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RESUMEN

La presente investigacion tuva como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. La investigacion fue
aplicada - correlacional. La poblacion estuvo constituida por 20,000 clientes y la
muestra de 377 clientes. Se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento
utilizado fue el cuestionario conformado por 18 preguntas en total. El coeficiente del
alfa de Cronbach obtenido para cada variable fue de 0.957 y 0.947,
respectivamente, lo que demostrd una excelente confiabilidad de los instrumentos.
Se aplico la prueba de Kolmogorov — Smirnov; cuyo resultado obtenido fue menor
a 0.05, el cual demuestra que los datos no siguen una distribucion normal; también
se aplico la prueba estadistica de Tau de Kendall cuyo resultado tuvo un nivel de
significancia menor a 0.05. En conclusién, si existié una relacion directa y efectiva
entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

quedando demostrado estadisticamente por la prueba de hipotesis realizada.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

The present investigation had as a general objective to determine the relationship
that exists between the quality of service and customer satisfaction. The research
was applied - correlational. The population consisted of 20,000 clients and the
sample of 377 clients. The survey technique was applied and the instrument used
was the guestionnaire made up of 18 questions in total. The Cronbach's alpha
coefficient obtained for each variable was 0.957 and 0.947, respectively, which
demonstrated an excellent reliability of the instruments. The Kalmogorov — Smirnov
test was applied; whose result obtained was less than 0.05, which shows that the
data does not follow a normal distribution; The Kendall Tau statistical test was also
applied, the result of which had a significance level of less than 0.05. In conclusion,
if there was a direct and effective relationship between the dimensions of service
quality and customer satisfaction, being statistically demonstrated by the hypothesis

test carried out.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction
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. INTRODUCCION

1.1. Formulacion del Problema
1.1.1. Realidad problematica

La venta detallista también llamada retail, supone hacer negocios con
los consumidores en sus propios términos; es decir, existe una
preocupacion inicial por el rapido crecimiento de las alternativas que ha
dado paso a una comprension de como los diferentes canales
detallistas pueden incrementar el valor en diferentes condiciones de
compra y venta.
De acuerdo al estudio de investigacion, se determina que la calidad en
el servicio es el eje fundamental para fortalecer y fidelizar al cliente, sin
importar el rubro al que pertenezca.
A nivel nacional, existen diversas reformas realizadas gracias a la
existencia de las tiendas por departamentos o blogues; el cual permiten
mejorar la calidad de visita y permanencia de los clientes, pudiendo
observar productos innovadores y diversos; pues se estan realizando
muchos proyectos con soluciones tecnoldgicas que estan mejorando la
atencion al cliente. Sin embargo, con el creciente aumento de la
tecnologia; el trato y la atencion personalizada se estan dejando de
lado, pues el cliente siente cierta desorientacion al buscar el servicio
que satisfaga dicha necesidad (Per( Retail, 2019).
La importancia de ofrecer productos y servicios de calidad, es cada vez
mas esencial en un mercado muy exigente, como el mercado trujillano
Las tiendas por departamentos son el crecimiento economico y que
tienen un papel crucial en el ahorro de la ciudadania y la distribucién
infalible de los recursos financieros no escapan a esta exigencia,
obligandolos a buscar estrategias efectivas, eficientes y capaces de
avivar un mayor beneficio y una mayor reduccion de costos, pero, ante
todo, alcanzar un posicionamiento firme en la mente de sus clientes
(Valencia, 2012).
Una de esas estrategias es, por excelencia, la focalizacién en la calidad
del servicio; por ello, los negocios retail en el Peru, tienen varias
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caracteristicas peculiares; en primer lugar, las ofertas de estas tiendas
son esencialmente iguales y necesarias, pues su diferenciacion puede
ser lograda ofreciendo a los clientes, una calidad de servicio superior a
la que ofrece la competencia.

Por este motivo, surge la necesidad de realizar esta investigacion sobre
la calidad de servicio_gue reciben los clientes en la tienda retail
Sodimac, ubicado en el Mall de la ciudad de Trujillo; ya que actualmente
se evidencia cierta insatisfaccion en los usuarios por la falta de
vendedores en dicho local, para una atencion personalizada. Esta
situacion esta ocasionando a su vez, mucho malestar y desorientacion
en los clientes; al no poder encontrar soluciones a sus requerimientos
personales, para tomar la decision de compra de algun articulo de su
preferencia.

Esta investigacién esta enfocada a relacionar los indices de la calidad
de servicio que reciben los usuarios en el corto tiempo y en espera de
ser atendidos; con la satisfaccidon que puedan sentir al lograr su
cometido. Asi misma, se analizara el protocolo de atencion que tiene la
tienda comercial, el cual busca disminuir el tiempo de espera a los
clientes y atenderlos con mucha amabilidad para lograr incrementar el
grado de satisfaccion en ellos.

1.1.2. Enunciado del problema

¢+, Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de

los clientes de la empresa Sodimac Mall de Trujillo, afio 20227

1.2. Justificacién

Tedrica:

Las empresas deben innovar, capacitarse vy desarrollarse
constantemente para brindar una excelente experiencia de usuario y asi
lograr la optimizacion y rentabilidad de la venta de sus productos que
todos anhelan.

La investigacion se justifica por su valor tedrico ya que nos permitio
conocer la calidad de servicio que la empresa Sodimac Mall de Trujillo
aplica a sus clientes, siendo de gran importancia no solo como
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herramienta de desarrollo tedrico sino como plan de marketing a
desarrollar en un comparia. Asimismo, la calidad del servicio impone
una solucidon a un problema importante demostrado en el marketing
tradicional, el cual uno de los factores encontrados es el bajo
posicionamiento de las empresas frente a sus competidores debido a la
falta de seriedad y capacitacidon de su personal y la falta de Contacto
mas cercano y directo con los clientes.
Practica:
Esta investigacion servira de refuerzo para futuros investigadores que
les interese conocer la relacion de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente de una compariia, que traera como efecto a que
la empresa sea mas conocida en el rubro y de esta manera llegar a dar
la confianza a sus clientes y crear el posicionamiento de la marca en la
mente de sus compradores.
Metodolégica:
Se justifica el estudio porque se aplicaron técnicas de investigacion
como la encuesta, para evaluar y tabular los resultados obtenidos hasta
probar la hipbtesis planteada. También se aplicé instrumentos de
evaluacion como el cuestionario, que sirvid para recabar informacién,
establecer una base de datos y sustentar luego, los resultados segun
objetivos planteados en esta investigacion.
Social:

Es de gran utilidad a futuros investigadores en el tema, ya que se
anotaron sugerencias idoneas, disponiéndose de una base para nuevos

estudios, que permitan mejorar el trabajo de los colaboradores.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacién gue existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac Mall de Trujillo, afio
2022.

1.3.2. Objetivos especificos
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Determinar la relacion que existe entre la dimension de configbilidad
y la satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac Mall de Trujillo,
afo 2022.

Determinar la relacion que existe entre la dimension de capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac Mall de
Trujillo, ano 2022.

