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RESUMEN

La investigacion planted determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de Trujillo Bookshop E.LLR.L. Trujillo 2022. El
problema: ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes de Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022? La hipotesis: La calidad de
servicio tiene una relacion positiva en la satisfaccion de los clientes de la
empresa Trujillo Bookshop E.I.LR.L. Trujillo 2022. La metodologia fue con un
estudio aplicado disefio transversal, correlacional. Tuvo un enfoque cuantitativo
y debido a que las variables no se manipularon, debido a que la investigacion
fue de tipo no experimental, respecto a la seleccion de unidad de analisis se
constituyé por cada uno de los clientes, para el analisis de la informacion se
uso el software de estadistica SPPS versién 25 y para la comprobacion de
hipotesis se empledé Pearson. Mediante los resultados de la investigacion se
logrd contrastar la hipotesis y se concluy6 que existe una correlacion positiva
considerable, ya que el valor del coeficiente de correlacién de Pearson es de

,061 y el valor de Sig. es menor a 0.05, entonces se acepta Hi y se rechaza Ho.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The investigation proposed to determine the relationship between the quality of
service and customer satisfaction of Trujillo Bookshop E.I.LR.L. Trujillo 2022.
The problem: What is the relationship between the quality of service and
customer satisfaction of Trujillo Bookshop E.ILR.L. Trujillo 2022? The
hypothesis: The quality of service has a positive relationship in the satisfaction
of the clients of the company Libreria Trujillo E.ILR.L. Trujillo 2022. The
methodology was with a study applied cross-sectional, correlational design. It
had a quantitative approach and because the variables were not manipulated,
because the investigation was of a non-experimental type, with respect to the
selection of the unit of analysis, it was constituted by each one of the clients, for
the analysis of the information it was used the SPPS version 25 statistical
software and Pearson was used to test the hypotheses. Through the results of
the investigation, it is improved to test the hypothesis and it was concluded that
there is a considerable positive confirmation, since the value of the Pearson
conversion coefficient is .061 and the value of Sig. is less than 0.05, then Hi is

accepted. and Ho is rejected.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction.
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I. INTRODUCCION
1.1. Formulacion del Problema
1.1.1. Realidad problematica

En un mundo cada vez mas globalizado y competitivo, la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes se han convertido en pilares
fundamentales para el éxito y la supervivencia de cualquier negocio,

incluyendo las librerias.

La industria de las librerias ha experimentado cambios significativos
en los udltimos afios, con la incorporacion de nuevas tecnologias y la
expansion del comercio electronico. Estos avances han transformado la
forma en que los clientes interactdan con las librerias y han elevado sus

expectativas en términos de servicio y experiencia de compra.

A nivel internacional, los usuarios suelen ser mas estrictos con el
servicio que les brindan, formando calidad, mostrandose ello a través de
un sello de garantia que fideliza y atrae a los usuarios, es asi que se
propone a las organizaciones el desafio de brindar a los usuarios lo que
llega a ofrecer, ya que de otra forma es probable que el usuario llegue a
optar por asistir a otro sitio que le proporcione lo que esta esperando

recibir.

Segun Cardozo (2021), la calidad del servicio no es solo un diferencial
competitivo, sino un elemento de extrema importancia para las relaciones
comerciales. Eso porque una mala experiencia puede afectar
negativamente los procesos de compra y venta, ademas de perjudicar la

fidelizacion del contacto.

A raiz de la pandemia iniciada en el 2020, los clientes se han vuelto
mas exigentes y valoran mucho a las organizaciones que prestan un gran
servicio sobre las que solo se limitan a vender y transaccionar productos
(Loidi, 2021)

Una excelente calidad de servicio es crucial para establecer
relaciones solidas y duraderas con los clientes. Esto implica brindar

atencion personalizada, asesoramiento experto, y asegurarse de que



cada cliente se sienta valorado y atendido de manera Unica. La calidad de
servicio no solo se refiere a la atencion en la tienda fisica, sino también a
la experiencia en linea, la rapidez en la entrega y la eficacia en la

resolucién de problemas.

Segun Zendesk (2023), la satisfaccion del cliente es una métrica que
indica qué tan felices estan los consumidores con los productos y los
servicios que brinda una empresa. Incluye factores como agilidad,
precision, amabilidad, entre otros. Cuando se trata de customer
satisfaction, las industrias de turismo, publicidad y telecomunicaciones
fueron las que elevaron el grado de satisfaccion de los clientes. ¢Qué
tienen todas ellas en comun? Conocen profundamente a sus
consumidores y saben como complacerlos. Suelen ser expertos en

promover una experiencia creativa y personalizada, sin complicaciones.

Hay empresas que han encontrado la necesidad de reforzar sus
normas y politicas en relacion a la calidad de los servicios y analizar qué
elementos indican la satisfaccion de un usuario, tal es el caso de la

organizaciéon del tema de estudio orientado en esta investigacion.

