TR0 Sils TOTETESES,

Cuuni e Mnuu!lng Je wnfosnma sobire ¢l forto, comoden sue oy Lo lox meelores fmienciomn

E N L

Sihay alzunn imcontormided con o fratemdcones, T cinica se enfeea en salucionario y brindarle
rea iioa.

A trievies de e clinsea espers lograr buencs resullades v beneficos on o feramo para su salod bucal

[} N 2: COMPROMISO No No No

Me: shentn ligado emocionnlmente i la ol

L piloesdn que dengo con |n chinica ox respetucsa.

WMe siemte identificad con 1a clina veme para recumendarios

s -\\\2 NN Y NE

Siemto gue ba clnic se esfuersm en mantenos rebmaion,

Sactibo gue tbonga boneficss al contimuar mi velacion con ba clinca.

La clinics cstd dispocsta a inversie tompo v recirsos en b reluiion

Al llegar o la elinica o p 1 ot ibviacko ain s pusiin v [sios par alonderln

2180 I

4

Lo horaries de smenctdn al plhlico se adapan con nucstr mting diarna
DIVENSION 1 ﬁﬂm

2|

La ¢linica me ofrcce wn icnto do catidad

La clinka nne procws vossislentes respocio al i ol

Los (matamicnson plen con mix expectativas.

1a gt antiende las neveshdades especilicss que reguir,

SHUATE

M regeion com Tn clinkca es posittva,

Mc sicito satisfocho con el rendimicnio percibich respecto ul matamaento

Rocimnvernio i s clinks

SN NN N YE A NN \"“\‘ \\\\;

A \\U‘.ﬁhyt\\\\\ﬂ o UNYNY

Revibo de parse de la clinea Pamacdis, cornmes uatros nsachios paes saber nlgurss apinitn min

zlunixlslalalzls] [alzlsls]=lz <]

Continuned siendn chente de 1a elinien por an largo plao.

Obsorvaciones (precisar sl hay suficlencia):

Opinién de aplicabllidad: Apﬂcnhl!a/ 1 Aplicab unpuu e corrag 1 No aplicable [ ] [
Apellidos y nombres del juez validador. Drl Mytri- M ; ol ..J. .............. wes DML é 689/0

'Bartinencia: £ itors corrasponde al concapio iednoo formetado

6 i né‘ o a-m/£
TReteresncia: F) llam rs apmpindo pars representa 3l componenta o dimansdn depacifica dal constncts
'Claridad: B¢ erturde 4in el dguie e enunciao dal lem es conos, sxaco ¥ direco /

Nota: Suficencia. so dos sfickncia miando ios lems plslesdss son su'cienias paca medic i3 dimersidn
Firma del Experto Informante.
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rsauria i rososane CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N DIMENSIONES | ltems Portimencial | Relevancia® | Clarkdad® Sugerencias
N 1 ELEME 5P Na Si No Si No

1| Lachimicn cuents con equipes modermos v Funcionates para handarle un boen ; e
westy o, = 3

2 | Lar instalicianes fisicas de lo eliniea son odmodas ¥ vispalmente ubractivas, r, o e

1 | Low chonentow materinles (folletas, Bitasin y pablcidad) son visualinente %
perpotivos v sencillios pir st ’ w .

4 | Lus trsbujamiunes dlc I chimica ticaen ton gpanenci cuidade - o =
DIMENSION 2. CONF IABLICAD 'S | We TS I'Na| S [ No

5 | Cuando Ta clinhca ke promeic hacer algo en un detcrminuslo tierapo, b cumplen. ” - -

6 | Cuando usied Liene un problema, b clinses muestma un simecry inierés on 7 o =
salucsomarlo.

T | Lacimica briada abissimense ben S sorvicin guse se be elrece - - s

B | Lo sorvicios que offece lo clinks dun el resubindo experado, P = o

8 | Laclinico procura mantcacr sus servicihs exenis de emomes. o s &
DINENSIGN 3. CAPACIDAD DE __EEWE’M 5 No Si N Si No

M| oy imbnjadores de fa clinien adfonman exocsamende sobre s sonocind ) o =
oferados, s

| Laos trabajisdones de la chimicn e ol un sotvicm dpudo v de calidad. P - b

712 | Lo trahajacires de I3 clinica estdn slempre dlspocstos o syidicie, > - e

13 | Loxanplomlos de la elimea dispoait dod Dempo secesnio pars respondor & ses : P o
proginias =
DNENSION 4. SELURIDAD §i No Si Na Si No

14 | Ed comporiamicnmo de los omplesdrs inspira aonfiane o bos clicetes - e [

15 | Scslome qonfluks v segure oon laclinden coance soudde o realizanse olgan » ;
ttamigato, “ A

16 | Low tenba) son Rlemprg coneses ot isted > & -

17 | Los imbajadores tienen coracamicntos suficsentes parn resposder 2 sus =
Pregunias, - L -
TNMENSION 5. ENPATIA $i | WNe | si | Ko No

18 | Laclinsen be edvoce una atencidn individualizsda, v’ i

18 | La clinica caentn con heoanions dcoosiBles y adaptados para brndarle i usted tm - i
KYViciy, -

0 | Low trabajaciores de b cliica le oIoce Uik alention personalizada, - [ -

2| Flodonedbope de Ta clinies se preceaps por s smoones aterises ¥ necesiklindes - » P
wpeeifivas.