Determinar la relacion que existe entre la dimension de empatia y la
satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac Mall de Truijillo, arfio
2022.
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Il. MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes
2.1.1. A nivel internacional
Prada y Acosta (2017) en su investigacion titulada “Calidad del
servicio en tiendas de comercio al detalle, ubicadas en la ciudad de
Bogota - Colombia”, Mencionan que las cinco dimensiones
propuestas en el instrumento de evaluacion, como aspectos fisicos,
confiabilidad, interaccion personal, resolucién de problemas y politica,
fueron adecuadas para medir la calidad del servicio minorista en
supermercados y tiendas; Ademas, la calidad del servicio esta
asociada al comportamiento futuro del consumidor en términos de
intencién de visitar, comprar y recomendar las tiendas a familiares y
amigos.
Vélez (2012) en su investigaciéon titulada “Antecedentes de la
satisfaccion de los clientes del retail en la ciudad de Santiago de Chile
— Chile"; manifestd que el objetivo de este estudio fue determinar y
caracterizar los antecedentes de la satisfaccion de clientes del retail.
Al analizar los distintos segmentos, las variables “precio” y “gestion de
productos” se manifestaron como las de mayor influencia, mientras
gue el efecto de las de menor incidencia en la satisfaccion (servicio al
cliente y facilidad en la compra) varia considerablemente entre
segmentos.
Abad (2014) en su investigacion titulada “Anélisis de calidad de
servicio al cliente interno y externo como propuesta de modelo de
gestion de calidad en una empresa de seguros de Guayaquil —
Ecuador’; tuvo como objetivo formular un modelo de gestion de
calidad que permita analizar el nivel de satisfaccion de los
colaboradores de seguros, midiendo el trato recibido, eficiencia del
personal, y rapidez en la atencion; sobre la rentabilidﬁ de la
organizacion. Los resultados arrojaron una gran debilidad en la cultura
organizacional y en la calidad de servicio.
Droguett (2012) en su investigacion titulada “Calidad y satisfaccion en
el servicio a clientes de la industria automotriz, en la ciudad de
Santiago de Chile — Chile”; tuvo como objetivo determinar los
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principales factores que afectan la evaluacion del cliente; Concluyeron
gue los clientes ya no solo deciden comprar de una determinada
marca por la calidad de sus vehiculos, sino también por la calidad de
las relaciones gue pueden establecer con ella. De esto surgid la
necesidad de identificar qué factores tienen mas peso en la
evaluacion que hacen los clientes sobre las experiencias de servicio
gue tienen en esta industria, y se concluyé que las causas de
insatisfaccion entre las marcas lideres del mercado son de igual
manera la identificacién de los papel clave gue juega el desempefio
del vendedor en la evaluacion que hace el cliente de su experiencia
en el proceso de venta y |la importancia de la calidad del trabajo
realizado en el vehiculo en el proceso de servicio del vehiculo.
Garcia (2019), en su investigacion titulada “Calidad del servicio en
tiendas de comercio al detalle en la ciudad de Bogota — Colombia”;
menciona que la calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente son
dos conceptos clave para mantener ventaja competitiva sostenible en
el mercado; y que la interaccion personal ofrecia mayor confianza
para resolver cualquier tipo de problemas o inconvenientes en las
actividades de compra y venta de productos.

2.1.2. A nivel nacional

Hermosa (20158) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
nivel de satisfaccién del cliente en_la empresa Gecidsa de Sullana —
Regién Piura” menciona que para lograr la satisfaccion del
consumidor, las empresas deben evaluar qué tan satisfechos estan
sus clientes con los servicios que brindan; Por ello, se requiere de un
estudio detallado y confiable para que los datos obtenidos les
permitan identificar_claramente aquellas fortalezas y debilidades
relacionadas con el servicio que brindan, y asi poder tomar decisiones
adecuadas para mejorar su calidad.

Nahuirima (2015) en su investigacién titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas,
Provincia de Andahuaylas - Region Apurimac’, menciona que la
empresa interactia con el cliente a través de numerosos puntos de
contacto, no resulta extrafio ver casos en los que la idea que se
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transmite al consumidor con respecto a lo que es el comercio, no
siempre es compacta ni coherente, sino que mas bien, difiere en
funcién del canal de que se trate; ademas, manifestd que una
empresa debe no soélo satisfacer a los usuarios de los productos o
servicios, que seran aquellos que los consumen; sino ademas la de
sus clientes directos y la de aquellos que conforman el canal de
distribucion, como asi también la del decisor final.

Velarde (2016) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y la
relacién con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion
Productos_Union — Distrito de San Juan de Lurigancho — Lima’;
menciona que la satisfaccion del cliente es muy importante y vital para
gue una organizacion exista y se mantenga a lo largo del tiempo, y
gue se debe controlar el nivel de satisfaccion de los clientes para que
la empresa en estudio pueda mejorar y llegar a un proceso de mejora
continua.

Esqueche (2018) en su investigacion titulada “Calidad de servicio
como elemento de estrategia comercial de la tienda por departamento
Ripley Salaverry — Lima"; menciona gque en la actualidad las tiendas
retail, para que puedan lograr y tener una identificacion propia, se
deben enfocar en la calidad del servicio al cliente; para poder asegurar
la permanencia en el mercado y adicional a ello incrementar las
utilidades, entonces asi se puede lograr que se convierta en mediano
plazo en un estilo de vida, que involucra el hecho de ser familia y
conocer a los clientes en sus preferencias y gustos.

Cruz y Cardenas (2016) en su investigacion titulada “Calidad de
servicio y la relacion con la satisfaccién de los clientes del centro de
aplicacion Productos Unidn, del distrito de San Juan de Lurigancho -
Lima, 2016”; tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion
Productos Unién; concluyeron que existe una relacién altamente
significativa entre las variables calidad de servicio (variable predictora)
vy la satisfaccion del cliente (variable criterio).Lo cual determinaron que
a mayor calidad de servicio, genera una mayor satisfaccion de los
clientes; y a menor calidad de servicio, menor satisfaccion de los
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2.1

clientes; por lo tanto, la calidad de servicio es un valor agregado muy
importante para el cliente, el cual se debe preservar para una mayor

satisfaccion en ellos.

3. A nivel local

Garcia (2011) en su investigacion titulada "Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes del Banco Ripley S.A.C. - Agencia Mall
Aventura Plaza — Trujillo — Region La Libertad’, menciona que cada
empresa Se preocupa por conocer a sus clientes y, es en esto en
donde radica el éxito o el fracaso de las empresas; es decir, cada una
de ellas hace lo posible por conocer sus actitudes y preferencias para
procurar mantenerlos satisfechos; de lo contrario quebrarian.
Flores (2018) en su investigacion titulada “Ef retaif mix y su influencia
en la satisfaccion del cliente de tiendas CIPSUR de la Ciudad de
Trujillo — Region La Libertad”; menciona que existe una relacion muy
valiosa, directa y de mucha consideracion; para poder fidelizar a los
clientes; ya que éstos son la razdon de existencia de las empresas
retail.
Alayo (2012) en su investigacion titulada “Calidad del servicio al
cliente como ventaja competitiva y su influencia en la satisfaccion de
los clientes de la empresa PROMART en la ciudad de Trujillo — Region
La Libertad”; menciona que la satisfaccion al cliente, es influenciada
significativamente debido a su principal ventaja competitiva: “La
alidad del Servicio al Cliente”.
éela y Zavaleta (2014) en su investigacion titulada “influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de
cadenas Claro Tottus,- Mall, de fa ciudad de Trujifo — Region la
Libertad™, mencionan que la calidad de servicio influye directamente
en las ventas de la empresa, con ello se preocuparon mas en la
atencion de servicio al cliente y conocer sus necesidades, para brindar
buenas soluciones de valor agregado y un nivel de excelencia que los
satisfaga, y de esta manera garantice su lealtad y maximice el valor
generado por cada uno de los cliente que los visitan.
Gallardo (2016) en su investigacion titulada “El nivel de calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion del cliente Premium del Banco
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inferbank — Trujiflo — Regién la Liberfad”; tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion de los clientes Premium del Interbank. Concluyd que el
nivel de satisfaccion guarda suma relacion con la calidad del servicio
gue brindan, y los atributos mas importantes para los clientes
Premium de dicho banco fueron; servicio, instalaciones, tiempo de
espera, personal calificado y solucion a las demandas, lo cual se vio
reflejado en el alto nivel de satisfaccion gue los encuestados

manifestaron.