Es asi que, la Libreria Trujillo Bookshop E.I.R.L. de Trujillo, plantea
realizar un estudio enfocado determinar la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes. La empresa trujillana con sedes en
la ciudad, cuenta con una ubicacién favorable al centro de la ciudad y en
relacion a los productos que ofrece, es de mayor afluencia en ciertas
épocas escolares, observandose que estas temporadas por el nimero de
usuarios no se puede atender a cada uno inmediatamente, lo que podria

estar provocando insatisfaccion ante sus expectativas y necesidades.

En esta investigacion, abordara la importancia de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en el contexto de una libreria a nivel
local. Se analizaran las mejores practicas y estrategias que las librerias
viene realizando para poder finalmente determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de Trujillo Bookshop
E.l.LR.L. Trujillo 2022, esto con el objetivo de que a futuro los encargados

de la libreria implemente estrategias para mejorar la calidad de servicio y



aumentar la satisfaccion de sus clientes, considerando las

particularidades culturales y las preferencias de los consumidores.

Es asi, que se espera complementar este proceso con el estudio a
fondo, observando y comparando las actitudes del publico con las teorias
y antecedentes de ambas variables.

1.1.2. Enunciado del problema

¢, Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccién de los
clientes de Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo 20227?

1.2. Justificacién
-  Tebrica

Este estudio fue elaborado en base a conocimientos practicos,
cientificos y tedricos, que han servido como sustento a los antecedentes y
marco tedrico presentado en la investigacion. Segun lo mencionado y con
el objetivo de respaldar las variables y sus teorias: calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de Trujillo Bookshop E.l.R.L. Cabe precisar
que en esta investigacion presenta como autores principales a Matsumoto

y Parasumaran de las teorias.
- Préctico

Las conclusiones obtenidas con la investigacion, fueron esenciales
para poder plantearle a la empresa las pertenecientes recomendaciones
gue se obtenga en base a las variables investigadas como las estrategias
de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Trujillo Bookshop E.I.LR.L. Trujillo. No obstante, el administrador o gerente
es el responsable de dar relevancia y la importancia que necesita
nuestras conclusiones y recomendaciones para dar mejora a la situacion
de la organizacion.

- Metodoldgica

En la presente investigacion se usé el método cientifico, considerando
los datos obtenidos de forma sistematica que permita corroborar la
hipotesis. Este proyecto de investigacion se bas6 en un enfoque

cualitativo, donde se us6 los instrumentos necesarios para asignar la

3



validez y la confiabilidad de resultados; lo que permitio afadir al
conocimiento de ciencias econdmicas y ser utilizado en otros informes y
estudios.
Social

En el ambito de la responsabilidad social de la organizacion, este
estudio priorizé la verificacién de la calidad del servicio y la satisfaccion
que viene elaborando la organizacion con sus usuarios, por ello teniendo
en cuenta a la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
organizacion Trujillo Bookshop E.I.LR.L. Trujillo, se reforzara logrando
mejoras que se proyecten de forma positiva en las ventas de la
organizacién. Estos resultados son de gran valor para las empresas del
rubro ya que podran tener un antecedente respecto a la relacion que
existe entre la calidad de servicio que se ofrece y la satisfaccion percibida

por el publico.

1.3.Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de
los clientes de Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022.

1.3.2. Objetivos especificos

Describir calidad de servicio que realiza la empresa Trujillo Bookshop
E.I.LR.L. Trujillo 2022.

Sefalar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Trujillo
Bookshop E.I.LR.L. Trujillo 2022.

Determinar la relacion entre cada dimension de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L.
Trujillo 2022.



II. MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes
2.1.1. A nivel internacional

SantaMaria (2017), en su tesis, “Andlisis de la calidad del servicio
posventa y la satisfaccion de clientes de los concesionarios de la
industria automotriz en Colombia”. Para obtener el titulo de Magister en

Administracion en la Universidad Nacional de Colombia, Bogota.

El estudio tuvo como fin analizar la percepcién de calidad del
servicio de los concesionarios automotrices, llegando a identificar las
causas que tiene relevancia en la satisfaccion de los usuarios y que son
esenciales en el mercado. Como instrumento de medicion se uso el
modelo SERVPERF (Service Performance), realizando 139 encuestas

individuales para el analisis.

Se logré a identificar que podia estar influyendo dentro de la
satisfaccion que tenian los usuarios de los concesionarios y el grado de
complacencia, también se pudo tener en cuenta la importancia de cada
una de las dimensiones. Por ultimo, se pudieron resaltar las actividades

de conveniencia para la mejora del mercado tan competitivo.

Cadena y Real (2016), en su tesis “Medicion de la calidad del
servicio proporcionado a clientes por Restaurantes en Sonora, México”,
para obtener el titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad de

Carabobo, Venezuela

El presente estudio se centra en medir el nivel de calidad del
servicio dado por los Restaurantes con el instrumento SERVQUALING,
usando una muestra 315, obtenida de una poblacion de 935. La
Confiabilidad se llegd a obtener con Alfa de Cronbach= 0.922, siendo

muy alto para considerarlo como cuestionario disefiado para poblaciones



equivalentes con validez de constructo y confiabilidad interna

aceptables.