22 | Lowinbajadores de B clinicn compiosdon sus necesslodies persmales. - o o~

Observaciones (precisar si hay suficlencia):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [}]

i, Oty L, (868812

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: .= LT Ry P S-S e A e
Especialidad del validador:.......... ..., /.." ........................ s e S A S i s S

*Pertinencia: £I %am comespords 31 conospte ledrico ot taks. é) de 2, del zo/:,
Ratweancia: T llem &5 apopiads para rapresentar al componante © dimeasion cspecifica ded construe 7T XN
WClaridad: Se enbiends sin dificullad sguna ol enuncado del lem &s concisn, exacin y direchs : :

Nota' Suficiencia, se (e suficercia cuanda los fheens planieados son wfickentes para medr & dimenaidn

Firma del Experto Informante.
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EHEA RE FORTD CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MARKETING RELACIONAL

"DIMENSIONES | itams Pertinencia! [Relevancial | Claridad? Sugerencias

" DIMENSION 1: CONFIANZA Si | No | Si_| No | Si_| No

et conlanzsa en la clinica v en sus tratxrjuslores,

Sient que ¢f adomilogo es by pectn 1 La n emacion que me brinda.

1.4 chinica se provcups por brindarie un buen servick.

1 & clinica se proncups st ETILE PO SIS HIErSSes.

Cunndo o ofentdlogo Te informn sobwe o trasamiento, consadora que o5 oon las majores inenciones.
Si By abguna ineon form bl con of tratwmienco. To clinica se enfoca en solucionarlo y brsdarle
rexiindos positivos.

M traves de csta climcn cspern lograr bueros resnluados ¥ Deneficios on ¢l futuro para si salod bucal,

E\ NSNS YS

DIMENSION 2 COMPROMISO No

Me sionto ligado cinocionatmente a la clinics.

La relacidn que tengo oon fa clinics o5 respauosa.

".‘ol. | -~ aluquu-l |§I

Me cicnto elentinicado eon in Slimic seme par recomendarlos,

Sicnito apie In climsen e csfuera on manteser nucsira relacion.

Siento wue tengo beneficios al continusr mi relaciin con ls chinscn,

Liz ol inscn esta dispuesta & vwartin tiemps v recursos on Ty relacidn.

4

4o

Al Tcgar o o clinics o porsonal esth ubicid) e sus puesins v Fistos parn atenderdo.

15

Los horanos de atencion ul pihlico se adaptin con noestm rutitis dlann

DIMENSION 3 SATISFACCION No

16

La clinica me ofroce un tratumicnto de eabidad.

17

1.1 clinica Hene precius consE n al traznms

Los ratarmientos cumplon con s expegtalivas

19

L clinica entiende kas necesidades especificas que roguiery,

Wi renceon con In clinica e positiva.

21

We siento satisfecho con o rendimicato percdbido respecto il

Itecomiendo a la clinica.

2

Recibn de pane dc & clinics |masss, correns 1 s medios para saber algune opanion min.

.

"

ST A A A R R i N A i R R A AT A
N A L J08 SRV AN S I ANANAN AN EC IR § IR S ANANAN Y LN

‘Qv b A BN AR EQ R ANASAS AN A B A

Comtimuace siemin clicnte de I clinica porun fargo plazo. {1

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ’}/ N e iif Lipaid

1

f
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [/] Aplicable s'do corregir [ ], Noaplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Orf Mg: .¢..... L\J'Q“z(«'ﬁql Qq‘F} o 2 5 h'f’bstﬂr?
Espocldidlddtlvalldador:......-...............m.'. ‘0&0\.\:30 ........... P jl ..... ”

"Partinercla: El item cormesponde o concenin tatnoo formuiada.
JRebovancis: £ item &5 apmplado para rapresesiar al companenie o dimensiin sspacifica def canstracta
'Claridad: Se arfiende sin dificiad alguna ¢f erunciade del iteen, &% concisa, exacto y directo

