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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacién entre la calidad de servicio
y satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019. Para lo cual se
realizé un analisis de la calidad de servicio basado en el enfoque SERVQUAL propuesto
por (Parasuraman, Zeithaml y Berry) y la segunda de la satisfaccion al cliente que fue
una adaptacion por la autora (Capitan, 2017).
La presenta investigacion cuenta con un disefio de caracter no experimental de tipo
correlacional, para esta investigacion se aplicé instrumentos que fueron adaptados y
validados mediante juicios de expertos el cual se aplicé una prueba piloto y se comprobo
la fiabilidad. La poblacion aplicada fueron los clientes de la Tienda Topitop de Real plaza
Juliaca, que suman un promedio de 2922 por tres meses, la muestra fue de 304 clientes.
Entre los resultados obtenidos mediante el coeficiente Tau_b de kendall existe una
relacién directa y altamente significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion al
cliente en la tienda Topitop de Real Plaza Juliaca. En conclusion, podemos afirmar que,
a mayor calidad de servicio, mayor serd la satisfaccion de los clientes en la tienda Topitop

de Real plaza Juliaca, 2019.

Palabra clave: Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between quality of service
and customer satisfaction in the Topitop store in Real plaza Juliaca, 2019. For which an
analysis was made for the quality of service based on the SERVQUAL approach proposed
by (Parasuraman , Zeithaml and Berry) and the second of customer satisfaction that was
an adaptation by the author (Captain, 2017).

The present research has a non-experimental design of a correlational type, for this
investigation instruments were applied that were adapted and validated through expert
judgments which a pilot test was applied and the reliability was verified. The population
applied were the customers of the Topitop Store of Real Plaza Juliaca, which total an
average of 2922 for three months, the sample was 304 customers. Among the results
obtained through Kendall's Tau_b coefficient, there is a direct and highly significant
relationship between quality of service and customer satisfaction at the Topitop store in
Real Plaza Juliaca. In conclusion, we can affirm that, the higher the quality of service, the

greater the customer satisfaction in the Topitop store in Real plaza Juliaca, 2019.

Keyword: Quality of service and Customer Satisfaction.
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Capitulo 1
El problema de investigacion

1.1. Descripcion de la situacion problematica

En la actualidad nos encontramos en un mundo globalizado donde se ve la manera de
realizar un mejor negocio. A nivel mundial, el ambito de la calidad de servicio no se
queda atras porque es de mucha relevancia en las organizaciones, por el simple hecho de
que los clientes exigen siempre lo mejor en su atencion. Antes la oferta era un poco mas
limitada; pero a medida que pasa los afios, la tecnologia, el desarrollo del mercado y
progresos técnicos, llegaron al cliente. Los cambios econdmicos en el mundo han
impuesto mayor competencia en el d&mbito empresarial; las pequefias empresas se
enfrentan a numerosas dificultades para mantenerse en el mercado de forma competitiva.

Hay empresas que toman en cuenta como factor principal la calidad de servicio, y
como resultado se observa muy buenas expectativas de los clientes hacia el producto o
servicio que consumen, mientras que en otras empresas no existe la concepcion de calidad
y satisfaccion del cliente.

En el Per el sector Retail es una gran demanda para el desarrollo econdémico ya que
cumple con la funcién vital de traspasar fondos competitivos. Dado en ello segun el diario
Gestion (2018) indica en la revista “El ministro de la Produccion, Raul Pérez Reyes,
informo que las ventas del sector retail superaron los S/ 3200 millones en mayo pasado,
que significo un avance de 9.7% frente a similar mes de 2017, En este sector resaltar que
las tiendas de prendas de vestir y calzado incrementaron un (12.3%)”.

En la actualidad existen una gran cantidad de demanda de la compra de prendas de
vestir y calzados, donde compiten grandes empresas para mantener un buen margen de

venta, Sin embargo, hoy en dia muchas empresas en el rubro textil desconocen el nivel
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de calidad, Siendo esencial brindar mejor calidad en sus productos o servicios a los
clientes ya que cada afio son mas exigentes y mejor informados. Por eso los clientes no
solo exigen calidad en los productos o precios, sino que también buscan calidad en el
servicio que ellos esperan.

En Lima Briones y Cindy (2014) en su programa de “Satisfaccion al cliente en la
calidad del servicio del Instituto Britanico Lima”, sustento que el nivel de calidad de
servicio al cliente es muy bueno, pero podria mejorarse, ya que mayormente las
incomodidades percibidas por los clientes es el tiempo que tienen que esperar para poder
matricular a sus hijos ya que, en algunas oportunidades la cola ha demorado hasta tres
horas. Concluyendo que los britanicos mas poblados que presentan dicho problema en
cada semestre de matricula son los de Surco y San miguel.

Un estudio en Trujillo, realizado por Bazan & Alan (2016) “La mayoria de empresas
no ponen énfasis en satisfacer al cliente en el tema de producto, atencion e infraestructura,
para que pueda considerarse un factor en el incremento de sus ventas”.

Capitan (2017) “La tienda Ripley de Plaza Lima Sur no escapa esta realidad a pesar
que es una de las mas grandes comparfiias del sector retail, que ofrece accesorios y
productos variados con una calidad buena para el hogar y su necesidad, se observa que
existe insatisfaccion por parte de los clientes, debido a la experiencia de consumo, las
expectativas y la calidad del producto”.

Con el ingreso de un retail textil Topitop en Juliaca, que es reconocido en el Perl y
tiene una gran cantidad de clientes que acuden con frecuencia en todas sus tiendas a nivel
nacional como es en el caso de Juliaca, las personas acuden a la tienda buscando precios
accesibles rapidez en la atencion, garantia en los productos, entre otros ya que esto
beneficios incrementara el nivel de satisfaccion con relacion al servicio que ofrece dicha

empresa. Es importante mencionar que la empresa se encuentra ubicado donde la
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competencia es fuerte los cuales ofrecen una variedad de productos de menor precios y
promociones que Ilamen la atencidn. Esto hace que la empresa reduzca en su venta y
tenga menor rentabilidad, esto ocasionas muchas veces el desinterés de satisfacer al
cliente, ya que ellos buscan mejores opciones.

McKean (1999) menciona: “El 60% de las decisiones que toman los clientes estan
basadas en la forma en como son tratados. Sin embargo, paradojicamente, mas del 80%
de las iniciativas que toman las empresas van dirigidas a “coémo vender mejor a sus
clientes”.

Es por ello que esta investigacion quiere determinar la importancia de calidad de
servicio Yy satisfaccion del cliente en la tienda Topitop de Real Plaza Juliaca, en el afio
2019.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general.

¢ Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la tienda
Topitop de Real plaza Juliaca, 2019?

1.2.2. Problemas especificos.

e  ;Cuél es larelacion entre la calidad de tangibilidad y satisfaccion al cliente
en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019?

e  ;Cudl es larelacion entre la calidad de fiabilidad y satisfacciéon al cliente en
la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019?

e  ;Cuél es larelacion entre la calidad de capacidad de respuesta y
satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019?

e  (Cuél es larelacion entre la calidad de seguridad y satisfaccion al cliente

en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019?
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e  ;Cuél es larelacion entre la calidad de empatia y satisfaccion al cliente en
la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019?
1.3. Justificacion y viabilidad de la investigacion

1.3.1. Justificacion.

El desarrollo del presente estudio brindara un aporte de interés para la empresa Topitop
Real plaza Juliaca quienes estan involucrados directamente con los clientes, como
empresa buscan la calidad mediante la satisfacion en tal sentido los resultados de este
estudio de investigacion aportaran en direccionar las decisiones en beneficio de los
clientes y facilitar a que los colaboradores de tienda puedan orientarse y corregir los
puntos débiles y fortalecer sus habilidades como empresa, para que su nivel de

percepciones hacia los clientes sea mejor.

Teoricamente por otro lado, se permitira demostrar que la relacion de la calidad de
servicio sea un factor influyente en la satisfacion al cliente, lo que nos permitira reconocer
o mejorar los factores fundamentales segun las variables de estudio y constribuira como

fuente de informacion bibliografia para las consultas teoricas de otros estudiantes.

En lo metodoldgico esta investigacion se basa en conocer informacion de cada variable
que se estudia, para ello se acude a la técnica de la investigacion como es el cuestionario
que fueron elaborados por otros autores y al procesamiento de datos, los instrumentos
tomados han sido validados por juicios de expertos, concluimos que los resultados de esta
investigacion pueden ser de gran aporte para la tienda Topitop ya que se determinara la

relacion de la calidad de servicio y satisfacion al cliente.
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1.3.2. Presuposicion filosofica.

Este trabajo de investigacion de realizo con la cosmovision cristiana que nos
caracteriza.

Calidad de servicio: White (1981) El descuido y la ineficiencia no son piedad. Cuando
nos damos cuenta de que estamos trabajando para Dios, debemos tener un sentido mas
alto que el que jamas hayamos tenido del caracter sagrado del servicio espiritual. Esta
comprension pondra vida y vigilancia y energia perseverante en el desempefio de todo
deber. Tal como sefiala en este breve comentario, el interés nos conlleva a una adecuada
calidad de administradores que debemos obedecer y obrar siguiendo las ensefianzas
biblicas.

Satisfaccion al cliente: Rojas (2018) La filosofia de servicio al cliente consiste en
realizar acciones por nuestros clientes por lo que es preciso pensar en ellos cuando
hacemos nuestro trabajo. Elena (2019) EI Salvador trataba con los hombres como quien
deseaba hacerles bien. Les mostraba simpatia, atendia a sus necesidades y se ganaba su
confianza, Es necesario acercarse a la gente por medio del esfuerzo personal. Si se
dedicara menos tiempo a sermonear y mas al servicio personal, se conseguirian mayores
resultados” las empresas también tienen que encontrar la mejor manera de servir a sus
clientes y dar valor a las necesidades de los clientes que es la razon de ser de toda empresa
que produce bienes y servicios.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general.
Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion al cliente

en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

19



1.4.2. Objetivos especificos.

Determinar la relacion entre la calidad de tangibilidad y satisfaccion al cliente en
la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Determinar la relacién entre la calidad de fiabilidad y satisfaccion al cliente en la
tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019

Determinar la relacion entre la calidad de capacidad de respuesta y satisfaccion al
cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Determinar la relacion entre la calidad de seguridad y satisfaccion al cliente en la
tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Determinar la relacién entre la calidad de empatia y satisfaccion al cliente en la

tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.
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Capitulo 11
Marco teérico

2.1. Antecedentes de investigacion

En el trabajo de investigacion se realizd un analisis profundo de documentos de
investigacion en fuentes bibliograficas y trabajos de investigacion (tesis) referentes al
objeto de estudio presentamos los siguientes antecedentes investigativos.