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Calidad de servicio

La calidad del servicio es una caracteristica diferenciadora de
las empresas exitosas; esta caracteristica define en gran medida las
relaciones positivas entre clientes y proveedores en el ambito de los
negocios (Ishikawa, 1990, p. 57).

Kotler y Amstrong (2003, p. 123) mencionan gue el servicio
consiste en una relacion interactiva que involucra a clientes en
distintos niveles de intensidad y que estad relacionada con un
desempefio intangible; en ese sentido, |a naturaleza de las relaciones
entre clientes y proveedores de servicios, se puede comparar a una
relacion social con atributos similares a los gue se presentan en
relaciones de amistad presentes en la vida diaria. La calidad de
servicio es un factor clave en los negocios; practicamente es un valor
agregado adicional para las empresas en el caso de los productos
tangibles. Esto esta relacionado con las actitudes, capacitaciones y
conocimientos que deben tener los colaboradores de toda

organizacion.

Stanton (2004, p. 350) sefala que la calidad de servicio tiene
dos atributos que deben ser entendidos por los proveedores de
servicios para que éstos se distingan de sus competidores. El primero

es “la calidad la define el cliente, no el productor-vendedor” y el




segundo es “los clientes evaltan la calidad de servicio comparando
sus expectativas con sus percepciones de como se efectua éste”.

2.22. Modelos de Calidad del Servicio
¢ Modelo de Gronroos

Son procesos subjetivos, el cual las actividades de produccion

y consumo se realizan al mismo tiempo.
s Modelo de las Discrepancias
Presenta desajustes en el arigen de las paliticas de calidad.

. Modelo CAF (Common Assesstment Framewaork)

Indica los resultados que alcanza la organizacion con respecto

a la satisfaccion de sus clientes en general.

. Modelo EFQM (European Foundation for Quality
Management)

Se definen los logros que alcanza la organizacion en base a

sus clientes en relacion con el rendimiento planificado.

+ Modelo SERVQUAL

Permite evaluar las expectativas y percepciones del
cliente a partir de cinco categorias y diez dimensiones para la
calidad de servicio. En la Figura 1 se observa el procedimiento
del modelo serqual, en que el cliente recibe el servicio de la

organizacion.
2.2.3. Dimensiones de la calidad del servicio

Como lo afirman los investigadores Parasuraman, Zeithlam &
Barry (1993), los principales factores que determinan la calidad de los
servicios y seg(n la escala multidimensional SERVQUAL:

- Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones, equipo, personal
y materiales de comunicacion.
- Fiabilidad: es la habilidad de realizar el servicio en el tiempo

prometido, bien y a la primera.
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Capacidad de respuesta: la disposicion de ayudar a los clientes de

una manera rapida.

- Seguridad: los conocimientos técnicos necesarios para asistir al

cliente y ganar su confianza y credibilidad (incluye la transparencia en
las transacciones financieras con el cliente).
- Empatia: atencion individualizada que vela por los intereses de los

clientes.

Figura 1
Esquema del modelo servqual

CLIENTE

Comunicacia Necesidades
“bocaa boca personales

- IT: Servicio espﬁr.‘-lriol :
F

Deficiencia 5 3

Experiencias |

Servicio percibido | #——

ORGANIZACION Prestacion de Comunicacion
. gservicio B L‘;h:r.ud

De&ficiencia 3 : Deficiencia 4 +
-

Especificaciones de la
calidad del servicio

Deficiencia 1*

X —
Ddficiencia 2 3
¥

= = “ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Fuente: Irigoyen (2019)

2.2.3.1. !nfoque de |la Motivacion Chiavenato
Chiavenato (2007), manifiesta que el desempefo de una
organizacion depende de la motivacion de sus colaboradores;
y para ello debe haber una necesidad fisiologica, psicologica o
o sociologica en la persona.
A continuacidn de se detalla proceso de motivacion para Chiavenato,
como se observa en la Figura 2.:
- Necesidad, |a persona siente incomodidad ante la necesidad y
busca satisfacerla.
- Bulsqueda de satisfaccion de la necesidad, la persona estructura

acciones para satisfacer la necesidad.

11




- Satisfacer la necesidad, si la persona logra su meta estara
satisfecho, pero si no lo logra, podria causarle estrés o frustracion.

- Desempeno para alcanzarla, puede lograr causar incentivo o
frustracion.

- Necesidad revalorada por la persona, inicia nuevamente el ciclo.
Figura 2

Proceso de motivacion de Chiavenato

~i

D [

Mecewdad Trata de wtindacer
reevaisada por Ly 01 necosatsoen
periona (Imegaaine )
E]
Batiitaccion Oe 14
nocrudad Compentamwnto
frw enitivo) o Qv u Ls mata

st an (uancion |

Derempeto icon ol
propdito do
alcangar o mweta)

Fuente: Chiavenato (2007)

2.2.3.2. ?eoria del Factor Dual de Herzberg.

Herzberg (1959), desarroll6 la Teoria de la Motivacién — Higiene,

donde explica que es importante conocer Iadelaci()n de los

trabajadores con su empleo, ya que esta relacion puede determinar

el éxito o fracaso de la organizacién. Menciona dos factores:

¢ Intrinsecos o motivadores:
Relacionados con sentimientos positivos hacia el trabajo,
logros, reconocimientos, responsabilidad, crecimiento laboral, y
todos los factores que puedan causar motivacion y satisfaccion
al trabajador.

e Extrinsecos o de higiene:

12
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Evitan la insatisfaccion; politica organizacional, supervision,
clima laboral, relacion con los jefes, condiciones laborales,
seguridad laboral, salario, etc.

A continuacion se explican las variables de los factores de
motivacién e higiene segin Herzberg:

Logro: Culminar el trabajo sin inconvenientes, solucionar
problematicas y otros.

Crecimiento laboral: Lineas de carrera, oportunidades de
desarrollo personal y profesional.

Promocién:  Asensos laborales e  incremento de
responsabilidad.

Relaciones laborales: Relacionarse con compafieros,
superiores, subordinados entre otras personas de la empresa.
Supervision: Estilo de direccién o control de superiores.
Politica de la empresa: Estilo de organizacion de la empresa.
Condiciones laborales: Ambientes fisicos y herramientas
otorgadas para realizar las funciones diarias.

Puesto de trabajo: Bajo presion, rutinario, trabajo de campo,
trabajo de oficina, entre otros.