Nota: Suicencia, se dice sufivencia cuando los zms pranteados son suliventes para medir B dimeastn
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escieapsrosnans - CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

w ___ DIMENSIONES | items Pertinencia' [Relevancia® | (laridad’ Sugeroncias
| DIMENSION | ELEMENTOS TANGIBLES $i ] No | Sl [No |l & T We
T [T dinica cuentn con exuipes modermas ¥ Bmcionales pars brindarle un boen b v e
servicio,
2 | Las instafnciones (fswat de i clinica son comodas ¥ VisunImente glractivas, v "/ v
3| Loselementos materinles (olletos, difusion prublscidad) sen Visuaitenic / / v
wrctivos v senillos pars kel ¥
4 | Los trabapadores de ba CHRICE Senen uns wpesacnen cuidnda v v 74
DIMENSION 2. CONFIABILIDAD Si No Si No Si_| No
5 | Cuando la elinica fe promele iaces Ao on un decrminads tempn, Jo cumplen, 7 v P
6 | Cunnco usted bone i problema, Tn clinics Mbcsla un Smoon nearts o v i v
_zaluckonarlo.
T | Facliniea brinda habitualmente baen o] servecio que s¢ e ofroce ¥ v v
8 | 1ow servicios que slrece Ia clinics dan o resaiado esporadn % ¥ V
¥ | Lo climica procuri maniener sus sarvicks crenios Uc erromes, v ¥ v
3. CAPACIDAD DE A Si | Wo [ 8 [ %o | S | We
10 | Los iabsjadores de 1o chimica mformam wactimente sbie bos scorvicios 3 v
ofertados ¢ v
11 | Los trabajidons de & chinict Ie Glieom) un servici rapadn v de calidod [ v v
12 | Lox trabyjalones de la clinica eetan siempre dhsprucstos & ayudarle, ¥ v e
13 | Low emplesdos de ks clinica dispomen del flempo nocesano para respomder # sis v 3 2
pregunlis 7 4
4 SEGURIDAD Si Nov Si No Si_| No
14| El comporiamsento de Toy ompheadon s cotifianss a fos clictes. ~ v -
15 | Sc sients confindo ¥ segurc con I clinics cuando acude § reali zse algin L / v
tratamicsto,
18| 1.0 trahagadores son slanpre comoses con ustel - v &
17 | Los trabujadowss tienen comieimicntos sefirontes fHTL respOnes i sus v = >
pregunas. v
. EMPATIA Si No Si No Si Nin
18 | Lu clinica le ofreoc i stencion indmvilealizmia, [ v ¥
18 | T clinics cuentn con horarios scciblcs y sdapiados para brindarle 5 ustod un v y o/
#rvigin,
20 | .os trabnjadorss de s clinicd ke olrocen ena stenciis persanalizade, ¥ % -
1| EVidondbogn Je S clnica se proncnpa por sus MGOres interces ¥ mocosinges ),' / UV
epecificn. |
22 | Loz trabajadores de ba clinica comprenien sis lades personaliog ¥ on I 1
_,} A 3
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Aj""‘u" L (J“-‘ (e il

A=

haa



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x1] Ttb dcspuisdo corregir [ | aPliuble[ ]
J
Apellidos y nombres del jusz vaﬁdaﬁor Dr Mg: ., . L \‘T.—L UBFY(‘ ..... d,..“qj}‘” ...... TR ;| | S / '?'f) aana

Lo todal |
Especialidad del validagdor:.............. i »’ =R N e S

‘Partinencia: El item cormesponde & concepio ledrko furmulado.
IRelevancia: E1 fem es apropiach para mpresssiar al componcnic @ dimonsion cspociica dol consuctc
IClandad: Sa erfiende sin dificuliad agura al arunciado del Bam. &S corasD, BXACID y TTenn

Nota: Suficereiz, se doz suficenca cusndo los llems p antaades san suficlantes para medr L dimensaidn




ANEXO 5 Carta de autorizacion.

\0’0 PERUQQ
S/ - UNIVERSIDAD PERUANA UNION
g 5 FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
N - ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
"*-mn"’

LA IR TITU O ADR Y ATIATA

Juliaca, Villa Chullunquiani, 01 de septiembre del 2020
Sr.

Jorge Salas Arenas.

Gerente general de“Corporacidn Villor ELR.L "
Presente. -

De mi mayor consideracion:

Reciba un cordial saludoa nombre dela Escuela Profesional de Administracin ylosmejoresdesecs

de éxilo en la delicada labor que viene desempediando en favor de nuestra sociedad ¥ Que nuestro
Padre Celestial derrame las mds ricas bendiciones sobre usted.

La Escuela establece como requisito la realizacién de un trabajo de investigacion para optar el grado
de Bachiller; para lo cual, conocedores de su elevada vocacion de servicio, solicitamos facilidades
para que nuestro egresado pueda ejecutar su rabajo titwlado: EI marketing relacional y la
satisfaccidn de los usuarios externos de la empresa Corporacion Viljor E.LR.L., Juliaca, 2019, en
la instirucidn que usted dirige. Asi mismo adjuntamos los nombres de las integrantes:

| N°| Apellidos y Nombres N° DNT
| I | Salas Vilica Geydy Karen 73231104

Desde ya agradezco su atencitn prestada,

Atentamente,

Lic. Julio Samuel Torres Miranda
Coordinador Académico FCE

37