2.1.1. Internacionales.

Abad & Pinca (2014) en su una investigacion titulada “Andlisis de calidad del servicio
al cliente interno y externo para propuesta de modelo de gestion de calidad en una
empresa de seguros de Guayaquil”, de la Universidad Politécnico Salesiana Ecuador, el
objetivo general es permitir el analisis de los niveles de satisfaccion que perciben los
colaboradores y asesores productores de seguros midiendo el trato recibido la eficiencia.
Esta investigacion fue un tipo inductivo analitico ya que tras las observaciones de los
hechos se pudo recopilar informacion a través de la técnica de estudios. La muestra
tomada para el estudio de clientes internos fue de 80 colaboradores de la organizacién
escogida de manera aleatoria. El resultado de esta investigacion evidencia la fortaleza y
debilidades de las instituciones y las carencias encontradas en calidad de servicio y cultura
organizacional. En conclusion, se evidencia deficiencias en las dos variables, causas que
influye en el incumplimiento de un 80% en la empresa.

Alvarez (2014) en su investigacion titulada “Evaluacion de la calidad del servicio
percibida en entidades bancarias a través de la escala servqual”, el objetivo fundamental
fue evaluar y mejorar la calidad percibida con un enfoque de gestién por procesos y
mejora continua. Para ello, se disefié e implement6 un procedimiento para la evaluacion
de la calidad percibida de los servicios bancarios basado en la escala multidimensional

Servqual, la metodologia fue de proceso Esbelto. como resultado de esta investigacion se
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identificaron las principales brechas de insatisfaccion en la calidad del servicio a partir de
las percepciones de los clientes. En conclusion, la implementacion de la evaluacion de la
calidad permitid identificar las principales brechas de insatisfaccion de la calidad de
servicio.

Davila y Flores (2017) en su investigacion titulada “Estrategias de calidad del
servicio en instituciones bancarios: factores que influyes en la calidad del servicio
percibida”, de la Universidad de leon, Espafia. La base de esta investigacion fue el estudio
de la calidad de servicio que perciben los clientes de las entidades bancarias, los cuales
se caracteriza por sus rapidos cambios y de cémo la calidad influye en la satisfaccion. El
objetivo es identificar como la satisfaccion de los clientes por el servicio presentado afecta
a su lealtad hacia la entidad, la metodologia de esta investigacion fue cuantitativo ya que
es una medida de escalas. Para comprobar la relacion que planteo, se realiz6 un analisis
factorial confirmatorio mediante ecuaciones estructurales lo cual indico en primer lugar
que el analisis es adecuado para las dos variables y en segundo lugar determina la relacién
de las dos variables.

2.1.2. Nacionales.

Segun Reluz (2014) en su investigacion titulada “Calidad de atencion al cliente en las
agencias de Chiclayo para una entidad de micro finanzas” el objetivo fue desarrollar con
una evaluacién de calidad de atencién al cliente. La investigacién se realiz6 mediante el
método de cliente oculto verificando la atencion en las ventanillas de operaciones y
mediante consultas directas con analistas de crédito, el resultado de esta investigacion
indica que las mejores agencias de la entidad de micro finanzas son cetros comerciales.

Asi mismo menciona Vega (2017) ensu investigacion titulada “Gestion de la calidad
y la satisfaccion del usuario de los cajeros automaticos del Banco de la Nacion en el afio

2015, tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre la gestion de

22



calidad y la satisfaccion del usuario de los cajeros automatico del banco de la Nacion en
el afo 2015, esta investigacion tuvo un disefio no experimental de tipo correlacional y de
corte transversal, se recopilo datos el cual fue desarrollado en un cuestionario. esto logro
informacidn importante para las variables de estudio llegando a una conclusion la variable
gestion de calidad se relaciona directamente y significativamente con la satisfaccion del
usuario en los trabajadores del Banco de la Nacion en el afio 2015.

Por su Parte Flores (2017) en su investigacion titulada “/a calidad de servicio y gestion
de reclamos en instituciones financieras de Tarapoto 2015-2016”, esta investigacion tuvo
como objetivo establecer la relacidon que existe ante la calidad del servicid y la gestiéon de
reclamos en instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el periodo 2015-
2016, esta investigacion fue de disefio de tipo descriptivo correlacional se manej6é con
una poblacion de 140 reclamos de diferentes usuarios financieros, esta investigacion
utilizo la técnica de la encuesta para poder recabar informacién, fue de tipo no
experimental. Se llegd a la conclusién que la variable uno y las variables dos no se
relacionan debido a que dichas empresas manejan de manera independiente la calidad de
servicio, lo cual indica que las entidades financieras no desarrollan politicas adecuadas
en la gestion de reclamos.

Capitan (2017) realizo una investigacion titulada “Relacion entre la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente de tienda Ripley en plaza sur Lima, 2017”7, esta
investigacién tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, para esta investigacion siguid el enfoque cuantitativo de tipo
descriptiva, correlacional de disefio no experimental la poblacion de esta investigacion
fueron los clientes de Ripley. en dicha investigacion muestra como resultado que existe
una relacion directa y altamente significante entre la calidad de servicio y satisfaccion al

cliente en la tienda Ripley de plaza Lima sur.
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2.1.3. Locales.

Pefialoza (2015) en su investigacion titulada “La calidad de servicio y satisfaccion al
cliente en el Banco de la Nacion, 2015, tuvo como objetivo determinar el grado de
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco Nacion, la
investigacion fue descriptiva correlacional tuvo un muestreo de 32 clientes y 380 clientes
para la recoleccion de datos, en esta investigacion se analizo la hipétesis con la prueba de
coeficiente de correlacion de Pearson. El resultado muestra que existe una relacion
significativa con las dos variables planteadas en esta investigacion.

Yony (2017) realizo una investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente segin el modelo servqual aplicado a la agencia de viajes y turismo Cusi
expeditions de la ciudad de puno periodo 2016”, el objetivo de esta investigacion fue
determinar el nivel de expectativas del cliente, asi como también el nivel de percepcion
de los servicios. Utilizo el método exploratorio cuantitativo de tipo no experimental,
como resultado que las dimensiones tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta
obtienen 80.05%, 90.61% y 95.31% respectivamente. Mientras que seguridad y
empatia fueron evaluadas con un 95.49% y 90.97% respectivamente. Finalmente, al
analizar las brechas resultantes entre las expectativas y las percepciones de los clientes de
esta agencia de viajes, se pudo determinar que el servicio percibido es bueno ya que cubre

en gran manera las expectativas de los clientes.

2.2. Marco tedrico
En este capitulo se recopilo diversas definiciones de diferentes autores, los conceptos
a tratar seran la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente, se detallard de manera

argumentativo cada definicion.
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2.2.1. Calidad de servicio.

Es una definicion que es entendida como la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) dicen que la calidad es la percepcion que
tienen los consumidores, sefialan que los efectos de la medicion de las dimensiones e
items de la calidad del servicio son técnicas que se puede utilizar para un analisis de
separacion del desempefio de la calidad de servicio se tomd como referencia la escala
multi-item SERVQUAL.

Segun Albrecht (1994) el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una economia de
manufactura, vivimos en un mundo donde la economia se relaciona con el servicio y esta
Ilegando hacer mas importante que los productos fisicos.

Para Mendoza (2017) resalta que la calidad hoy en dia se convirtié un requisito
competitivo en el mundo ya que cuenta con resultados positivos para las empresas. De
esta manera la calidad de servicio se convierte es una estrategia que toda empresa desea
poseer.

Asimismo, Lehtinen (1982) ve la calidad de servicio contérminos fisicos, corporativos
(imagen) e interactivo, todos estos términos se refieren a los aspectos tangibles del
servicio.

Cabe resaltar que estas definiciones muestran lo importante que es la calidad de
servicio para una empresa, ya que ellos buscan que el cliente este satisfecho es un cliente
feliz, ya que ellos volveran por sus productos y/o servicios una y otra vez.

De la misma manera resaltar que la definicion méas adecuado es la de Catarina (2019)
quien menciona que la calidad se logra a travez de todo el proceso de compra, operacion

y evaluacion de los servicios que se entrega.
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2.2.2. Caracteristicas de los servicios.

En la actualidad ofrecer bienes y servicio de calidad es cada vez mas importante para
muchas empresas. Fuente (2005) “afirma que los consumidores son cada vez mas
exigentes y tienen un gran conocimiento sobre la calidad de un producto™.

Se desarrollaron nimeros herramientas para medir la calidad de los productos sin
embargo el servicio no es un elemento fisico que se pueda medir, sino es el resultado de
las actividades generadas hacia un cliente. Segun, Oriana (2012) explica tres elementos
de complejidad sobre los servicios.

e Intangibilidad: un servicio es algo que no se puede tocar, es mas bien un
beneficio que compra un cliente.

e Heterogeneidad: la percepcion de la calidad de un servicio depende de la
persona que lo contrata. (Gronroos, 1984).

e Inseparabilidad: consiste que el cliente esta involucrado en la produccion vy el
consumo.

respecto a las caracteristicas que se mostraron el servicio cumple un rol muy
importante ya que determina la relacion entre las percepciones y expectativas de cada
cliente en particular.

2.2.3. Clasificacion de las empresas.

En el sector de servicio existen muchas organizaciones que se caracterizan por su
diversidad, desde grandes corporaciones a nivel mundial como aerolineas, bancos,
seguros, telecomunicaciones cadena de hoteles; hasta una extensa cadena de negocios
locales. (Catarina, 2019)

Respecto a todas estas organizaciones ellos buscan efectuar una calidad de resultados

que sus clientes se muestren satisfechos.
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2.2.4. Meétodos de la evaluacion de la calidad.