Seguridad en el trabajo. Senales de presencia o ausencia de la
seguridad en el trabajo. Se incluyen consideraciones tales
como la estabilidad o inestabilidad de la empresa.
Responsabilidad: Cumplimiento de actividades u obligaciones
laborales.

Sueldo: Formas de pago o ingresos: bonos, comisiones,
alimentacion, movilidad.

o Teoria de los tres factores de MacClelland.
McClelland (1961) afirma que la motivacion de una
persona se basa en la bisqueda de satisfaccion de tres
necesidades que controlan su comportamiento: logros, poder

y afiliacion.
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La necesidad de logro: Relacionada con aquellas tareas que

suponen un desafio, un trabajo bien realizado, asumir nuevas

responsabilidades, necesidad de feedback, tomar riesgos y

fijarse metas.

o La necesidad de poder: Referida al deseo de influir en los
demas, de controlarlos, tomar decisiones, busqueda de
prestigio y estatus, ocupar puestos de alto nivel y de
influencia.

o La necesidad de afiliacion: Se refiere al deseo de establecer

relaciones, pertenecer a un grupo, mantener el contacto con

los demas, ayudar a los demas.

Figura 3

Factores de McClelland

Afiliacion

Fuente: McClelland (1961)

2.3. Satisfaccion del cliente

Grande (2000, p. 345) sefnala que “la satisfaccion de un consumidor
es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con
las expectativas que tenia de recibirlos”. Si este concepto se expresara de
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forma matematica se tendria lo siguiente: Satisfaccion = Percepciones —

Expectativas

Kotler y Armstrong (2008, pag.14) citado por Hermosa (2015), describen
la satisfaccion del cliente como "el grado de actitud de una persona que
surge al comparar el desempeno percibido de un bien o servicio con sus

expectativas”.
2.3.1. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Kotler y Armstrong (2008) citado por Hernandez (2014), establecen que
la satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

El rendimiento percibido : la entrega de valor que el consumidor considera
haber obtenido al comprar un cbjeto o servicio. Dicho de otra manera , es el
" resultado" que el cliente "percibe" obtenido del bien o servicio que
adquirid."
Las caracteristicas del rendimiento percibido son los siguientes:
e Las decisiones se toman desde la perspectiva dela cliente, no la
empresa.
* Se basa sobre los resultados que el cliente recibe del bien o servicio.
* Se basa en las percepciones del cliente mas que en la realidad.
o Experimenta el efecto de las opiniones de otras personas las
opiniones que tienen una influencia en el cliente.
+ Se basa en el razonamiento y el estado emocional.
§J complejidad, el "rendimiento percibido" podria ser determinado
después de la investigacion exhaustiva que inicia y termina en el

"cliente".

Las expectativas: Son las "esperanzas" que tenen los clientﬁ por lograr
algo. Las expectativas de los clientes resultan de la influencia de una o mas

de estas cuatro situaciones:

+ Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.
« Experiencias de compras anteriores.
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¢ Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn
(por ejemplo: artistas).

s Promesas que ofrecen los competidores.

También se debe tener cuidado de establecer niveles de expectativas
apropiados. Por ejemplo, si sus expectativas son demasiado bajas, no
atraera suficientes clientes. Sin embargo, si es demasiado caro, los clientes
se sentirdn decepcionados después de comprarla. Un detalle muy
interesante a este respecto es que una menor satistaccion del cliente no
necesariamente significa una menor calidad de los productos o servicios. A
menudo es el resultado de mayores expectativas de los clientes debido a los
esfuerzos de marketing (particularmente publicidad y ventas&ersonales). De
manera similar, es importante monitorear periddicamente las expectativas

de los clientes para determinar:

- Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

- Siestan ala par, por debajo o encima de las expectativas que genera
la competencia.

- Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a
comprar.

Los niveles de satisfaccion luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
satisfaccion:

- Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

- Satisfaccion: Se produce cuando el desempeno percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

- Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede
a las expectativas del cliente.

De esta forma, la fidelidad a una marca o empresa se puede determinar en
funcién del nivel de satisfaccion del cliente. Por ejemplo: Clientes
insatisfechos cambian réapidamente de marca o de proveedor
(deshonestidad provocada por la propia empresa).Los clientes satisfechos

siguen siendo leales. Pero s6lo hasta que encuentre otro proveedor con una

16

Classification: Public




Classification: Public

mejor oferta (fidelidad condicional).Los clientes satisfechos, por otro lado,

siguen siendo leales a las marcas y proveedores porque sienten una afinidad

emocional que va mucho mas alla de la simple preferencia racional (lealtad

incondicional).Es por eso que las empresas inteligentes quieren satisfacer a

sus clientes prometiéndoles sélo lo que pueden ofrecer y entregando mas de

lo que prometen.
Figura 4

Satisfaccién del cliente

Necesidades

o

EY
Entender al cliente

Evaluacién de

satisfaccion
v v

Orientar la organizacién
hacia el cliente

Fuente: Gonzales, Carmona & Rivas, (2008) citado por Irigoyen (2019)

Modelos de la satisfaccion del cliente:

+ Modelo tradicional

Referido a la satisfaccion del cliente que depende por completo de la

imagen que este tenga de la empresa que le brinda el servicio. Asi

como la capacidad que tiene la empresa de generar valor del servicio

en la atencion al cliente. En la Figura 5 se aprecia el modelo tradicional

de satisfacciéon al cliente.

Figura 5

Modelo tradicional de satisfaccion del cliente
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Modelo tradicional

Fuente: Haro, Cordova y Chog, (2016) citado por Irigoyen (2019)

¢ Modelo Personolégico:
e caracteriza en la importancia en el conocimiento y consta de:
a) Necesidades del cliente,
b) Conocimiento y
c) Meta conocimiento
e Modelo de Mediacién de Satisfaccion Ponderada (MSP)
El modelo consiste de tres fases:
Primero: generar en el cliente, n estado de conocimiento e
informacién acerca de lo que solicita.

Segundo: existen clientes con cierta orientacion y con un nivel de
expectativas respecto al servicio ofrecido.

Tercero: se deben cubrir todas las expectativas generadas en los
clientes y se debe superar dichas expecativas, con un servicio de
calidad. En la Figura 6 se muesira el modelo de mediacién de

satisfaccion ponderada (MSP).
Figura 6

Modelo de mediacién de satisfaccién ponderada (MSP)
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Fuente: Haro, Cérdova y Chog, (2016) citado por Irigoyen (2019)

¢ Modelo de Satisfaccion del Cliente KANO
Se refiere a que la satisfaccion del cliente depende de la capacidad
gue tiene la arganizacién de generar su servicio.

Caracteristicas-requisitos basicos: son caracteristicas del producto
gue el cliente considera obligatorias.

Caracteristicas-requisitos de desempefio: estas caracte&'sticas del
producto aumentan proporcionalmente la satisfaccion del cliente.

Caracteristicas-requisitos de deleite: son caracteristicas no esperadas
por el cliente y que causan una gran satisfaccién. En la Figura 7 se
muestra el modelo Kano

Figura 7

Modelo Kano
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e g

o Cumplimiento

dal raguisits

Fuente: Haro, Cordova y Chog, (2016) citasdo por Irigoyen (2019)

2.4.Marco conceptual

2.4.1. Calidad de servicio:

Es poder satisfacer de conformidad con los requerimientos de cada
cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contratd, la
calidad del servicio se logra a través de todo el proceso del servicio que

entregamos. (Weil, 2003).