La hipotesis dio como resultado que no se encontraba una
diferencia significativa entre los resultados. Se encontro un 35, 9% que
indico haber recibido un muy buen servicio, un 46, 03% un buen servicio,
el 16, 5% un servicio regular y el 1, 6% recibié un servicio de mala

calidad. En términos generales es considerado como un buen servicio.

Concluyendo asi que el gran aporte fue que se desea efectuar una
metodologia para llegar a evaluar la calidad que se centre
fundamentalmente en la percepcion de los clientes sobre el servicio, y
asi las organizaciones puedan tomar decisiones en base al diagnéstico
gue brinde esta herramienta.

2.1.2. A nivel nacional

Alvarado (2021), en su tesis, “Caracterizacion de la calidad de
servicio y la competitividad en las MYPE rubro Librerias en el distrito de
Chulucanas, afio 2017, para obtener el grado de bachiller en la

Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, Chimbote, Per

Este estudio plante6 como fin describir puntualmente la
competitividad y la calidad de servicio de las PYMES del rubro de
librerias del distrito de Chulucanas, afio 2017. Se us6 la metodologia de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo, diseiio no experimental de corte
transversal, aplicando el instrumento, que fue una encuesta de 25

preguntas, las mismas que llegaron a ser validadas por expertos.

Asimismo, se concluy6 que la calidad del servicio, en relacién a la
atencion del usuario muestra falencias en sus caracteristicas en base a
la atencion y resolucibn de problemas, y en cuanto a nivel de
competencia se destaca la estructura y ubicacion, ofreciendo precios
optimos, llegando a ser conocidas por la radio, donde se preocupan por

posicionar la marca en sus consumidores.

Rojas (2018), en su tesis, “Calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en la libreria Servicio Educacional Hogar y Salud (SEHS) sede

6



Tarapoto, 2018”, para obtener el titulo de Licenciado en Administracion

de Empresas en la Universidad Peruana Unién, 2018, Tarapoto, Pera

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en la libreria del SEHS
sede Tarapoto, 2018. El tipo de estudio fue de enfoque cuantitativo y

correlacional. Un disefio transaccional — no experimental.

Los resultados que se obtuvieron mediante la realizacion de Rho
Spearman evidencian que si existe una relacion significativa (Rho =
0,729**; p = 0,000) entre las variables estudiadas. Concluyendo que se
puede afirmar que, a mayor calidad de servicio, mayor sera la

satisfaccion de los usuarios.
2.1.3. A nivel nacional

Miranda (2018), en su tesis, “Calidad de servicio y satisfaccion al
cliente en el" Hostal Scorpio” en la ciudad de Truijillo 2018”, para obtener el
titulo de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad

Nacional de Truijillo, Peru

El presente estudio planteé como fin determinar en qué medida la
calidad de servicio esta relacionada a la satisfaccion al usuario en el Hostal
Scorpio. La muestra que se determind fue por conveniencia, con una
cantidad de 90 huéspedes. Se utilizé el cuestionario SERVQUAL
modificada y adaptada por Cabello y Chirinos (2010) como instrumento.

En base a los datos obtenidos se concluyé que la calidad de servicio
desde la perspectiva de un huésped del hostal Scorpio, Trujillo 2018 que
gran parte lo califico sin calidad, y una minima cantidad lo califico con

calidad.

Las dimensiones que mas llegaron a influir fueron la capacidad de
respuesta y los aspectos tangibles. Es asi que se llegd a demostrar en la
estadistica que, si existe una relacion significativa entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario, por ello se concluye que Hostal Scorpio
debe mejorar la calidad de atencién, y para lograrlo se requiere mejorar la

satisfaccion del usuario.



Huanes y Aguilar (2020), en su tesis, “La calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes de un restaurante de comida rapida en la ciudad
de Trujillo-La Libertad, afio 2019”, para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas en la Universidad Privada del Norte, Truijillo,

Peru

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, se aplicé un instrumento de
modelo SERVQUAL. EIl tipo de investigacion que se usé fue de tipo
correlacional. La poblacion estuvo conformada por los consumidores de un
restaurante de comida rapida, representdndose con una muestra de 356

clientes.

En base a calidad del servicio, se logré concluir que la empresa
cumplié con cada una de las dimensiones mencionadas en el estudio
usadas con la herramienta de modelo SERVQUAL. De esta manera, se
concluyé que si existio relacion significativa entre calidad de servicio y

grado de satisfaccion del usuario.
2.2. Marco tedrico
2.2.1. Calidad de servicio

La calidad de un servicio ofrecido es el nivel en que satisface las
necesidades de los usuarios de acuerdo al servicio que se recibe por parte
de la organizacion. Se define de esta manera a la calidad como las
peculiaridades y atributos que posee un producto; y en cuanto al servicio
tiene vinculacion con la facultad de complacer las necesidades de los

usuarios.
A) Importancia de la calidad de servicio

Pérez (2010) afirma: Hoy en dia, el éxito competitivo en las
organizaciones esta mas alla de atraccién y captacion de los usuarios,
estd en el logro de su satisfaccion y fidelizacién para incrementar los
beneficios de la empresa; por ello, en las empresas el servicio es
primordial, y el esfuerzo debe estar en tratar a las personas con cortesia

y amabilidad para que se sientan importantes (p. 1 - 5).
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B) Dimensiones de la calidad de servicio