Existen numerosos métodos de evaluacion y cada uno presenta sus ventajas y
desventajas, no existe un método ideal ya que se dependera de diferentes aspectos como
caracteristicas, la cultura empresarial y los objetivos que cada un pretende conseguir
(Reynar, 2003).

El modelo SERVQUAL se basa en la diferencia entre las percepciones reales y las
expectativas, de esta manera un cliente valora negativamente o positivamente la calidad
de servicio. (Catarina, 2019).

A diferencia, el modelo SERVPERF ( Service Performance) se basa Unicamente en las
percepciones, Unicamente en las 22 afirmaciones, no existe lo negativo y positivo a
diferencia del modelo SERVQUAL, por lo tanto, se reduce la medicion de dicho modelo
(Catarina, 2019).

Otras técnicas de medir la calidad de servicio es el (TIC) tecnologia de la informacion
y la comunicacidén, permite conocer las percepciones de los clientes sobre los servicios
de una empresa, el cliente en este caso realiza la valoracion de la calidad de servicio
(Laguna y Rodrigo, 2003).

2.2.5. Dimensiones de la calidad de servicio.

Nace SERVQUAL un andlisis que mide la calidad de servicio, se inicié formalmente
con el articulo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) creando una escala para calificar
las empresas segun las cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad estas dimensiones muestran la forma en la que los clientes
puedan hacer un juicio sobre la calidad percibida.

segun Fornell (2014) “El habito es elaborado y practicado por grupos organizacionales

para interpretar las necesidades de sus usuarios si es accesible, adecuado, &gil, flexible,
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apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aln bajo eventos inusuales, de tal manera
que el usuario se sienta comprendido, atendido y servido con caracter unipersonal”.
2.2.5.1. Confiabilidad.

e Uno de los procesos al cual recurrentemente empleamos como homologo de este
término es fiable, a causa de aquel o aquello que es fiable extremadamente
estimulara en nosotros la confianza.

2.2.5.2. Capacidad de respuesta

e Es la disposicion de ayudar y satisfacer las necesidades de los usuarios finales y
suministralos de un servicio mas rapido y adecuado.

2.2.5.3. Seguridad.

e El modelo Servqual (parasuraman, berry y zeithaml) define la seguridad como el
Conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

2.2.5.4. Empatia.

e Este “don” demanda cierta dosis de compasion, en el sentido autentico y positivo
de la palabra, es la conexion entre dos personas. Es una habilidad de inferir los
pensamientos y los deseos del otro.

2.2.5.5. Elementos tangibles.

e “Que alglin objeto o cosa es tangible cuando se puede palpar, comprobar y por
prolongacion, cuando algo proyecta evidentemente”, lo tangible es todo aquello
que logramos percibir a través de nuestros sentidos.

2.2.6. Importancia de la calidad.

La importancia del cliente satisfecho Ileva a un ingreso de una buena rentabilidad a la

empresa, si un cliente en ocasiones se encuentra insatisfecho llevara a la empresa a tomar

decisiones de cambio en el producto o ya sea servicio que otorga. El cliente es
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fundamental, mediante ellos se percibe los buenos resultados econémicos. Segun Diaz,
(2015) “de acuerdo con la teoria la satisfaccion se produce cuando una determinada parte
siente que el nivel de los resultados esta equilibrado con procesos tales como en coste,
tiempo y el esfuerzo”.

2.2.7. Satisfaccion al cliente.

Es una definicion de sentimientos o actitudes de un cliente. La satisfaccion nace
cuando el cliente cumple sus expectativas, un cliente volvera a consumir el producto o
servicio siempre en cuando ellos recibieron positivamente el producto o servicio en
cuanto a todo esto. Las compaiiias inteligentes buscan encantar a los clientes al prometer
solamente lo que puede entregar, y entregar después mas de lo que prometieron.

Rodriguez y Mallqui, (2014) "La satisfaccion es la diferencia que existe entre la
percepcion de las expectativas iniciales y la experiencia real del comprobador del
servicio. La satisfaccidn se basara en gran parte en la forma en que los usuarios perciben
el desempefio del servicio, en relacion con sus expectativas”.

Segun Philip y Gary (2008) la satisfaccion del cliente depende del desempefio
percibido de un producto, si el desempefio rebasa las expectativas, el comprador quedara
encantado.

segun Kotler (2004) precisan la satisfaccion como “Una sensacion de placer o
desencanto, que se da por confrontar la experiencia recibida al momento de la compra o
servicio adquirido. Si los resultados son menores a las expectativas el cliente queda
insatisfecho, si los resultados estan a la altura de la expectativa esperada el cliente queda
satisfecho y si los resultados superan las perspectivas el cliente queda encantado”.

Mencionado las definiciones de cada autor se llega a un concepto mas resaltante. La
satisfaccion del cliente es un pilar muy importante en cada empresa ya que se llega a subir

sus promociones como servicio, esto hace que se integren nuevos clientes de los ya
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existentes, los cuales cada empresa toma esto como una estrategia para mejorar su proceso
de garantia de un producto o servicio y resaltar que su mercado se encuentre totalmente
satisfecho.

2.2.8. Componentes del cliente.

. Percepcion del cliente: “Son los estdndares o puntos de referencia del
desempefio contra los cuales se comparan las experiencias del servicio

e  esperado el cual depende de dos niveles de expectativas: servicio deseado y
servicio adecuado”. citado por (Diaz, 2015)

. expectativa del cliente: “Las expectativas del cliente vienen a ser la
confianza y las esperanzas de obtener buena atencion, en la empresa a la que
acude, por recomendacién o por el servicio que ya antes ha recibido. Citado
por (Diaz, 2015).

o Lealtad del cliente: Segun Diaz, (2015) “La lealtad del cliente es el grado
desconfianza y seguridad que el cliente entrega a la empresa es importante
enfatizar que tan importante es el cliente para la empresa. Por otra parte, se
dice que el cliente satisfecho seréa leal a la empresa, esto es Ilamado lealtad
condicional. Citado por (Diaz, 2015).

2.2.9. Tipos de satisfaccion al cliente.
Para Seto (2004) citado por Capitan, (2017) menciona 3 tipos de de satisafccion donde
mensiona los siguientes.
e Satisfaccion exigente: es una relacion de cliente a proveedor con emociones
positivas como el optimismo y confianza.
e Satisfaccion estable: exigencia pasiva por parte del cliente, ya que demuestra

estabilidad y confianza de parte del proveedor.
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e Satisfaccion resignada: cliente con poca expectativa, el cliente no esta dispuesto

para pedir una mejor atencion.
2.2.10. Dimensiones de la satisfaccion al cliente.
En base al autor citado contiene las siguientes dimensiones:
2.2.10.1. Rendimiento percibido.

e se refiere a la entrega que cada colaborador muestra con el cliente, en otras
definiciones es el resultado que obtiene el cliente por un producto o servicio que
adquiri6. (Capitan, 2017).

2.2.10.2. Expectativas.

e Segun Capitan (2017) es la posibilidad que un cliente espera recibir segun las

siguientes situaciones.
a) Promesa que hace la empresa hacia el cliente, mencionando el benéfico
que ellos ofrecen.
b) Experiencia de compras anteriores.
c) Opiniones de diferentes acompariantes del dicho cliente.
d) Promociones que ofrecen los competidores.
2.2.10.3. Niveles de satisfaccion.

Capitan (2017) la adquisicion de un producto o servicio por parte de un cliente es
muy valiosa para las empresas, ya que los clientes tienen que mostrar el tipo de
satisfaccion que percibieron del producto o servicio.

e Insatisfaccion: cuando no alcanza el nivel percibido del producto o
servicio por el cliente.
e Satisfaccion: cuando alcana el nivel percibido del producto o servicio por

el cliente.
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e Complacencia: cuando alcanza un nivel superior percibido del producto o
servicio ya que exceso a las expectativas del cliente.
2.2.11. Importancia de la satisfaccion al cliente.

La importancia de la satisfaccion al cliente es cada vez mas importante ya que
satisfacer a los clientes es crear un hueco en la mente de los ellos y crear una preferencia
por el producto o servicio. Segun (Ingenierios, s.f.) La satisfaccion al cliente en el mundo
empresarial reside en que el cliente satisfecho sera un activo para la empresa, por lo
contrario, un cliente insatisfecho probablemente se quejara de la empresa y cambiara de
producto o servicio y probablemente cambie de empresa.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Calidad.

Es un término que hace la diferencia a cada empresa, la manera como brinda su
producto o servicio. Ya que es una herramienta basada en el objetivo de la satisfaccion,
segun (Fontalvo, Vergara., 2010).

2.3.2. Servicio.

Es una forma de producto intangible donde las empresas buscan satisfacer las
necesidades de los clientes, mediante diversas actividades que cada empresa ofrece,
menciona (Sorianode, 2016).

2.3.3. Satisfaccion.

Es una sensacion que una persona siente, mediante las necesidades que cada dia
muestra, ya que es Vidal porque son exigencias de cada persona, hablando en el mundo
empresarial un cliente si no percibe una buena atencion no esta satisfecho.

2.3.4. Cliente.

Son todas esas personas que definen lo que es calidad, el que te evalla, el que exige,

el que siempre tiene la razon. Revisando algunas teorias recientes el cliente
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simplemente es la persona que satisface sus necesidades. De acuerdo a todas esas
exigencias. (Sorianode, 2016).
2.3.5. Elementos tangibles.

Es todo aquello relacionado con las instalaciones de los ambientes que las personas
pueden percibir. (Celeste, 2014)
2.3.6. Fiabilidad

Es una probabilidad que segura un resultado de manera minuciosa.
2.3.7. Capacidad de respuesta.

Es un término que muchos clientes esperan. La forma de trato hacia un cliente de
manera eficacia. (Celeste, 2014)
2.3.8. Seguridad.

Mostrar confianza al cliente y hacer que se sienta tranquilo al momento de realizar
el tipo de actividad que busca en una empresa. (Celeste, 2014)
2.3.9. Empatia.