2.4.2. Satisfaccion del cliente
Es establecer procesos efectivos que les permitan generar productos
y servicios acordes con las necesidades, requerimientos y expectativas de

los clientes (Armendaris, 2010).

2.4.3. Servicio al cliente

Es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes externos (Horovitz,
2012).

2.4.4. Servicio
Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”. (Kotler,
2009).
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2.4.5. Cliente
Es el actor principal en el desarrollo de una accion comercial, es quien
accede a un producto a través de un acuerdo financiero u otro medio de
pago. (Cordova, 2006).

2.4.6. Expectativas del cliente

Son una medida anticipada de la calidad que el cliente espera recibir

por los productos y servicios que la organizacién ofrece (Giner, 2008).
24.7. Atencion al cliente

Es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa y
gue tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes, a fin de
generar en ellos algun nivel de satisfaccion en referencia a sus curiosidades

o necesidades. (Bastos, 2007).

2.5. Hipotesis
Hipdtesis general
La calidad de servicio tiene una relacion significativa en la satisfaccion del
cliente en la empresa Sodimac Mall de Trujillo, ano 2022.
Hipbtesis especificas
La dimension de confiabilidad tiene una relacion significativa con la
satisfaccién del cliente en la empresa Sodimac Mall de Truijillo, afio 2022.
La dimension de capacidad de respuesta tiene una relacion significativa con
la satisfaccién del cliente en la empresa Sodimac Mall de Trujillo, afio 2022.
La dimensi6n de empatia tiene una relacion significativa con la satisfaccion

del cliente en la empresa Sodimac Mall de Trujillo, ano 2022.

21
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lil. MATERIAL Y METODOS
3.1. Material
3.1.1. Poblacién
Constituido por aproximadamente 20,000 clientes que realizaron sus
compras en la empresa Sodimac Mall de Trujillo en un mes.
3.1.2. Marco muestral
Clientes gue compraron en la empresa Sodimac Mall Trujillo en los
meses de enero y febrero del 2022.
3.1.3. Unidad de andlisis
Constituida por cada cliente de la empresa Sodimac Mall, Trujillo
3.1.4. Muestra

El nimero de clientes encuestados se obtuvo de la siguiente férmula:

B Nz? * pq
(N—1)e2 +22+pq

n

Donde:
n = tamano de la muestra
N =tamaro de la poblacién
Z = nivel de confianza (95%) = 1.96
e = error de estimaciéon maximo aceptado (5%)
p = probabilidad de ocurrencia (50%)
q = probabilidad de no ocurrencia (50%)
n=
20,000 (1.96)? x 0.5(0.5)
(20,000 — 1)0.052 + (1.96)2 x 0.5 (0.5)
n = 377 clientes

3.2. Métodos
3.2.1. Disefio de contrastacion
Se contrastd la hipotesis utilizando el disefio correlacional, segin el

siguiente esquema:
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Donde:

M: Muestra.

01: Calidad de servicio

02: Satisfaccion del cliente

r: Correlacién entre ambas variables.

3.2.2. Técnicas e instrumentos de colecta de datos

Técnica

Para la recoleccion de informacion se utilizd la técnica de la
encuesta. Para Westreicher (2020) la encuesta es una
herramienta para recolectar informacion cualitativa y/o
cuantitativa sobre una poblacién ya determinada. La encuesta
se realizd para obtener informacion de los clientes, recopilar los

datos y tabularlos en forma de tablas, gréaficos y figuras.
Instrumento

Como instrumento se utilizd el cuestionario. Para Marin (2015)
es un conjunto ligado y coherente de preguntas que mantienen
relacion con los objetivos de informacion de una investigacion
que se va a efectuar. El cuestionario contuvo una serie de
preguntas para la obtencion de informacion, con la escala de
tipo Likert.

3.2.3. Procesamiento y andlisis de datos
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Se determind el coeficiente de Alfa de Cronbach para conocer la
confiabilidad de los instrumentos. También se aplicd la prueba de
Kolmogorov — Smirnov; para conocer si los datos siguen una
distribucién normal o no. Asi mismo, se aplico la prueba estadistica
de Tau de kendall para estimar la relacion entre las dos variables. Este
coeficiente puede cambiar de -1 a +1, el cual quiere decir que mientras
mayor sea el valor absoluto del coeficiente pues mas conectadas o
asociadas estaran las variables. El valor absoluto de 1 sefiala una
relacion perfecta, mientras que el valor de cero senala la ausencia de
una relacién ordinal (Minitab, 2019).

Para el procesamiento de datos se elabord una base de datos en el
programa Microsoft Excel de Windows; luego se utilizé el programa

informatico SPSS version 26.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1, Presentacion de resultados

Se determiné el coeficiente del alfa de Cronbach para conocer la fiabilidad

de los instrumentos, como se aprecia en la Tabla 1 y 2. Se observa que los

valores obtenidos son muy consistentes para ambas variables; lo que

demuestra una gran fiabilidad de los instrumentos.
Tabla 1

Fiabilidad para la variable Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 378 100,0
Excluido® 0 0
Total 378 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
957 ,975 18

Tabla 2

Fiabilidad para la variable satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 378 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 378 100,0

Classification: Public
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a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
GCronbach estandarizados N de elementos
943 ,942 13

Estadisticas de elemento de resumen

Classification: Public

Maximo/  Varianz N de
Media  Minimo  Maximo Rango Minimo a elementos
Medias de elemento 2,699 2,561 2,974 ,413 1,161 ,023 13
Varianzas de 904 681 ,993 312 1,459 ,009 13
elemento
Correlaciones enfre 558 123 838 ,715 6,826 ,059 13
glementos
Estadisticas de escala
Desv.
Media Varianza Desviacion N de elementos
35,0820 90,898 9,53403 13
Tabla 3
Prueba de normalidad para la variable calidad de servicio
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una
muestra
PROMEDI
@]
N 378
Parametros Media 2,6587
normales®? Desv. 93130
Desviacion
Maximas diferencias Absoluto 218
extremas Positivo 218
Negativo -,185
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Estadistico de prueba 218
Sig. asintotica(bilateral) ,000°
a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Segun el resultado de la Tabla 3, |a significancia asintética es menor a 0.05,
por lo tanto, los datos abtenidos en la variable calidad de servicio, no siguen

una distribucién normal.

Tabla 4

Prueba de normalidad para la variable satisfaccion del cliente

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

PROMEDIO
N 378
Parametros normales*® Media 2,7196
Desv. Desviacion , 79833
Maximas diferencias Absoluto 230
extremas Positivo 224
MNegativo -,230
Estadistico de prueba ,230
Sig. asintotica(bilateral) 0008

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Carreceitn de significacion de Lilliefors.

Segln se observa en la Tabla 4, los datos obtenidos en cuanto a la

satisfaccion del cliente no siguen una distribucion normal.