Son elementos clave de éxito y se clasifican en: evidencia fisica,

confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia (Parasumaran, 2007).

a) Elementos tangibles: Es lo que el usuario llega a percibir como

tangible del servicio, tiene que ver con:
- Estructuras e instalaciones.
- Apariencia del colaborador que atiende
- Equipos utilizados para brindar el servicio
- Documentos y otros elementos de soporte del servicio

b) Confiabilidad: Es esencial brindar el servicio desde el inicio; significa
la capacidad de brindar el servicio de manera confiable, segura y de

cuidado. Tiene que ver con lo siguiente:
- Cumplir con lo prometido del servicio
- Realizar el servicio de manera adecuada desde el comienzo
- El servicio se brinda en el plazo determinado

c) Capacidad de respuesta: Refiere a la disposicion de la organizacion
para dar una solucién oportuna a usuarios y brindar un servicio que

supere las expectativas.

d) Empatia: Es la voluntad de brindar a los usuarios atencion

personalizada. Se muestran en las siguientes caracteristicas:
- Usuario comprometido
- Tratar al usuario con respeto y consideracion
- Interés y disposicion para dar solucion al problema
2.2.2. Satisfaccion de los clientes

Segun Ros (2016) define que la satisfaccion es como percibe el

usuario acerca de la atencion de los insumos o servicios que le brinda la



empresa y donde se busca hallar la satisfaccion que se tiene como

expectativa.
A) Beneficios de la satisfaccion del usuario

Segun Kotler y Armstrong (2008) hablan sobre la satisfaccion del
consumidor, y detallan que esto muchas veces puede depender de las
expectativas que el usuario recibe de un servicio o producto. También
gue dice que la satisfaccion del consumidor puede depender del instante
en que se debe pagar del servicio o producto. En cambio, si el servicio
producto logra cumplir con las expectativas, el cliente quedara

satisfecho.
B) Dimensiones del nivel de la satisfaccion
a) Dimensiones

La palabra "satisfacer" sale del latin satisfacere y significa "cumplir,
hacer lo necesario”. Sus elementos léxicos son: satis (bastante,

satisfecho) y facere (hacer).
* La Percepcion

La manera en la que perciben los usuarios el servicio y de cémo
evalian los servicios de la organizacion. Es asi que los aspectos,
cualidades, dimensiones o caracteristicas de la calidad de sus servicios
se relacionan entre si; seguridad, empatia, elementos tangibles y
sensibilidad. (Matsumoto, 2014).

Tomando en cuenta la relevancia de la satisfaccion del cliente para
la percepcion de valor, desempefio del producto o estrategias de
marketing, que puede establecerse en sus gustos, preferencias,
necesidades, opiniones, estados de animo, entre otras. Debemos
determinar las caracteristicas o cualidades mas esenciales que afectan
la percepcion del comprador. Un aspecto importante de la percepcion es
el tiempo, ya que todo es dependiendo al plazo que proporcione la

organizacion para adquirir el servicio.

* Las ventajas
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Kotler y Keller (2011), denominaron la percepcion del usuario como
una "zona de tolerancia”, que muestra la diferencia en los servicios
requeridos y adecuados. Los usuarios reaccionan de acuerdo con sus
propias opiniones: "Este no es un evento real, sino lo que piensan los
consumidores al respecto, lo que afectara su comportamiento y habitos

de compra” (p.80).
Expectativas del cliente:

La expectativa: Comprender las creencias sobre el prestar los
servicios para llegar a analizar el desempefio de la organizacion. Estas
son las expectativas del usuario se originan por medio de la experiencia

y la comunicacion. (Matsumoto, 2014).
Las expectativas del usuario respecto al servicio son:
* La responsabilidad que muestra la organizacion
» La muestra de agradecimiento
» La resolucion de los problemas dentro de la empresa

La lealtad del usuario estd establecida principalmente por su
satisfaccion, relacionada con las expectativas del usuario de obtener un

buen servicio y tener la confianza personal (Kotler y Keller, 2011, p.67).

Zeithhaml y Bitner (2002), consideran que estudiar las expectativas
del usuario es el primer peldafio para determinar estdndares de calidad
en el servicio, y es relevante la evaluacibn de estas expectativas y

comprender como se forman.

Al respecto, Lovelock y Wirtz (2009) sefialaron que las expectativas
de servicio se ven dafiadas por diferentes aspectos: opiniones de otros
usuarios, experiencia previa de los consumidores y sobre sus

necesidades personales.
Lealtad del cliente:

Los clientes leales siempre han sido primordiales para el éxito a

largo plazo de una organizacion. Actualmente, gran parte de las
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organizaciones se enfrentan cada vez mas al riesgo de que sus usuarios
recurran a la competencia. A la vez, la organizacion aumenta sus
esfuerzos para ganar los mismos nuevos usuarios. Es asi que sube el
precio de adquirir consumidores, mientras que se minimiza la eficiencia

de estas adquisiciones.