Ser una persona carismatica, comprensiva ya que un cliente busca sentirse

complacido con el servicio que busca y satisfecho. (Celeste, 2014)
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Capitulo 111
Metodologico de la investigacion
3.1 Tipo de investigacion

El presente estudio corresponde al tipo de investigacion correlacional. Se utilizo para
conocer la relacion existente entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un
contexto en particular. Asocia variables mediante un patron predecible para un grupo de
pobladores. Ofrecen predicciones, explican la relacion entre variables y cuantifican
relaciones entre variables (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

Segun Hernandez et al. (2010) y Valderrama (2002) el disefio de la investigacion es
no experimental, transaccional o transversal; ya que no existe manipulacién activa de
alguna variable y se busca establecer la relacion de variables medidas en una muestra en
un unico momento del tiempo.

3.2 Disefio metodologico

Enfoque cuantitativo, investigacion no experimental porgue no se manipulo la variable
de estudio durante la investigacion y transaccional. El disefio del trabajo es no
experimental de corte transversal. De acuerdo con Sanchez & Reyes (2000), es un tipo de
investigacion en la cual el investigador no manipula ninguna de las variables estudiadas.
Es de corte transversal, porque estudia los sujetos en un tiempo determinado

De acuerdo a los objetivos establecidos el disefio es no experimental de corte

transaccional o transversal.

Disefio Especifico: Correlacional Esquema de disefio especifico:
O1

/ r

\ I

O2
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Donde:

M = muestra de estudio.

O1 = Informacién de lo que ya acontecio: Calidad de servicio.

02 = Informacion actual: Satisfaccion de los clientes.

r =relacion.

3.3. Poblacion

3.3.1. Poblacion.

La poblacién esta conformada por el promedio de clientes que asistieron en el afio
2019 las cuales se tomaron solo tres meses de la tienda Topitop, los criterios de seleccion
para tomar solo esta cantidad fueron: la delimitacion de afluencia por temporada de
(inv19) gue se tuvo en estos tres meses por ser campafias puntuales de tienda.

Criterios de inclusion que fue considerado para la delimitacién poblacional de esta
investigacion es solo para aquellos clientes que realizaron compras en estos tres meses
tomanos.

Tabla 1

Tamafio de la muestra

Meses Cantidad
Abril 2624
Mayo 3092
Junio 3051
Promedio 2922

Fuente: RMS (Retail Managemet system) topitop
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3.3.2. Muestra.

Para el presente trabajo de investigacion se utilizd un muestreo aleatoria simple
considerando pardmetros totales del 5% de error y un 95% de intervalo de confianza fue
obtenida de la siguiente manera:

n: Muestra

N: Poblacion 2922

e: Margen de error 0.05

Z: Nivel de confianza 1.96

P: Proporcion de aceptacion 50%

Q: Proporcion de rechazo 50%

1,

N Z;pq 1=

(~v —1)e2‘+ 75,.pq

1,

n=340 n=304

3.4. Formulacidn de la Hipotesis
3.4.1 Hipdtesis general.
Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion al

cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca 2019.

3.4.2. Hipotesis especificas.

e Existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad y satisfaccion al
cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca 2019.

e Existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion al

cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca 2019.
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e Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca 2019.

o Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y satisfaccion al

cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca 2019.

e Existe una relacion directa y significativa entre la empatia y satisfaccion al cliente

en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca 2019.

3.5.

Tabla 2

Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de variables

El tiempo de espera en
la cola para registrar
sus compras es corto y
adecuado

variables | dimensiones | indicadores items Valoracién escala
Las instalaciones
Nivel de fisicas en la tienda
limpieza de las | Topitop son cdmodas,
instalaciones atractivas y poseen un
aspecto limpio.
Nivel de Los colaboradores de la
apariencia del tienda Topitop
personal muestran una
apariencia agradable y
formal al atenderlos.
Elementos | Nivel de _ _
tangibles tecnologia en La tienda Topitop
equipos cuenta con equipos y Escala de
tecnologia modernos. Likert:
Nivel de
® -8 atractivo visual | Laempresa Topitop los Totalmente de
c_'ch 'S de folleteria. materiales asociados acuerdo (5)
= § con el servicio (como De acuerdo (4)
S o folletos, revistas, etc.) Ni de
© O son visualmente 1-12 acuerdo/Ni en
GE) § atractivos 13-24 desacuerdo (3)
== 25-36 En desacuerdo
s 37-48 @)
Fiabilidad Nivel de Los colaboradores de la 49-60 Totalmente en
fiabilidad de la | tienda Topitop brindan desacuerdo (1)
informacion una informacion fiable.
Los colaboradores de la
tienda Topitop
. muestran rapidez en las
Capacidad | Nivel de soluciones a
de respuesta | tiempo de imprevistos
espera

37




Seguridad

Credibilidad y
confianza

Considera que los
colaboradores de la
tienda Topitop que lo
atendieron le inspiran
confianza y buena
disposicién para
atenderlo.

Los empleados que lo
atendieron contaban
con el suficiente
conocimiento para
responder todas sus
preguntas.

Se siente seguro de
realizar transacciones
comerciales con la
tienda Topitop

Empatia

Atencion
personalizada a
sus clientes

Los colaboradores de la
tienda Topitop
muestran un trato
cortes al momento de
atenderlo.

Los colaboradores de la
tienda Topitop se
encuentran atentos ante
los requerimientos de
los clientes.

Segunda variable
Satisfaccion del cliente

Nivel de
satisfaccion

Nivel de
recompra

Nivel de
recomendacion

Nivel de
satisfaccion

Volveria a comprar en
la tienda Topitop.

Recomendaria a sus
amistades y conocidos
el servicio que ofrece
la tienda Topitop.

El servicio que brinda
la tienda Topitop,
satisface sus
necesidades

Expectativas

Nivel de
cumplimiento
de publicidad.

Nivel de
calidad de
servicio.

Nivel de
superacion de
expectativas.

Nivel de
personalizacion
de servicio.

Las expectativas que
tenia sobre el servicio,
fueron cubiertas por la
tienda Topitop.

La calidad de servicio
ofrecida por la tienda
Topitop, fue la
adecuada.

La experiencia de
servicio ofrecida por la
tienda Topitop, superd
sus expectativas.

El servicio que ofrece
la tienda Topitop es
personalizado

Rango:

Bajo
Medio
alto

Escala de
Likert:

Totalmente de
acuerdo (5)
De acuerdo (4)
Ni de
acuerdo/Ni en
desacuerdo (3)
En desacuerdo
(2)
Totalmente en
desacuerdo (1)
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El servicio que ofrece
la tienda Topitop es de

calidad.
Rendimiento | Nivel de El servicio post venta y
percibido percepcién de | de atencion al cliente
calidad es de su entera

satisfaccion

Fuente: elaboracion propia

3.6.  Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Para Valdés (2008) “un instrumento de medicion adecuado, es aquel que registra datos
observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el
investigador tiene en mente, en términos cuantitativos”.

El instrumento de la calidad de servicio fue elaborado y validado por 3 especialista en
Administracion Julio Espinoza, Milagros Cubas y Darwin LLaguento (2017), del centro
de formacion en Turismo (Cenfotur), Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(Mincetur), el mencionado instrumento consto de 5 dimensiones elaborados por el
método SERVQUAL ya que dicho instrumento cuenta con 22 items, sin embargo, se
adecuo a 12 items, el cual fue adaptado por (Capitan, 2017) de la misma forma el
instrumento de satisfaccion fue elaborado y validado por los mismos especialistas del
primer instrumento, este instrumento evalla 3 dimensiones. Ambas variables se miden
por la escala de Likert las mismas que se utilizaron en este estudio en cual facilita el
Ilenado de las encuestas y la interpretacion de los resultados.

Validez:

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) La validez describe que verdaderamente un
instrumento mida lo que pretende medir, es decir, se piensa en una variable y se realiza
la Operacionalizacion para traer a la variable desde un aspecto general a lo especifico y

se pretende realizar las preguntas acordes a la investigacion para medir la variable.
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Para la fiabilidad del instrumento de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
se aplico una prueba piloto los cuales obtuvieron un coeficiente de alfa de Cronbach
De acuerdo a la tabla 3 presentada del alfa Cronbach, se determind que los indicadores
son aceptados por los colaboradores, dado que el valor es mayor que 0.5.

Tabla 3

Fiabilidad de instrumento mediante alfa de Cronbach

Alfa de N de elementos
Cronbach
,898 21

Fuente: SPSS
3.7.  Plan de procesamiento de datos.

Los datos recogidos en la presente investigacion fueron procesados integramente con
el programa de computo de analisis estadistico SPSS 22.00 Statistics IBM (Statiscal

Productand and Service Solutions).
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Capitulo IV
Resultados y Discusién
4.1 Resultados.
A continuacion, se presentan los hallazgos del estudio realizado.
4.1.1 Resultados Sociodemograficos

Tabla 4

Sexo de los clientes de la tienda Topitop de Real plaza Juliaca.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Viélido Femenino 162 53,3 53,3 53,3
Masculino 142 46,7 46,7 100,0
Total 304 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Segun la tabla 4 de los 304 encuestados se muestra que el 53,3% es de género femenino
y el 46,7% es de género masculino.

Tabla 5

Grupo de edades de los clientes de la tienda Topitop de Real plaza Juliaca.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido 17 a 23 afios 79 26,0 26,0 26,0
24 a 37 afios 143 47,0 47,0 73,0
38 a mas afios 82 27,0 27,0 100,0
Total 304 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Segun la tabla 5 se muestra que el 26% de los encuestados corresponde a las edades
de 17 a 23 aflos de edad, el 47% corresponde de entre 24 a 37 afios de edad y el 27%

corresponde de 38 afios a mas.
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Tabla 6

Estado civil de los clientes de la tienda Topitop de Real plaza Juliaca.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Casado 82 27,0 27,0 27,0
Soltero(a) 132 43,4 43,4 70,4
Conviviente 90 29,6 29,6 100,0
Total 304 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.
Segun la tabla 6 se muestra que el 27,7% de los encuestados son casados, 43,4% es
soltero y el 29,6% son conviviente.