De acuerdo al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre |a calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac Mall de Trujillo, afio

2022,

Classification: Public

29




Tabla 5

Prueba de hipotesis para las dos variables en estudio

Correlaciones
CSERVICIO  SATISFACCION

Tau_b de Kendall CSERVICIO Coeficiente de correlaciéon 1,000 7907
Sig. (bilateral) . ,000
378 378
SATISFACCION  Coeficiente de correlacion 7907 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 378 378
Rho de Spearman CSERVICIO Coeficiente de correlaciéon 1,000 8347
Sig. (bilateral) . ,000
378 378
SATISFACCION  Coeficiente de correlacion 8347 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 378 378

**_La comrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun los resultados de la Tabla 5, existe relacion entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente ya que el nivel de significancia
obtenido es menor a 0.05.

Segun el objetivo especifico 1: Determinar la relacion que existe entre la
dimension de confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa
Sodimac Mall de Truijillo, afic 2022.

Tabla 6

Prueba de hipétesis para la dimension confiabilidad y satistaccion del cliente

Correlaciones

CONFIABILIDA

D SATISFAGCION

CONFIABILIDAD  Correlacion de Pearson 1 7927

Sig. (bilateral) ,000

N 378 378

SATISFACCION Correlacion de Pearson 7927 1
Sig. (bilateral) ,000

N 378 378
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**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones

CONFIABILIDA
D SATISFACCION
Tau_b de Kendall CONFIABILIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 770
Sig. (bilateral) ,000
378 378
SATISFACCION Coeficiente de correlacién 7707 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 378 378
Rho de Spearman CONFIABILIDAD  Coeficiente de correlacion 1,000 818~
Sig. (bilateral) ,000
378 378
SATISFACCION Coeficiente de correlaciéon 818" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 378 378

**. La carrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa en la tabla 6, que existe una relacion directa entre la dimension

confiabilidad y la satisfaccion del cliente (nivel de significancia menor a 0.05).

Segln el objetivo especifico 2: Determinar la relacidn que existe entre la dimensidn

de capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac Mall
de Trujillo, ano 2022.

Tabla7

Prueba de hipodtesis para la dimensién capacidad de respuesta y satisfaccion del

cliente

Classification: Public

Correlaciones

SATISFACCION CRESPUESTA

SATISFAGCION

CRESPUESTA

Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)

N 378
Correlacién de Pearson 8127
Sig. (bilateral) ,000
N 378

812"

,000
378
1

378
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¥ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones

SATISFAGCION CRESPUESTA

Tau_b de Kendall SATISFACCION  Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral)

378

CRESPUESTA Coeficiente de correlacion 577

Sig. (bilateral) ,000

N 378

Rho de Spearman SATISFACCION  Cosficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral)

N 378

CRESPUESTA Coeficiente de correlacion 808"

Sig. (bilateral) ,000

N 378

757
,000
378
1,000

378

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segln los resultados de la Tabla 7, indican que existe relacion directa entre la

dimensidn capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente ya que el nivel de

significancia obtenido es menor a 0.05.

Segln el objetivo especifico 3: Determinar la relacion que existe entre la dimension

de empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac Mall de Trujillo, afio

2022.

Tabla 8

Prueba de hipétesis para la dimensién empatia y satisfaccion del cliente

Classification: Public

Correlaciones
SATISFACGION EMPATIA

SATISFACCION  Correlacion de Pearson 1 837"
Sig. (bilateral) ,000
N 378 378
EMPATIA Correlacion de Pearson 837 1
Sig. (bilateral) ,000
N 378 378

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Correlaciones

SATISFACCION EMPATIA

Tau_b de Kendall SATISFACCION  Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N
EMPATIA Coeficiente de carrelacion
Sig. (bilateral)
N
Rho de Spearman SATISFACCION  Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N
EMPATIA Coeficiente de carrelacion
Sig. (bilateral)
N

1,000

378
7917

378

1,000

378
8367

378

791"
,000
378
1,000

378
836
,000
378
1,000

378

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observan los resultados de la Tabla 8 que existe

relacion directa entre la

dimensidn empatia y la satisfaccion del cliente (nivel de significancia menor a 0.05).

Classification: Public
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4.2. Discusion de resultados

De acuerdo al objetivo general: Determinar la relacion gue existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac Mall de Trujillo,
ano 2022. Si existe una relacion directa respecto a la calidad del servicio con la
satisfaccion del cliente; y se sustenta en lo que menciona Cruz y Céardenas
(2016) determinando una relacion altamente significativa entre la calidad del
servicio y |a satisfaccion de los_clientes del centro de aplicacion de Productos
Unién; asi mismo, mencionan que, a mayor calidad de servicio, genera una
mayor satisfaccion de los clientes; y a menor calidad de servicio, menor
satisfaccion de los clientes; por lo tanto, la calidad de servicio es un valor
agregado muy importante para el cliente, el cual se debe preservar para una

mayor satisfaccion en ellos.

De acuerdo al objetivo especifico 1: Determinar la relacion que existe entre |la
dimensién de confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac
Mall de Trujillo, ano 2022. Si existe una relacidn directa y significativa,
corroborandose con lo que menciona Esgueche (2018) en su trabajo de
investigacion; el cual dice que la confianza recibida por los clientes en la tienda
Ripley de Salaverry como elemento de estrategia comercial; genera mayor
satisfaccion del cliente; haciendo posible la mayor permanencia del cliente en el
establecimiento. De igual manera se corrobora con lo que menciona Alayo
(2012) en su trabajo de investigacion, el cual manifiesta que la confiabilidad
genera una ventaja competitiva y aumento de la satisfaccion del cliente en la

empresa Promart de Truijillo.

De acuerdo al objetivo especifico 2: Determinar la relacion que existe entre la
dimension de capacidad de respuesta y |a satisfaccion del cliente en la empresa
Sodimac Mall de Trujillo, afio 2022. Si existe una relacion altamente significativa
y se corrobora con lo que menciona Garcia (2019) en su trabajo de investigacion
similar en una tienda retail, en la ciudad de Piura; el cual manifiesta que la
rapidez de atencion y/o capacidad de respuesta que se da a los clientes resultan
favorables para que ellos se sientan satisfechos y visiten con mayor frecuencia
el establecimiento. Asi mismo, menciona Capitan (2017) en su investigacion

sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en tiendas Ripley de Lima,

34

Classification: Public




Classification: Public

que la velocidad y rapidez de atencion debe estar en primer orden para que los

clientes se encuentren satisfechos.

De acuerdo al objetivo especifico 3: Determinar la relacion que existe entre la
dimension de empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa Sodimac Mall
de Trujillo, ano 2022. Si existe una alta relacion significativa, debido a que los
empleados son capacitados constantemente; enfatizando en esta dimensién tan
importante como las anteriores. Esto se corrobora con lo que menciona Cruz y
Cardenas (2016) en su investigacion realizada sobre la calidad de servicio y la
relacién con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion de productos
Unién. Ellos manifiestan que el respeto, la comprension y panerse del lado del
cliente; resulte beneficioso y comodo, puesto que son atendidos con mucho
esmero y entusiasmo. Algo similar manifiesta Nahuirima (2015) en su
investigacion sobre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de una
polleria en Andahuaylas; en la que los clientes son atendidos siempre con una
sonrisa de parte de los empleados. Flores (2018) también manifiesta que el
respeto y el agrado son caracteristicas inseparables que van a redundar en una

buena satisfaccion de los clientes.
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Conclusiones

1.- Con respecto al objetivo general, si existe una relaciéon directa y efectiva
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente quedando demostrado
por la prueba de hipdtesis realizada cuyo valor de significancia resultdé menor
al 5%.