Kotler y Armstrong (2017) refieren que es el grado de desempefio
gue se ha llegado a percibir del producto o servicio deseado; por lo que
como se logra evidenciar, hay dos elementos para medir la satisfaccion
del cliente: Primero, el valor percibido es un indicador determinado por
los usuarios en funcién de su experiencia comercial. Este valor no lo
determina la organizacién. Sin embargo, lo indican las partes
relacionadas; se basa en la percepcion del cliente, no Debe reflejar la
realidad. Depende de la definicion de los demas, el motivo del enfoque
del usuario y el estado mental que tiene al principio y al final de la

transaccion comercial.
2.3. Marco conceptual
A) Calidad de servicio

Parasuraman et al., 1988 (citado por Santa Cruz & Collantes,
2019), definen calidad de servicio como “el contraste que existe en lo
gue piensan los clientes que adquieren el servicio y los intereses que

tenian acerca de este anteriormente”
B) Satisfaccion del cliente

Kotler & Armstrong (2013) hacen referencia que la satisfaccion del
usuario es la mediciéon en la cual el desempefio que se ha llegado a

percibir de un producto es igual a la expectativa del consumidor.
C) Clientes

Quiroa (2020), define a un usuario como todo individuo o entidad
gue compra un producto o recibe un servicio que ofrece una

organizacion.

2.4. Hipétesis
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Hi: La calidad de servicio tiene una relacion positiva en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L.
Trujillo 2022.

Ho: La calidad de servicio tiene una relacion negativa en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L.
Trujillo 2022

2.5. Variables

2.5.1. Operacionalizacion de variables (anexos)
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l1l. MATERIALES Y METODOS
3.1. Material
3.1.1. Poblacién

Se trabaj6é con una poblacion finita, un total de 14000 clientes durante
el afio 2022, segun el registro de la empresa. Informacion brindada por el

administrador de la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022.
3.1.2. Marco muestral

Se estableci6 el marco muestral, en base al total los clientes segun la
informacion brindada por el administrador de la empresa Trujillo Bookshop
E.l.R.L. Trujillo 2022.

3.1.3. Unidad de anélisis

La unidad de analisis ha estado constituida por cada uno de los

usuarios de la empresa Trujillo Bookshop E.I.LR.L. Trujillo 2022.
3.1.4. Muestra

La técnica de muestreo aplicada fue probabilistica, considerando
un 0.5% de error y un 95% de confianza. Con un método aleatorio.

3 NxZ*p=*q
T s (N—1D+Z2+p*q
14000 = 1.962 % 0.5 * 0.5
"= 0.052 » (14000— 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

n = 361 clientes
Donde:

- N: 14,000 clientes de la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L.
Trujillo 2022.
- Z:1.96 (Nivel de confianza del 95%).

- e: 0.05 Error de estimacion.
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- p: 0.5 Probabilidad de éxito.
- Q: 0.5 Probabilidad de fracaso.

3.2. Métodos
3.2.1. Disefo de contrastacion

El disefio fue transversal, correlacional, no experimental porque tuvo
como fin conocer la relacion que existe entre las variables calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, para demostrar si estaban o no
relacionadas.

Disefio relacional con dos variables:

O
Mo
\ G},
Doénde:
M = Muestra

Ox = calidad de servicio
Oy = satisfaccion de los clientes

R = Relacion entre las dos variables
3.2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
A) Técnica

Encuesta: Es una técnica que se utiliza para poder someter a un

interrogatorio a un grupo de usuarios con un propoésito fijo.

En el caso del proyecto se utilizd la encuesta para recopilar datos,
sobre una muestra de 361 usuarios de la organizacion Trujillo
Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022.

B) Instrumentos

Cuestionario: Es el instrumento de la encuesta que se us6 para

recopilar la data de acuerdo a los objetivos del presente estudio.
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El estudio ha contado con un cuestionario de 27 interrogantes que
seran aplicadas sobre la muestra de 361 usuarios de la organizaciéon
Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022. EIl cuestionario fue aplicado de

manera presencial por los autores en el periodo de agosto 2022.
3.2.3. Procesamiento y analisis de datos

En este estudio, primero se realizo la definicion del problema, y
antes de la implementacion se establecié el proposito del estudio, el tipo
de estudio, la poblacion y la muestra de estudio, lo que permitié definir los
meétodos y medios de recoleccion de datos. Asegurar la pertinencia de la
informacion obtenida para los fines de este estudio.

Para la etapa de procesamiento y analisis de los datos obtenidos
en la investigacion, se utilizaron tres estructuras de informatica: Microsoft
Excel, Microsoft Word y el programa SPSS.