Tabla 7

Religion de los clientes de la tienda Topitop de Real plaza Juliaca.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vilido Catolico 166 54,6 54,6 54,6
Adventista 93 30,6 30,6 85,2
Evangélico 45 14,8 14,8 100,0
Total 304 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Segun la tabla 7 se muestra que el 54,6% de los encuestados es catolico, 30,6%
adventistas y el 14,8 son evangélicos.

Tabla 8

Grado de instruccion de los clientes de la tienda Topitop de Real plaza Juliaca.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Primaria 9 3,0 3,0 3,0
Secundaria 100 32,9 32,9 35,9
Técnico/superior 195 64,1 64,1 100,0
Total 304 100,0 100,0

Segun la tabla 8 se muestra que el 3% de los encuestados tienen solo estudios
primarios, 32,9% tienen estudios secundarios y el 64,1% tienen un porcentaje elevado de

estudios técnico/superior.
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4.1.2 Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente en los clientes de la tienda
Topitop de Real plaza Juliaca.

Tabla 9.

Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca,
2019.

Satisfaccion al cliente Total
Bajo Medio Alto

Calidad de servicio ~ Totalmente en desacuerdo ~ Recuento 1 0 0 1
% del total 0,3% 0,0% 0,0% 0,3%

En desacuerdo Recuento 77 11 0 88

% del total 25,3% 3,6% 0,0% 28,9%

indiferente Recuento 13 101 15 129

% del total 4,3% 33,2% 4,9% 42,4%

De acuerdo Recuento 0 21 64 85

% del total 0,0% 6,9% 21,1% 28,0%

Totalmente de acuerdo Recuento 0 0 1 1

% del total 0,0% 0,0% 0,3% 0,3%

Total Recuento 91 133 80 304
% del total 29,9% 43,8% 26,3%  100,0%

Se observa en la tabla 9 que el 43,8% de los clientes de la tienda Topitop de Real Plaza
Juliaca presentan un nivel medio de satisfaccion al cliente, el 29,9% presentan un nivel
bajo y finalmente el 26,3% presentan un nivel alto de satisfaccion al cliente.

Tabla 10

Correlacion entre Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de
Real plaza Juliaca, 2019.

Calidad de Satisfaccion al

servicio cliente
Tau_b de Kendall Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion 1,000 7917
Sig. (bilateral) . ,000
N 304 304
Satisfaccion al cliente Coeficiente de correlacién 7917 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 304 304

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall indica que existe una relacién directa
significativa, entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la tienda Topitop
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con una (t=0,791), es decir que los clientes de la tienda Topitop muestran que existe una
satisfaccion al cliente mediante la calidad de servicio que se brinda en dicha tienda. Por
lo contrario, el nivel de satisfaccion seria bajo.

Por lo tanto, con un nivel de significancia del 0,01% los resultados muestran un p valor
igual a ,000 menor a a = ,05; por tanto, como criterio de decision se rechaza la hipétesis
nula Ho y se acepta la hipotesis alterna Hi; dado de que, si existe relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019. Lo
cual fue comprobada ya que existe una correlacion.

4.1.3 La calidad de servicio y satisfaccion al cliente y En relacion a la primera
hipotesis especifica.

Tabla 11

Calidad de servicio en su dimensién tangibilidad y Satisfaccion al cliente en la tienda
Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Satisfaccion al cliente Total
Bajo Medio Alto

Tangibilidad Totalmente en desacuerdo  Recuento 2 0 0 2
% del total 0,7% 0,0% 0,0% 0,7%

En desacuerdo Recuento 58 15 2 75

% del total 19,1% 4,9% 0,7% 24,7%

indiferente Recuento 30 97 24 151

% del total 9,9% 31,9% 7,9% 49,7%

De acuerdo Recuento 1 21 51 73

% del total 0,3% 6,9% 16,8% 24,0%

Totalmente de acuerdo Recuento 0 0 3 3

% del total 0,0% 0,0% 1,0% 1,0%

Total Recuento 91 133 80 304
% del total 29,9% 43,8% 26,3%  100,0%

Se analiza la tabla 11 muestra que 43,8% de los clientes de la tienda Topitop de Real
plaza Juliaca presentan un nivel medio de satisfaccion, el 29,9% presentan un nivel bajo
y finalmente el 26,3% presentan un nivel alto. Respecto a la dimensione tangibilidad el

49,7% de los clientes muestran una indiferencia, el 24,7% de clientes en desacuerdo, el

44



24,0 de clientes estan de acuerdo, el 1% de clientes estan totalmente de acuerdo y el 0,7%
de clientes estan de totalmente desacuerdo.

Tabla 12

Correlacion entre Calidad de servicio en su dimensién tangibilidad y Satisfaccion al
cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Tangibilidad  Satisfacciéon al

cliente
Tau_b de Kendall Tangibilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,645™
Sig. (bilateral) . ,000
N 304 304
Satisfaccion al cliente Coeficiente de correlacion ,645™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 304 304

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall indica que existe una relacion directa
significativa, entre tangibilidad y satisfaccion al cliente en la tienda Topitop con una
(t=0,645) es decir que los clientes de la tienda Topitop muestran que existe una
satisfaccion al cliente mediante la calidad de servicio que se brinda en dicha tienda. Por
lo contrario, el nivel de satisfaccion seria bajo.

Por lo tanto, con un nivel de significancia del 0,01% los resultados muestran un p valor
igual a ,000 menor a a = ,05; por tanto, como criterio de decision se rechaza la hipotesis
nula Ho y se acepta la hipotesis alterna Hi; ya que la tangibilidad si se relaciona con la
satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019. Lo cual fue

comprobada ya que existe una correlacion.
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4.1.4 La calidad de servicio y satisfaccion al cliente en relacion a la segunda hipotesis
especifica.

Tabla 13

Calidad de servicio en su dimension fiabilidad y Satisfaccion al cliente en la tienda
Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Satisfaccion al cliente Total
Bajo Medio Alto

Fiabilidad Totalmente en desacuerdo  Recuento 28 4 0 32
% del total 9,2% 1,3% 0,0% 10,5%

En desacuerdo Recuento 58 57 4 119

% del total 19,1% 18,8% 1,3% 39,1%

Indiferente Recuento 4 59 48 111

% del total 1,3% 19,4% 15,8% 36,5%

De acuerdo Recuento 1 11 27 39

% del total 0,3% 3,6% 8,9% 12,8%

Totalmente de acuerdo Recuento 0 2 1 3

% del total 0,0% 0,7% 0,3% 1,0%

Total Recuento 91 133 80 304
% del total 29,9% 43,8% 26,3%  100,0%

Se analiza la tabla 13 muestra que 43,8% de los clientes de la tienda Topitop de Real
plaza Juliaca presentan un nivel medio, el 29,9% presentan un nivel bajo y finalmente el
26,3% presentan un nivel alto. Respecto a la dimension fiabilidad el 39,1 % de los clientes
se muestran en desacuerdo, el 36,5% de los clientes se muestran indiferentes, el 12,8 de
clientes estan de acuerdo, el 10,5% de clientes estan totalmente en desacuerdo y el 1% de

clientes estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 14

Correlacion entre la Calidad de servicio en su dimension fiabilidad y Satisfaccion al
cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Fiabilidad Satisfaccion al

cliente
tau_b de Kendall ~ Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,625™
Sig. (bilateral) . ,000
N 304 304
Satisfaccion al cliente  Coeficiente de correlacion ,625™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 304 304

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall indica que existe una relacién directa
significativa, entre fiabilidad y satisfacciéon al cliente en la tienda Topitop con una
(t=0,625) es decir que los clientes de la tienda Topitop muestran que existe una
satisfaccion al cliente mediante la calidad de servicio que se brinda en dicha tienda. Por
lo contrario, el nivel de satisfaccion seria bajo.

Por lo tanto, con un nivel de significancia del 0,01% los resultados muestran un p valor
igual a ,000 menor a a = ,05; por tanto, como criterio de decision se rechaza la hipotesis
nula Ho y se acepta la hipotesis alterna Hi; ya que la fiabilidad se relaciona con la
satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019. Lo cual fue
comprobada ya que existe una correlacion.

4.1.5 La calidad de servicio y satisfaccién al cliente en relacion a la tercera hipotesis
especifica.

Tabla 15

Calidad de servicio en su dimension capacidad de respuesta y Satisfaccion al cliente en
la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Satisfaccion al cliente Total
Bajo Medio Alto

Capacidad de Totalmente en Recuento 16 0 0 16
Respuesta desacuerdo % del total 5,3% 0,0% 0,0% 5,3%
En desacuerdo Recuento 64 30 2 96
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% del total 21,1% 9,9% 0,7%  31,6%

indiferente Recuento 11 87 35 133
% del total 3,6% 28,6% 11,5%  43,8%
De acuerdo Recuento 0 16 41 57

% del total 0,0% 5,3% 13,5% 18,8%
Totalmente de acuerdo Recuento 0 0 2 2
% del total 0,0% 0,0% 0,7% 0,7%

Total Recuento 91 133 80 304
% del total 29,9% 43,8% 26,3% 100,0%

Se analiza la tabla 15 muestra que 43,8% de los clientes de la tienda Topitop de Real
plaza Juliaca presentan un nivel medio, el 29,9% presentan un nivel bajo y finalmente el
26,3% presentan un nivel alto. Respecto a la dimension capacidad de respuesta, el 43,8
% de los clientes se muestran indiferentes, el 31,6% de los clientes se muestran En
desacuerdo, el 18,8% de clientes estan de acuerdo, el 5,3% de clientes estan totalmente
en desacuerdo y el 0,7% de clientes estan totalmente de acuerdo.

Tabla 16

Correlacion entre la Calidad de servicio en su dimension capacidad de respuesta y
Satisfaccién al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Capacidad de Satisfaccién al

Respuesta cliente

Tau_b de Capacidad de Respuesta  Coeficiente de 1,000 ,676™
Kendall correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 304 304

Satisfaccion al cliente Coeficiente de 676" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 304 304

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall indica que existe una relacion directa
significativa, entre la capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente en la tienda Topitop

con una (t=0,676) es decir que los clientes de la tienda Topitop muestran que existe una
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satisfaccion al cliente mediante la calidad de servicio que se brinda en dicha tienda. Por
lo contrario, el nivel de satisfaccion seria bajo.