2.- Con respecto a la relacion que existe entre la dimension de confiabilidad
y la satisfaccion del cliente; si existe una relacion directa y efectiva entre
ambas dimensiones, comprobado por la prueba de hipdtesis cuyo nivel de
significancia fue menor al 5%.

3.- Con respecto a la relacion que existe entre la dimensidn capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente; si existe relacion directa y efectiva
entre ambas dimensiones, comprobada por la prueba de hipotesis cuyo nivel
de significancia resultd menor al 5%.

4.- Con respecto a la relacién gue existe entre la dimensién de empatia y la
satisfaccion del dliente; si existe relacion directa y efectiva entre ambas
dimensiones, comprobado por la prueba de hipdtesis cuyo nivel de
significancia resulté menor al 5%.
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Recomendaciones

1.- Capacitar y motivar a los colaboradores de la empresa en forma
constante, para lograr que sus esfuerzos sean dirigidos a mejorar la calidad
del servicio al cliente; lo cual redundara en una mejor confiabilidad de los
usuarios.

2.- Los colaboradores deben alertas y monitoreados por un lider, para que
la capacidad de respuesta sea lo mas pronto posible y de esa manera, el
cliente no se desespere y se restire sin realizar compra alguna.

3,- Los colaboradores deben pasar por una prueba psicologica para evaluar
su caracter, temperamento y definir si son o no empaticos; ya que, con ello
se lograra que el cliente se sienta a gusto con su atencion.

4.- La empresa debe realizar un esfuerzo en brindar una atencion
personalizada, contratando mas personal para que dedigue mas tiempo con
los clientes y se pueda definir las compras que realicen con el apoyo

constante de ellos.

37




Referencias

Abad Acosta, M. G. (2014). Anéalisis de calidad de servicio al cliente interno y
externo para propuesta de modelo de Gestion de calidad en una empresa
de seguros de Guayaquil. Tesis previa a la obtencion del Titulo de
Ingenieria Comercial Mencién Marketing, Guayaquil, Ecuador. Repositorio
Institucional de Universidad Politécnica Salesiana; recuperado de

http://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/7451

Alayo Aliaga, Johanna E. (2012). La calidad del servicio al cliente como ventaja
competitiva y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa
PROMART en la ciudad de Trujillo, afio 2012. Repositorio de Universidad
Nacional de Trujillo; recuperado de
http://dspace .unitru.edu.pe/handle/UNITRU/2567

Capitan Llaguento, Nélida M. (2017). Relacion entre la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de tienda Ripley en Plaza Sur — Lima, 2017.
Repositorio de Universidad Sefior de Sipan; recuperado de
http://repositorio.upla.edu.pe/handle/UPLA/714

Ccaccya Taipe, J. (2016). Calidad de servicio y satlisfaccion del cliente de la
empresa Teleservicios Populares, La Merced - Chanchamayo - Junin,
2016. Revista cientifica de Scopus; recuperado de
htip://repositorio.upla.edu.pe/handle/UPLA/714

Cruz Mejia, Shesly C. y Cardenas Moisés, Cristofer (2016). Calidad de servicio y la
relacién con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion
Productos Union, del distrito de Lurigancho, durante el afo 2016.
Repositorio Institucional de Universidad Privada del Norte; recuperado de
http:/frepositorio.upeu.edu.pe/handle/UPEU/373

Droguett Jorguera, F. J. (2012). Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de
la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan la
Evaluacion de los Clientes. Seminario para optar al Titulo de Ingeniero
Comercial, Mencién Administracion, Santiago, Chile. Repositorio
Institucional de  Universidad de Chile, recuperado  de
htip://repositorio.uchile.cl/handle/2250/108111

38

Classification: Public




Esqueche Weiss J. (2018). La calidad de servicio como elemento de esirategia
comercial de la tienda por departamento Ripley Salaverry 2018. Repasitario
de Institucional de Universidad Tecnologica del Perd; recuperado de
hitp://repositorio.utp.edu.pe/handle/UTP/2288

Deming, E. (1980). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis.
Madrid: Diaz de Santos

Flores Quispe, A. (2018). El Retail Mix y su Influencia en la Salisfaccion del Cliente
de Tiendas CIPSUR de la Ciudad de Trujillo, Afio 2078. Repositario
Institucional de la Universidad Cesar Vallejo, 2018. Repositorio
Institucional, recuperado de
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/30195.

Gallardo Diaz A. y Mori Capurro M. (2016). Nivel de calidad del servicio y el nivel
de satisfaccion del cliente premium Interbank tienda principal de Trujillo en
el primer semestre del afio 2016. Repositorio Institucional de la Universidad
Privada Antenor Orrego, 2016.
http://repositorio.upao.edu.pe/browse ?type=author&value=Gallardo+Diaz
%2C+Adriana

Garcia Ccallo, G. (2011). Calidad de servicio y satisfaccién al cliente en la tienda
TOPITOP de Real Plaza Juliaca, 2019. Repositorio de Universidad Peruana
Unidn; recuperado de http://repositorio.upeu.edu.pe/handle/UPEU/2963

Garcia Garrido, L. (2011). Calidad de Servicio y Satisfaccion de los clientes de
Banco Ripley S.A. Agencia Mall Aventura Plaza, Trujillo. Para optar por el
titulo de Bachiller en Ciencias Econdmicas, Trujillo, Perd. Repositorio
Institucional de la Universidad Nacional de Trujillo; recuperado de
http://dspace.unitru.edu.pe/handle/UNITRU/3890

Garcia Ruesta, L. (2018). Medicion de la satisfaccion del cliente en una empresa
de retail, Piura. Para optar por el titulo de Bachiller en Ciencias
Econdmicas, Piura, Perd. Repositorio Institucional de la Universidad de

Piura; recuperado de http://dspace.up.edu.pe/handle/UP.

Hermaosa Mufioz, N (2015) Estudio de fa calidad de servicio y nivel de satisfaccion
del cliente de la empresa Gechisa de Sullana, 2015. Tesis para obtener el

Grado de Licenciada en Administracion de la Universidad Nacional de

39

Classification: Public




Piura. http:/repositorio.unp.edu.pesbitstream/handle/UNP/278/ADM-HER-
MUN-15.pdf?seguence=1&isAllowed=y

Ishikawa, K. (1990). Intfroduccion al control de |a calidad. Ediciones Diaz de Santos

Lorena Carrete L. y Rosas Ferrer J. (2010). Propuesta preliminar de una escala de
satisfaccion para clientes mexicanos de supermercado. Revista publica de
México; recuperado de

http://revpubli.unileon.es/ojs/index.php/Pecvnia/article/view/761

Martin Castejon, P., Roman Nicolas S. y Fernandez Sabiote, E. (2011). Influencias
de los comportamientos relacionales del vendedor individual sobre la
satisfaccion, confianza y lealtad del comprador, en un contexto de pymes
industriales.  Revistas cientificas de Espafia; recuperado de
hitps://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1135252312601221

Montoya Ramirez, M. y Garcia Ubillus K. (2017). Impacto del capital humano en la
calidad del servicio al cliente del retail tradicional caso: Empresa
comercializadora de ceramicos y sanitarios. Repositorio de Universidad san
Ignacio de Loyola; recuperado de
http://repositorio.usil.edu.pe/handle/USIL/3361

Nahuirima Tica, Y. M. (2015). Calidad De Servicio Y Satisfaccién Del Cliente De
Las Pollerias Del Distrito De Andahuaylas, Provincia De Andahuaylas,
Regién Apurimac. Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas, Andahuaylas, Perl. Repositorio Institucional
de la Universidad Nacional José Maria Arguedas; recuperado de
http://repositorio.unajma.edu.pe/handle/123456789/240

Prada Ospina R. y Acosta Prado J. (2017). Calidad del servicio en tiendas de
comercio al detal. Un estudio empirico en Colombia. Revista cientifica de

Colombia; recuperado de
http:/fwww revistaespacios.com/al7v38n34/17383406.html

Kotler, P. y Armstrong, G. (2003). Fundamentos de marketing. México: Pearson-
Prentice Hall. 62. Ed.