Estos programas permitieron la codificacion exacta y la estructura
de forma factible, veraz y concreta, asi mismo el rapido y confiable
andlisis de datos. Por otro lado, para validar la hipétesis se hizo uso de la
herramienta estadistica de Pearson, para determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de Trujillo Bookshop
E.ILR.L. Trujillo 2022. Para la validacion del instrumento se utilizé el
Coeficiente Alfa de Cronbach, el cual dio un resultado de 0.8 y 1.0 lo cual
detalla una confiabilidad buena del instrumento aplicado

Los resultados se procesaron y se tabularon para analizar y evaluar
el estado de las estrategias de branding y el posicionamiento de la marca,
los resultados se presentaron mediante tablas de doble entrada, también
se implementaron figuras en barras para medir la continuidad de las
respuestas obtenidas segun formato APA y este andlisis estadistico
estara basado en tablas y graficos del programa Excel 2019 del paquete
de ofimatica de Microsoft Office 2019.

Por ultimo, se concluyeron los resultados de esta investigacion
mediante recomendaciones en base a los datos obtenidos para la
implementacion de estrategias y mejora de resultados de la empresa en

investigacion.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Describir calidad de servicio que realiza la empresa
Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022.
Tabla 4.1

Calidad de servicio en base a elementos tangibles de la empresa Bookshop
E.l.LR.L. Trujillo 2022.

Alternativa % n
Totalmente de acuerdo 10% 35
De acuerdo 46% 165
Indiciso 45% 161
En desacuerdo 0% 0
Totalmente en de acuerdo 0% 0

Total 100% 361

Fuente: Encuesta aplicada en diciembre del 2021
Elaboracion: Las autoras

Interpretacion: La tabla 4.1 demuestra que el 46% de los usuarios se
encuentran de acuerdo que la empresa tiene las herramientas aptas para
generar interés a los clientes, un 45% estan indecisos y 10 % esta
totalmente en desacuerdo.

Tabla 4.2

Calidad de servicio en base a fiabilidad de la empresa Bookshop E.I.R.L.
Trujillo 2022.

Alternativa % n
Totalmente de acuerdo 0% 0
De acuerdo 51% 184
Indiciso 43% 156
En desacuerdo 6% 21
Totalmente en desacuerdo 0% 0
Total 100 361

Fuente: Encuesta aplicada en diciembre del 2021
Elaboracion: Las autoras

Interpretacion: La tabla 4.2 demuestra que el 51% de los usuarios se

encuentran de acuerdo gue la organizacion a capacitado correctamente a su
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personal para que su servicio se brinde de manera oOptima en el tiempo

asignado, un 43% estan indecisos y un 6 % esté en desacuerdo.

Tabla 4.3

Calidad de servicio en base a capacidad de respuesta de la empresa
Bookshop E.I.LR.L. Trujillo 2022.

Alternativa % n
Totalmente de acuerdo 22% 80
De acuerdo 49% 177
Indiciso 26% 93
En desacuerdo 3% 11
Totalmente en desacuerdo 0% 0
Total 100 361

Fuente: Encuesta aplicada en diciembre del 2021
Elaboracion: Las autoras

Interpretacion: La tabla 4.3 demuestra que el 49% de los usuarios se
encuentran de acuerdo en cuanto al personal estd capacitado para la
resolucién de problemas y busquedas de soluciones inmediatas, un 26%

estan indecisos y 22 % esta en totalmente de acuerdo.

Tabla 4.4

Calidad de servicio en base a seguridad de la empresa Bookshop E.I.R.L.
Trujillo 2022.

Alternativa % N
Totalmente de acuerdo 0% 0
De acuerdo 52% 186
Indiciso 48% 173
En desacuerdo 1% 2
Totalmente en desacuerdo 0% 0
Total 100 361

Fuente: Encuesta aplicada en diciembre del 2021
Elaboracion: Las autoras

Interpretacion: La tabla 4.4 demuestra que el 52% de los usuarios se
encuentran de acuerdo que Bookshop E.I.LR.L. estan calificados y cuentan
con lo necesario para transmitir seguridad y confianza a sus clientes en el

proceso de compra, un 48% estan indeciso y un 1 % esta en desacuerdo.
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Tabla 4.5

Calidad de servicio en base a empatia de la empresa Bookshop E.I.R.L.
Trujillo 2022.

Alternativa % N
Totalmente de acuerdo 2% 6
De acuerdo 42% 150
Indiciso 48% 173
En desacuerdo 9% 32
Totalmente en desacuerdo 0% 0
Total 100 361

Fuente: Encuesta aplicada en diciembre del 2021
Elaboracion: Las autoras

Interpretacion: La tabla 4.5 demuestra que el 48% de los usuarios estan
indecisos en cuanto a que el personal necesita mayor preparacion para
asumir los problemas de los clientes como suyos y asi brindar una buena
atencion personalizada, un 30% estan en desacuerdo y un 6 % esta de

acuerdo.

Objetivo especifico 2: Sefalar el nivel de satisfaccién de los clientes de

la empresa Trujillo Bookshop E.I.LR.L. Trujillo 2022.
Tabla 4.6

Nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L.

SATISFACCION _

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido bajo 116 32,1 32,1 32,1
medio 168 46,5 46,5 78,7
alto 77 21,3 21,3 100,0
Total 361 100,0 100,0

Trujillo 2022.
Fuente: Encuesta aplicada en diciembre del 2021
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Elaboracion: Las autoras

Interpretacion: La tabla 4.6 demuestra que un 47% de los encuestados
consideran que la organizacion mantiene un nivel medio en cuanto a la
satisfaccion del cliente, mientras que un 32% considera que es bajo y un

21% que mantienen un nivel alto.