Por lo tanto, con un nivel de significancia del 0,01% los resultados muestran un p valor
igual a ,000 menor a o= ,05; por tanto, como criterio de decision se rechaza la hipotesis
nula Ho y se acepta la hipotesis alterna Hi; ya que la (capacidad de respuesta se relaciona
con la satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019. Lo cual
fue comprobada ya que existe una correlacion.

4.1.6 La calidad de servicio y satisfaccion al cliente en relacién a la cuarta hipotesis
especifica.

Tabla 17

Calidad de servicio en su dimension seguridad y Satisfaccion al cliente en la tienda
Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Satisfaccion al cliente Total
Bajo Medio Alto

Seguridad  Totalmente en desacuerdo  Recuento 23 1 0 24
% del total 7,6% 0,3% 0,0% 7,9%

En desacuerdo Recuento 62 29 2 93

% del total 20,4% 9,5% 0,7% 30,6%

indiferente Recuento 6 87 19 112

% del total 2,0% 28,6% 6,3% 36,8%

De acuerdo Recuento 0 14 57 71

% del total 0,0% 4,6% 18,8% 23,4%

Totalmente de acuerdo Recuento 0 2 2 4

% del total 0,0% 0,7% 0,7% 1,3%

Total Recuento 91 133 80 304
% del total 29,9% 43,8% 26,3%  100,0%

Se analiza la tabla 17 muestra que 43,8% de los clientes de la tienda Topitop de Real
plaza Juliaca presentan un nivel medio, el 29,9% presentan un nivel bajo y finalmente el
26,3% presentan un nivel alto. Respecto a la dimensidon seguridad, el 36,8% de los clientes
se muestran indiferentes, el 30,6% de los clientes se muestran En desacuerdo, el 23,4%
de clientes estan de acuerdo, el 7,9% de clientes estan totalmente en desacuerdo y el 1,3%

de clientes estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 18

Correlacion entre la calidad de servicio en su dimension seguridad y satisfaccion al
cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Seguridad  Satisfaccion al

cliente
Tau_b de Kendall ~Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,739™
Sig. (bilateral) . ,000
N 304 304
Satisfaccion al cliente  Coeficiente de correlacion ,739™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 304 304

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall indica que existe una relacion directa
significativa, entre la seguridad y satisfaccion al cliente en la tienda Topitop con una
(t=739), es decir que los clientes de la tienda Topitop muestran que existe una satisfaccion
al cliente mediante la calidad de servicio que se brinda en dicha tienda. Por lo contrario,
el nivel de satisfaccidn seria bajo.

Por lo tanto, con un nivel de significancia del 0,01% los resultados muestran un p valor
igual a ,000 menor a a = ,05; por tanto, como criterio de decision se rechaza la hipotesis
nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Hzi; ya que la seguridad si se relaciona con la
satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019. Lo cual fue
comprobada ya que existe una correlacion.

4.1.7 La calidad de servicio y satisfaccion al cliente en relacién a la quinta hipotesis
especifica.

Tabla 19

Calidad de servicio en su dimensién empatia y Satisfaccion del cliente en la tienda
Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Satisfaccion al cliente Total
Bajo Medio Alto
Empatia  Totalmente en desacuerdo  Recuento 32 0 0 32
% del total 10,5% 0,0% 0,0% 10,5%
En desacuerdo Recuento 53 39 3 95
% del total 17,4% 12,8% 1,0% 31,3%
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indiferente Recuento 6 80 28 114

% del total 2,0% 26,3% 9,2% 37,5%

De acuerdo Recuento 0 14 48 62

% del total 0,0% 4,6% 15,8% 20,4%

Totalmente de acuerdo Recuento 0 0 1 1

% del total 0,0% 0,0% 0,3% 0,3%

Total Recuento 91 133 80 304
% del total 29,9% 43,8% 26,3% 100,0%

Se analiza la tabla 19 muestra que 43,8% de los clientes de la tienda Topitop de Real
plaza Juliaca presentan un nivel medio, el 29,9% presentan un nivel bajo y finalmente el
26,3% presentan un nivel alto. Respecto a la dimensidén empatia, el 37,5% de los clientes
se muestran indiferentes, el 31,4% de los clientes se muestran En desacuerdo, el 20,4%
de clientes estan de acuerdo, el 10,5% de clientes estan totalmente en desacuerdo y el
0,3% de clientes estan totalmente de acuerdo.

Tabla 20

Correlacion entre la Calidad de servicio en su dimension empatia y Satisfaccion al cliente
en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Empatia  Satisfaccion al

cliente
Tau_b de Kendall Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,710™
Sig. (bilateral) . ,000
N 304 304
Satisfaccion al cliente  Coeficiente de correlacion ,710™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 304 304

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall indica que existe una relacion directa
significativa, entre empatia y satisfaccion al cliente en la tienda Topitop con una (1=710)
es decir que los clientes de la tienda Topitop muestran que existe una satisfaccion al
cliente mediante la calidad de servicio que se brinda en dicha tienda. Por lo contrario, el

nivel de satisfaccion seria bajo.
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Por lo tanto, con un nivel de significancia del 0,01% los resultados muestran un p valor
igual a ,000 menor a a = ,05; por tanto, como criterio de decision se rechaza la hipotesis
nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Hi; ya que la empatia si se relaciona con la
satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019. Lo cual fue
comprobada ya que existe una correlacion.

4.2 Discusion

De acuerdo al estudio de investigacion, el resultado obtenido se comprueba la
propuesta en la hipétesis general ya que ratifica que existe una relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019.

Los resultados también evidencian que el 29,9% de los clientes de la tienda Topitop
muestran un nivel bajo de satisfaccion y 26,3% presentan un nivel alto de satisfaccion al
cliente lo que indica que se desarroll6 de manera efectiva y eficaz.

Los resultados guardan relacion con la investigacion por (Vega, 2017) quien sostiene
que la hipotesis general sustenta que existe una relacion significativa entre la calidad y
satisfaccion al cliente existe relacion significativa entre la calidad y satisfaccion del
cliente en el uso de los cajeros automaticos del Banco de la Nacion, con un nivel de
significancia de 0.00, y con un coeficiente de relacion alta moderada de 0.629 y p=0.000
< 0.05.

En cuanto a la primera hipétesis especifico de esta investigacion fue, existe una
relacion directa y significativa de tangibilidad y satisfaccion al cliente, se aprecia en los
resultados que existe una correlacion directa significativa con la satisfaccion al cliente
(ver tabla 12), este estudio permite acreditar que los clientes muestran una satisfaccion al
cliente. Estos resultados guardan relacion con la investigacion (Matta De La O, 2018)
quien sostiene que mayor es la dimension tangibilidad es mayor la satisfaccion del usuario

con Tau-b- de kendall con 0,795.
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En cuanto a la segunda hipotesis especifico de esta investigacion fue, existe una
relacion directa y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion al cliente, (Probabilidad
de que un sistema, aparato o dispositivo cumpla una determinada funcién bajo ciertas
condiciones durante un tiempo determinado) se hallé que se relaciona significativamente
con la satisfaccion al cliente (ver tabla 14). Estos resultados guardan relacion con la
investigacion (Matta De La O, 2018) quien sostiene que mayor es la dimension fiabilidad
es mayor la satisfaccion del usuario con Tau-b- de kendall con 0,863.

En cuanto a la tercera hipotesis especifica fue existe una relacion directa y significativa
entre capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente (se refiere a la actitud que se muestra
para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio repito) se hallé que se relaciona
significativamente con la satisfaccion al cliente (ver tabla 16). Esto nos muestra que en la
tienda Topitop los colaboradores muestran un servicio rapido. Estos resultados guardan
relacién con la investigacion (Matta De La O, 2018) quien sostiene que mayor es la
dimensidn fiabilidad es mayor la satisfaccion del usuario con Tau-b- de kendall con 0,795
En cuanto a la cuarta hipotesis especifica fue existe una relacion directa y significativa
entre seguridad y satisfaccion al cliente (implica la credibilidad que a su vez incluye
integridad, confiabilidad y honestidad) se hallé una relacion significativa con la
satisfaccion al cliente (ver tabla 18), estos resultados guardan relacion con la
investigacion (Matta De La O, 2018) quien sostiene que mayor es la dimensién fiabilidad
es mayor la satisfaccion del usuario con Tau-b- de kendall con 0,733.

Por ultimo, la quinta hipdtesis especifica fue existe una relacion directa y significativa
entre empatia y satisfaccion al cliente (disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes una atencién personalizada) se hallo una relacion significativa con la satisfaccion

al cliente (ver tabla 20), estos resultados guardan relacion con la investigacion (Matta De
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La O, 2018) quien sostiene que mayor es la dimension fiabilidad es mayor la satisfaccion
del usuario con Tau-b- de kendall con 0,795

por lo tanto, la empresa Topitop utiliza correctamente sus herramientas para la
satisfaccion al cliente. Cada uno de estas hipotesis muestra el nivel de satisfaccion que
tienen los clientes hacia la tienda Topitop lo cual se considera que la satisfaccion es una

variable importante para ser estudiado en diferentes rubros comerciales.

54



Capitulo V
Conclusion y Recomendaciones

5.1 Conclusion

Segun los resultados encontrados existe una relacion directa y significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca,
2019. Se obtuvo un coeficiente de correlacion Tau_b (=0,791**; =0,000) por ello se
prueba que a mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion del cliente por lo tanto
se acepta la hipdtesis alterna H: y rechazamos la nula Ho. Esto da mencionar que este
objetivo mantiene una probabilidad de que la tienda Topitop de Real plaza Juliaca brinda
una buena calidad de servicio mostrando que los colaboradores de la tienda Topitop

brindan una informacion correcta y adecuado hacia los clientes.

Respecto a los objetivos especificos de esta investigacion se determiné relacionar las
dimensiones de la calidad de servicio y satisfaccion al cliente, cada uno de estas

dimensiones muestran una relacion directa.