Rojas Rivera, J. (2014). Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en Interbank,
tienda naranjal en el distrito de Los Olivos, arfio 2014. Repositorio

40

Classification: Public




Institucional de  Universidad Cesar Vallejo; recuperado de
http:/frepositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/19238

Vargas Diaz, A. y Jara Anton, K. (2017). Calidad de servicio y satisfaccion al cliente
de la tienda de bicicletas Trek, Lima — 2017. Repositorio Institucional de
Universidad Auténoma del Per(; recuperado de
hitp://repositorio.autonoma.edu.pe/handle/AUTONOMA/670

Velarde Mamani, C. W. (2016). Calidad de servicio y la relacion con la satfisfaccion
de los clientes del centro de aplicacion Productos Unidn, del distrito de
Lurigancho. Tesis para optar al Titulo Profesional de Licenciados en
Administracién, Lima, Perl. Repositorio Institucional de la Universidad
Peruana Union; recuperado de
http:/repositorio.upeu.edu.pe/handle/lUPEU/373

Vela Mori, Rafael y Zavaleta Cuevas, Lizdey M. (2014). Influencia de la calidad del
servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus
- Mall, de la ciudad de Trujillo 2014. Repositorio Institucional de Universidad
Privada Antenor Orrego; recuperado de

http:/repositorio.upao.edu.pe/handle/upaorep/349

Vélez Canessa J. (2012). Antecedentes de la Satisfaccion de los Clientes del Retalil.
Repositorio de Universidad Catolica de Chile; recuperado de
http://repositorio.uchile.cl/handle/2250/104392x

Uchofen Carrion J. (2019). Evaluacion de la calidad del servicio en un retail
Homecenter utilizando la metodologia RSQS (Retaif Service Qality Scale).
Revista cientifica; recuperado de https://hdl.handle.net/11042/4044

Yabar Vega, Contreras Oyola y Rios Liendo (2018). Calidad del Servicio Percibida
por Clienies del Banco de Crédito del Peri - Agencia Tacna, 2018.
Repositorio de Maestria de la Universidad De Negocios Neumann.
Repositorio Institucional, recuperado de
http://repositorio.neumann.edu.pe/handle/NEUMANN/167

41

Classification: Public




V. ANEXOS

5.1. Anexo 1
Cuestionario: Calidad de servicio

cuestionario. Las respuestas tienen caracter anonimo.

Estimado cliente, esperando su colaboracidn, respondiendo con sinceridad el presente

en la empresa Sodimac Mall de Trujillo, afo 2022.

El presente cuestionario tiene por objeto determinar los factores de calidad de servicio

Variable: Calidad del Servicio

Por favor, lea usted con detenimiento y conteste las preguntas marcando con un aspa
(X) segln |a alternativa que crea conveniente.

Casi ;
Nunca | Algunas | _. Siempre
Escala siempre
(1) | veces (2) (3)" (4)
Dimensién Confiabilidad
Indicador 1 Cumplimiento del servicio al tiempo establecido
1 La atencidn al cliente se realiza
de manera oportuna
2 Los clientes son atendidos
inmediatamente a su llegada
El personal cumple con el
3 horario de trabajo al cual
disponen
Los empleados trasmiten
4 confianza a los clientes
Indicador 2 Interés en resolver dificultades en el cliente

El personal orienta de manera
5 correcta antes las dudas e
inquietudes del cliente

El personal de atencién
6 mantiene un trato amable y
personalizado con los clientes

Se brinda el tiempo necesario
7 al  cliente para  poder
orientarlos en sus decisiones

El personal muestra interés en
3 resolver las dificultades de los
clientes.

Indicador 3 Disposicién a ayudar a los clientes

Dimensién Capacidad de respuesta

Classification: Public
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ventas
manera

El  personal de
contribuye de
adecuada

10

Los empleados responden de
manera inmediata a las
consultas de los clientes

11

Los empleados ofrecen un
servicio rapido y completo a
sus clientes

Indicador 4

Informacidn

a la ejecucion del servicio

12

Los empleados comunican a
los clientes toda la
informacién necesaria
respecto al producto o servicio
que buscan

13

Indicador 5

Los empleados estan
dispuestos a  responder
cualquier tipo de duda que
tiene el cliente.

Dimensidon Empatia

Atencion individualizada a los clientes

El personal se encuentra
14 disponible ante las
necesidades de los clientes
El personal prioriza el interés
15 de los clientes ante una
peticion
El personal se interesa por
16 conocer las necesidades de
sus clientes
Indicador 6 Atencidn especifica de los clientes
La atencion que brinda el
17 personal es personalizada vy
amable
El personal se dirige al cliente
18 de manera respetucsa vy
agradable
5.2. Anexo 2

Cuestionario: Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Estimado cliente, esperando su colaboracion, respondiendo con sinceridad el
presente cuestionario. Las respuestas tienen caracter anonimo.

Classification: Public

43




El presente cuestionario tiene por objeto determinar la satisfaccion del cliente en
la empresa Sodimac Mall de Trujillo, afio 2022.

Por favor lea usted con detenimiento y conteste las preguntas marcando con un
aspa (X) segln la alternativa que crea conveniente.

Variable: Satisfaccién del cliente

Nunca | Algunas e Siempre
Escala 1) veces (2) siempre

B @)
Dimension Calidad percibida

Indicador 1 Calidad funcional percibida
El personal de la empresa ha
1 solucionado mis dudas de

manera efectiva

2 En esta empresa se brinda el
servicio que usted espera

3 El personal conoce el interés
y necesidades de los clientes

4 Se siente seguro al realizar
sus compras en la empresa

Indicador 2 Calidad técnica percibida

Usted ha chservado mejoras

5 en el servicio ofrecido en la
empresa

& La calidad de los servicios y

productos son buenos.
Sus requerimientos son

7 satisfechos con los servicios
que brinda la empresa.
Dimension Expectativas
Indicador 3 Expectativas globales de calidad
El servicio que ofrece la
8 empresa responde a sus

necesidades como usuario.
Los empleados responden
9 de manera inmediata a las
consultas de los clientes

Los empleados ofrecen un

10 servicio rapido y completo a
sus clientes
Indicador 4 Expectativas del entorno
11 El ambiente en el cual se

desplaza es de su agrado
Las instalaciones observadas
12 le parecen seguras vy
comodas

S
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13

El sistema que utiliza la
empresa para brindar los
servicios le parece eficiente.
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