Objetivo especifico 3: Determinar que dimension de calidad de servicio
tiene mas relacion con la satisfaccion en los clientes de la empresa Trujillo
Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022.

Tabla 4.7

Dimension de calidad de servicio tiene mas relacién con la satisfaccion en los
clientes de la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022.

Correlaciones
VAR00004 VAR00013 VARO0009 VAR00021 VAR00022 VAR00027 VAR00031 VAR00035
VAR00004 Correlacion de Pearson 1 -,006 ,108" ,033 -,114" -,014 -,001 -017
Sig. (bilateral) ,912 ,041 ,531 ,031 ,791 ,977 747
N 361 361 361 361 361 361 361 361
VAR00013  Correlacién de Pearson -,006 1 ,080 ,036 ,067 -,019 ,004 ,049
Sig. (bilateral) ,912 131 ,490 ,201 717 ,936 ,355
N 361 361 361 361 361 361 361 361
VAR00009  Correlacién de Pearson 108" ,080 1 186" 114" -,140" -,070 -,052
Sig. (bilateral) ,041 ,131 ,000 ,031 ,008 ,185 ,328
N 361 361 361 361 361 361 361 361
VAR00021 Correlacién de Pearson ,033 ,036 ,186" 1 -,028 -,035 -,057 ,022
Sig. (bilateral) 531 ,490 ,000 ,591 ,513 ,280 ,684
N 361 361 361 361 361 361 361 361
VAR00022 Correlacién de Pearson -,114" ,067 -114" -,028 1 -,011 ,152" -,029
Sig. (bilateral) ,031 ,201 ,031 ,591 ,833 ,004 ,583
N 361 361 361 361 361 361 361 361
VAR00027  Correlacién de Pearson -,014 -,019 -,140" -,035 -,011 1 193" ,044
Sig. (bilateral) ,791 717 ,008 ,513 ,833 ,000 ,401
N 361 361 361 361 361 361 361 361
VAR00031  Correlacién de Pearson -,001 ,004 -,070 -,057 152" ,193" 1 1517
Sig. (bilateral) ,977 ,936 ,185 ,280 ,004 ,000 ,004
N 361 361 361 361 361 361 361 361
VAR00035  Correlacién de Pearson -,017 ,049 -,052 ,022 -,029 ,044 51 1
Sig. (bilateral) 747 ,355 328 ,684 ,583 1401 ,004
N 361 361 361 361 361 361 361 361

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

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

Fuente: Encuesta aplicada en diciembre del 2021
Elaboracion: Las autoras

Interpretacion: En relacion a cada dimension, en la tabla 4.7 se demuestra que,
la dimensién de calidad de servicio que tiene mayor relacién con la variable de
satisfaccion al usuario es la dimension CAPACIDAD DE RESPUESTA, debido

a que existe una correlacion de 0,159 y una significancia de 0,041 frente a
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otras dimensiones, es decir cuanto mas soélido esté la capacidad de respuesta,

mayor satisfaccion de los clientes.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y

satisfaccion de los clientes de Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022.

Tabla 4.8

Prueba de correlacion de Pearson

Correlaciones
VAR00022 VAR00036
VAR00022 Correlaciéon de Pearson 1 ,061
Sig. (bilateral) ,251
N 361 361
VAR00036 Correlacion de Pearson ,061 1
Sig. (bilateral) ,251
N 361 361

Elaboracion: Las autoras

Interpretacion:

La tabla 4.8 demuestra que existe una correlacién positiva considerable entre
la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de Trujillo Bookshop
E.l.LR.L., debido a que el valor del coeficiente de correlacion de Pearson es de
,061 y el valor de Sig. es menor a 0.05.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto objetivo especifico 1: Describir calidad de servicio que realiza
la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022.

De los datos obtenidos en el estudio, se llegd a analizar que las
dimensiones de calidad de servicio para lograr la satisfaccion del usuario se
basan en: capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, elemento tangible y
empatia. (Tabla Operacionalizacion de variables)

En la dimensién de elemento tangible, se demuestra que el 46% de los
usuarios se encuentran de acuerdo que la empresa tiene las herramientas
aptas para generar interés a los clientes, un 45% estan indecisos y 10 % esta
totalmente en desacuerdo. (Tabla 4.1)

Para Parasumaran (2007), la empresa debe enfocarse en todo lo que el
usuario percibe como tangible del servicio, como por ejemplo las instalaciones
fisicas, la apariencia del colaborador que atiende, los equipos utilizados para
brindar el servicio y los documentos y otros elementos de soporte del servicio.