Con respecto a la primera dimension se afirma que existe una correlaciéon significativa
entre la tangibilidad de la calidad de servicio y satisfaccion al cliente se obtuvo una
correlacion positiva moderada segun la prueba Tau-b (t=0,645). Lo que nos da
mencionar que el 49,7% de los clientes muestran una indiferencia, el 24,7% de clientes
en desacuerdo, el 24% de estan de acuerdo, el 1% de los clientes estan totalmente de
acuerdo y el 0,7% de clientes estan totalmente desacuerdo, deducimos que la calidad de

servicio inicia desde el aspecto fisico para que el cliente pueda sentirse comodo.

Asi también se muestra en el estudio de la segunda dimension se afirma que existe una
correlacion significancia entre la fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion al

cliente se obtuvo un coeficiente de correlacion positiva moderada segun la prueba Tau-b
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(t=0,625). Lo que nos da a mencionar que el 39,1% de los clientes se muestran en
desacuerdo, el 36,5% de los clientes se muestran indiferentes, el 12,8 de clientes estan de
acuerdo, el 10,5% de clientes estan totalmente en desacuerdo y el 1% de clientes estan
totalmente de acuerdo. Deducimos que la fiabilidad es el trato directo hacia los clientes a

mayor fiabilidad, mayor sera la satisfaccion que se perciban los clientes.

por otro lado, en la tercera dimension se afirma que existe una correlacion directa
significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio y satisfaccion al
cliente que se obtuvo una moderada aceptacién segun la prueba Tau-b (1=0,676). Lo que
nos da a mencionar el 43,8 % de los clientes se muestran indiferentes, el 31,6% de los
clientes se muestran En desacuerdo, el 18,8% de clientes estan de acuerdo, el 5,3% de
clientes estan totalmente en desacuerdo y el 0,7% de clientes estan totalmente de acuerdo.
Deducimos que la capacidad de respuesta es la forma de trato que los clientes esperan de
manera eficaz.

En cuanto al estudio para la cuarta dimension se afirma que existe una correlacién
directa significativa entre la seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion al cliente,
que se obtuvo una moderada fuerte aceptacion segun la prueba Tau-b (t=0,739). Lo que
nos da a mencionar el 30,6% de los clientes se muestran En desacuerdo, el 23,4% de
clientes estan de acuerdo, el 7,9% de clientes estan totalmente en desacuerdo y el 1,3%
de clientes estan totalmente de acuerdo. Deducimos que la seguridad es la parte esencial

de la confianza que transmite la tienda Topitop hacia lo clientes.

Y por ultimo concluimos con la quinta dimension, se afirma que existe una correlacion
directa significativa entre la empatia de la calidad de servicio y satisfaccion al cliente, que
se obtuvo una moderad fuerte aceptacion segun la correlacion de la prueba Tau-b
(t=0,710). Lo que nos da a mencionar el 37,5% de los clientes se muestran indiferentes,

el 31,4% de los clientes se muestran En desacuerdo, el 20,4% de clientes estan de acuerdo,
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el 10,5% de clientes estan totalmente en desacuerdo y el 0,3% de clientes estan totalmente
de acuerdo. Deducimos que a mayor calidad que ofrece el colaborador de tienda hacia el
cliente, mayor sera satisfaccion ya que ellos buscan sentirse complacidos.
5.2. Recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados de esta investigacién recomendar que se realice
futuro trabajos de investigacion que tengan mayores incidencias en el rector retail y
desarrollar plan de actividades con los colaboradores de tiendas Topitop, esto reflejaria
mayor satisfaccion hacia los clientes ya que ellos perciben la calidad que ofrece cada

colaborador de la tienda.

Se sugiere mejorar en el aspecto tangible ya que es una de las dimensiones las cuales
va relacionado con la instalacién del ambiente, se debe realizar un seguimiento de

mantenimiento directamente con gerencia central.

Con respecto a la fiabilidad se sugiere que el area de administracion de la tienda debe
de tener constante comunicacion, con los colaboradores ya que en dicha tienda por ser
provincia no cuenta con el area de recursos humanos, en este caso la parte administrativa
de tienda debe actuar frente a esto con capacitaciones en técnicas de calidad de servicio
al cliente para mejorar un trato mas cordial con el cliente. Pues esto mostraria la seguridad

y confianza que tiene el cliente hacia la tienda Topitop.

Asimismo, con respecto a la capacidad de respuesta se sugiere que la tienda Topitop
tenga convenios con las universidades de la ciudad de Juliaca para que ellos puedan
obtener beneficios de formacion de recurso humano de la empresa, ser mas competitivo
en el &mbito laboral y ser més faciles de capacitarlos ya que contarian con expertos en

diferentes temas los colaboradores y esto reflejaria en la forma de su atencion y por
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supuesto los clientes estarian mas satisfechos. Ya que ellos buscan un trato eficaz al

momento de realizar sus compras.

Por otra parte, respecto a la seguridad indicar que continte su forma de trabajo a la
parte administrativa ya que tiene altos indices de clientes que indican que muestran esa
confianza al momento de realizar sus comprar, se sientes seguros por la confianza que

cada colaborador de tienda les transmite.

Finalmente se recomienda mejorar la empatia de Topitop realizando encuestas
virtuales para ver si los clientes realmente estan satisfechos con la calidad de servicio que

ofrece la tienda Topitop Real plaza Juliaca.
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ANEeXxos.

Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General
¢qué relacién existe entre la calidad de Determina la relacién que existe entre laExiste relacion directa y significativa
servicio y satisfaccion del cliente en la calidad de servicio y satisfaccion al entre la calidad de servicio y
tienda Topitop de Real plaza Juliaca, cliente en la tienda Topitop de Real satisfaccion al cliente en la tienda
2019? plaza Juliaca, 2019. Topitop de Real plaza Juliaca 2019.
Tipo:
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Hipotesis Especificas Descriptivo correlacional
¢Cudl es la relacion entre la calidad de Determinar la relacion entre la calidad Existe una relacion directa y Variable 1
tangibilidad y satisfaccion al cliente en de tangibilidad y satisfaccion al cliente significativa entre la tangibilidad y Calidad de servicio Disefio:
la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, en la tienda Topitop de Real plaza satisfaccion al cliente en la tienda no experimental de corte transversal
2019? Juliaca, 2019. Topitop de Real plaza Juliaca 2019.
¢ Cudl es la relacion entre la calidad de Determinar la relacion entre la calidad Existe una relacion directa y Poblacién:
fiabilidad y satisfaccion al cliente en lade fiabilidad y satisfaccion al cliente en significativa entre la fiabilidad y 304
tienda Topitop de Real plaza Juliaca, la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, satisfaccion al cliente en la tienda
2019? 2019. Topitop de Real plaza Juliaca 2019.
Técnicas:
¢Cudl es la relacion entre la calidad de Determinar la relacion entre la calidad Existe una relacion directa y Variable 2 Encuesta
capacidad de respuesta y satisfaccion al de capacidad de respuesta y satisfaccion significativa entre la capacidad de Satisfaccién al cliente
cliente en la tienda Topitop de Real al cliente en la tienda Topitop de Real respuesta y satisfaccion al cliente en la
plaza Juliaca, 2019? plaza Juliaca, 2019. tienda Topitop de Real plaza Juliaca Instrumentos:
2019. Cuestionario

¢Cual es la relacion entre la calidad de  Determinar la relacion entre la calidad

seguridad y satisfaccion al cliente en la de seguridad y satisfaccion al cliente en Existe una relacion directa 'y

tienda Topitop de Real plaza Juliaca, la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, significativa entre la seguridad y

2019? 2019. satisfaccion al cliente en la tienda
Topitop de Real plaza Juliaca 2019.

¢Cual es la relacién entre la calidad de Determinar la relacion entre la calidad

empatia y satisfaccion al cliente enla  de empatia y satisfaccion al cliente en Existe una relacion directa y

tienda Topitop de Real plaza Juliaca, la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, significativa entre la empatia y

2019? 2019. satisfaccion al cliente en la tienda
Topitop de Real plaza Juliaca 2019.
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

variables

Dimensiones

Indicadores

Escala

Calidad de servicio

Satisfaccion al cliente

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Recomendacion

Niveles de satisfaccion

Expectativa

Nivel de limpieza de las instalaciones
Nivel de apariencia del personal
Nivel de tecnologia en equipos

Nivel de atractivo visual de folleteria

Nivel de fiabilidad de la informacion

Nivel de tiempo de espera

Confianza
Credibilidad

Atencion al cliente

Nivel de percepcion de calidad

Nivel de recompra
Nivel de recomendacién
Nivel de satisfaccién

Nivel de cumplimiento de publicidad
Nivel de calidad de servicio

Nivel de superacion de expectativas

Nivel de personalizacion de servicio

Escala de Likert

Totalmente de acuerdo (5)
De acuerdo (4)
Indiferente (3)

En desacuerdo (2)
Totalmente en desacuerdo (1)

Niveles y rangos

Bajo 9-17
Medio 18-27
Alto 28-45
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Anexo 3: Cuestionario.

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario para medir la Calidad de Servicio

Estimado cliente, en la presente encuesta es para determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la tienda Topitop para lo cual se le pide su consentimiento para aplicarle la
presente encuesta donde usted podra contestar con lo observado y los datos que en ellos se registren
seran confidenciales.

A continuacion, lea las siguientes afirmaciones y responda con una (X) equis la respuesta de
su preferencia

Totalmente de acuerdo (TA)

De acuerdo (A)

Indiferente 0]

En desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

Sexo: femenino () Masculino () Edad: ( )

Estado Civil: casado ( ) soltera( ) conviviente ()
Religion: catdlico ( ) adventista ( ) evangélico ( )
Grado de instruccion: primaria ( ) secundaria ( ) técnico/universitario ( )

items TA| A I D | TD

Dimensiones

Dimensién: Tangibilidad

Las instalaciones fisicas en la tienda Topitop son comodas,
atractivas y poseen un aspecto limpio.

Los colaboradores de la tienda Topitop muestran una
apariencia agradable y formal al atenderlos.

La tienda Topitop cuenta con equipos Yy tecnologia
modernos.

La empresa Topitop los materiales asociados con el servicio
(como folletos, revistas, etc.) son visualmente atractivos.

Dimension: Fiabilidad

Los colaboradores de la tienda Topitop brindan una
informacion fiable.

Dimensién: capacidad de repuesta
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Los colaboradores de la tienda Topitop muestran rapidez en
las soluciones a imprevistos.

El tiempo de espera en la cola para registrar sus compras es
corto y adecuado.

Dimension: Seguridad

Considera que los colaboradores de la tienda Topitop que lo
atendieron le inspiran confianza y buena disposicion para
atenderlo.

Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente
conocimiento para responder todas sus preguntas.

Se siente seguro de realizar transacciones comerciales con
la tienda Topitop.

Dimension: Empatia

Los colaboradores de la tienda Topitop muestran un trato
cortes al momento de atenderlo.

Los colaboradores de la tienda Topitop se encuentran
atentos ante los requerimientos de los clientes.
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UNIVERSIDAD PERUANA UNION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario para medir la Satisfaccion

Estimado cliente, en la presente encuesta es para determinar la relacién entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la tienda Topitop para lo cual se le pide su consentimiento para aplicarle la
presente encuesta donde usted podra contestar con lo observado y los datos que en ellos se registren
serén confidenciales.

A continuacion, lea las siguientes afirmaciones y responda con una (X) equis la respuesta de
Su preferencia.

Totalmente de acuerdo (TA)
De acuerdo (A)
Indiferente Q)
En desacuerdo (D)
Totalmente en desacuerdo (TD)
items TA| A | 1 D | TD
Dimensiones

Dimension: Nivel de satisfaccion

Volveria a comprar en la tienda Topitop

Recomendaria a sus amistades y conocidos el servicio que
ofrece la tienda Topitop

El servicio que brinda la tienda Topitop y, satisface sus
necesidades

Dimensién: Expectativas

Las expectativas que tenia sobre el servicio, fueron
cubiertas por la tienda Topitop

La calidad de servicio ofrecida por la tienda Topitop, fue la
adecuada

La experiencia de servicio ofrecida por la tienda Topitop,
superd sus expectativas

El servicio que ofrece la tienda Topitop es personalizado

Dimension: Rendimiento percibido

El servicio que ofrece la tienda Topitop es de calidad

El servicio post venta y de atencidn al cliente es de su
entera satisfaccion
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Anexo 4: Carta de autorizacion

—topito

AUTORIZACION

Administradora de la empresa TOPITOP - JULIACA.
Tiendas -Tuliaca
Lic. Rosalia Roxana Diaz Umina.

POR FI. PRESENTF DOCTIMENTO SF ATTTORIZ A:

A la sefiorita Gaby Milagros Garcia Ccallo, identificada con el codigo
universitario 201420965 y DNI 73443416 , egresada de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales, de la Universidad Peruana Union

filial Juliaca para que pueda realizar su PROYECTO DE TESIS con los datos

que le brindo.

Se emite documento a solicitud del interesado.

\raca
TP
e BT G
Jefe (\(" "‘»,.L.J-‘“

»
ks

Juliaca 10 de julio del 2019

Jr. Tumbes 1228 - centro comercial Real Plaza - Juliaca

Pégina web: www.tiendeo.pe/Tiendas/juliaca/topitop-jr-tumbes/1228
Teléfono: 999102961

Horarios de atencién:
Lunes a Viernes 10:30 — 22:00
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Anexo 5: Validacion de instrumento por juicio de expertos

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ JULIO ROBERTO IZQUIERDO

ESPINOZA
PROFESION LIC. ADMINISTRACION
TITULO Y GRADO ACADEMICO | MAESTRO EN GESTION DEL

TALENTO HUMANO
ESPECIALIDAD GESTION DEL TALENTO HUMANO
INSTITUCION EN DONDE UNIVERSIDAD CESAR VAILEJO
LABORA
CARGO DOCENTE

TITULO DE LA INVESTIGACION

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFSACCION
DEL CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR - LIMA 2017

NOMBRE DEL TESISTA CAPITAN LLAGUENTO NELIDA

MILAGROS

INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO | Medir la calidad de servicio

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE

LAS VARIABLES

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacion de vanables
INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcion que considera debe aplicarse en cada

item y realice de ser necesaras, sus observaciones

ITEM Deja | Modifica | Elimina | Observacione

r r I s
Las instalaciones fisicas en la tienda Ripley son
comodas, atractivas y poseen un aspecto limpio | X

Los colaboradores de |a tienda Ripley muestran
una apanencia agradable y formal al atenderdos | X

La tienda Ripley cuenta con equipos y tecnologia
modemos X

La empresa Ripley los materiales asociados con
el servicio (como folletos, revistas, etc)) son

visualmente atractivos X
Los colaboradores de |a tienda Ripley brindan
una informacion fiable X

Los colaboradores de |a tienda Ripley muestran
rapidez en las soluciones a imprevistos X
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El tiempo de espera en |a cola para registrar sus
compras s corto y adecuado

Considera que los colaboradores del la tenda
Ripley aue lo atendieron le inspiran confianza y
buena disposicion para atenderlo

Los empleados que lo atendieron contaban con
el suficiente conocimiento para responder todas
Sus preguntas

Se siente seguro de realizar transacciones
comerciales con la tienda Ripley

Los colaboradores de |a tienda Ripley muestran
un trato cortes al momento de atenderlo

Los colaboradores de la tienda Ripley se
encuentran atentos ante los reguenmientos de
los clientes

X

Las instalaciones fisicas en la tienda Ripley son
comodas, atractivas y poseen un aspecto impio

X

Los colaboradores de |a tienda Ripley muestran
una apanencia agradable y formal al atenderlos

X

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECTIACION CUALITATIVA
EXCELENTE | BUENO |REGULAR |DEFICIENTE
Presentacion del X
mstrumento
Calidad de redaccion de X
los Items
Pertinencia de las X
vanables con los
mndicadores
Relevancia del contemdo X
Factibihdad de X
aplicacion
Apreciacion Cualitativa:

EL INSTRUMENTO PERMITE MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones:
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CARTILLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE
EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
PROFESION

TITULO Y GRADO ACADIMICO
ESPECIALIDAD

INSTITUCION EN DONDE
LABORA

CARGO

| DARWIN A. LLAGUENTO MORI
_ " ADMINISTRACION

LIC. EN ADMINISTRACION

| ADMINISTRATIVO
CENTRO DE FORMACION EN

TURISMO- CENFOTUR - MINCETUR |

' ADMINISTRADOR

TITULO DE LA INVESTIGACION

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL

CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR

NOMBRE DEL TESISTA

' INSTRUMENTO EVALUADO |
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

LIMA 2017

| CAPITAN LLAGUENTO NELIDA
| MILAGROS
ENCUESTA

: Medir la satisfaccion del cliente

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS

ITEMS DEL

INSTRUMENTO

RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS

VARIABLES

¢ Adjuntarel instrumento -y el cuadro de Operacnonallzacmn de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA
Por favor marque con una equis (X) la opcion que considera debe aplicarse en cada
item v realice de ser necesarias, sus observaciones

ITEM

Volveriaa oomprar en la tienda Rupley

' Recomendaria a sus amistades y conocidos el |
 servicio que ofrece Ia tienda Ripley

El servicio que brinda la tienda Rnpley
 satisface sus necesidades

Las expectativas que tenia sobre el servicio, |
fueron cubiertas por la tienda Ripley

La calidad de servicio ofrecida por Ia tienda |
\Ripley, fuelaadecuada

La experiencia de sevicio ofrecida por por la|
| tienda Ripley, supero sus expectativas

El servicio que ofrece la tienda Ripley &s\
| personalizado

El servicio que ofrece la tienda Rnpley es de
| calidad |
El servicio post venta y de atencion al cliente |

es de su entera satisfaccion

Dejar Modlf" icar | Eliminar | Observaclones
f

X

X
X_
X

[ <

X
X |
X
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entender lo que es post
venta

o T o

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA |

‘ | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE |
Presentacion del T ‘

|
| Instrumento | X | | |
Calidad de redaccion | $ ‘ ;‘
' de los Items i . { X | | J
| Pertinencia de las , { 1
variables con los j [ X -
| indicadores | - .l |
Relevancia del '1
(contemido LN KN W B |
Factibilidad de ‘ } [
Lo N NS, AV . (=S|

Apreciacion Cualitativa:

Observaciones:

Darwin A. Tlaguento Mori
Lic. en Administracion
CLAD N° 11204
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CARTILLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

~ EXPERTOS Tl
NOMBREDELJUEZ | MILAGROS CUBAS CHUNGA
| PROFESION ADMINISTRACION
| TITULO Y GRADO ACADEMICO | LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD | ADMINISTRATIVO
INSTITUCION EN DONDE " BANCO CONTINENTAL
LABORA | -
CARGO | ASESORA COMERCIAL ]

TITULO DE LA INVESTIGACION

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DE TIENDA RIPLEY EN PLAZA SUR - LIMA 2017

NOMBRE DEL TESISTA CAPITAN LLAGUENTO NELIDA

MILAGROS

INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO | Medir la satisfaccion del cliente

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS

VARIABLES

¢ Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacion de variables
INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada

item y realice de ser necesarias, sus observaciones

ITEM “]Eiar Modlf' car Eliminar Observaclones

Volvena a bomprar enla fienda Ripley X

Recomendaria a sus amistades y conocidos el

servicio que ofrece la tienda Ripley
El servicio que brinda la tienda Ripley,
satisface sus necesidades

Las expectativas que tenia sobre el servicio,
fueron cubiertas por la tienda Ripley

La calidad de servicio ofrecida por la tienda
Ripley, fue la adecuada

La experiencia de servicio ofrecida por la
tienda Ripley, superd sus expectativas

El servicio que ofrece la tienda Ripley es
personalizado

ETRE o T =T - SR S

El servicio que ofrece la tienda Ripley es de
calidad

El servicio post venta y de atencion al cliente '
es de su entera satisfaccion X ,

>
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INSTRUMENTO PARA LA V'AI,IDACI()N
APRECIACION CUALITATIVA |
EXCELENTE ‘ BUENO | REGULAR | DEFICIENTE |

CRITERIOS

Presentacion del

instrumento

Cahdad de redaccion

' de los items
Pertinencia de las
variables con los

 indicadores
Relevancia del
contenido
Factibilidad de
aplicacion

Apreciacion Cualitativa:

X
X
X
B
X
®

f

Observaciones:
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