En la dimensién fiabilidad, el 51% de los usuarios se encuentran de
acuerdo que la organizacion a capacitado correctamente a su personal para
que su servicio se brinde de manera Optima en el tiempo asignado, un 43%

estan indecisos y un 6 % esta en desacuerdo. (Tabla 4.2)

Otra dimension la cual necesita implementar acciones de mejora, ya que
para Parasumaran (2007), la fiabilidad es esencial para llegar a brindar el
servicio adecuado desde el inicio; significa la capacidad de brindar el servicio
prometido de manera segura, confiable y con cuidado. Para tener como
resultado una empresa que cumple la promesa del servicio, realiza las cosas

bien desde el comienzo y que el servicio se brinda en el tiempo determinado.
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En la dimension capacidad de respuesta, se demuestra el 49% de los
usuarios se encuentran de acuerdo en cuanto al personal esta capacitado para
la resolucion de problemas y busquedas de soluciones inmediatas, un 26%

estan indecisos y 22 % esta en totalmente de acuerdo. (Tabla 4.3)

Es asi que la importancia del elemento lo reafirma Parasumaran (2007),
donde refiere a la disposicion de la organizacidén para dar una respuesta agil y

oportuna a usuarios y brindar un servicio rapido que supere las expectativas.

En la dimension seguridad, se demuestra que el 52% de los usuarios se
encuentran de acuerdo que Bookshop E.I.R.L. estan calificados y cuentan con
lo necesario para transmitir seguridad y confianza a sus clientes en el proceso

de compra, un 48% estan indeciso y un 1 % esta en desacuerdo (Tabla 4.4)

Para Matsumoto (2014), la seguridad, sensibilidad, empatia y elementos
tangibles son realmente elementos importantes para llegar a satisfacer al

cliente, ofreciendo una buena relacion de empresa — usuario.

En la dimensién empatia, se demuestra que el 48% de los usuarios estan
indecisos en cuanto a que el personal necesita mayor preparacion para asumir
los problemas de los clientes como suyos y asi brindar una buena atencién
personalizada, un 30% estan en desacuerdo y un 6 % esta de acuerdo. (Tabla
4.5)

Siendo notorio que es un punto que debe reforzarse ya que, para
Parasumaran (2007), la empatia es la voluntad de brindar a los usuarios
atencién y atencion personalizada logrando obtener el compromiso con el
usuario, ademas de lograr el interés del cliente brindando la disposicion de dar

solucion al problema

De esta manera, haciendo un contraste con los resultados y las
afirmaciones de estos autores, se reconoce que existe una minima deficiencia
entre las acciones que realiza la empresa Bookshop y se llega a concluir que
las 5 dimensiones de la calidad de servicio necesitan reforzarse y establecer
acciones adecuadas para dar mejora la satisfaccion de sus usuarios ya que

segun los resultados se llega a indicar que el cliente aun necesita sentir la
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empatia y seguridad de la relacion entre los colaboradores dentro de la

empresa.

De esta forma, confirmando lo que refiere Kotler y Armstrong (2017) en
palabras de satisfaccion del usuario, es el grado de desempefio que se percibe
del producto o servicio que se anhela recibir; es asi que se llega a definir que la
satisfaccion del cliente es la diferencia entre las expectativas previas del cliente
sobre el valor que se ha llegado a percibir después de haberse realizado la

accion de adquisicion o compra.

Respecto objetivo especifico 2: Sefalar el nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo 2022.

En base a los interrogados, se llegé a obtener que un 47% de los
encuestados consideran que la organizacion mantiene un nivel medio en
cuanto a la satisfaccion del cliente, mientras que un 32% considera que es bajo
y un 21% que mantienen un nivel alto. (Tabla 4.6), identificando de esta forma
que las actividades que desarrolla la organizacion para satisfacer a los

usuarios deben reforzarse.

Esto se debe a que, en base a los encuestados, se obtiene que en su
mayoria considera 0 no estan completamente de acuerdo que el personal de la
empresa Trujillo Bookshop E.I.LR.L., haya solucionado satisfactoriamente sus
guejas o reclamos, consideran ademas que se debe mejorar la capacidad de

respuesta y eficacia del trabajo que brinda el personal.

Segun Kotler y Armstrong (2008) sobre la satisfaccién del consumidor, y
detallan que esto muchas veces puede depender de las expectativas que el
usuario recibe de un servicio o producto. También que dice que la satisfaccion
del consumidor puede depender del instante en el que paga por el producto o
servicio. Es decir, si el producto o servicio no cubre con las expectativas, el
cliente al final del proceso quedara insatisfecho. En cambio, si el producto o
servicio logra cumplir con las expectativas, los clientes quedaran satisfechos. Si
el producto o servicio logra rebasar las expectativas, el cliente quedara

encantado.
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Por conclusion, los usuarios satisfechos y comprometidos con la empresa
regresardn a consumir y hablar a otros consumidores sobre sus expectativas y

beneficios con el servicio y/o producto para poder ser adquiridas.

Respecto objetivo especifico 3: Determinar que dimension de calidad
de servicio tiene mas relacion con la satisfaccion en los clientes de la empresa
Trujillo Bookshop E.I.LR.L. Trujillo 2022.

Segun la prueba de correlacién de pearson, se puede reconocer que la
dimensiéon de calidad de servicio que tiene mayor relacién con la variable de
satisfaccion de los consumidores es la dimension capacidad de respuesta, esto
debido a que existe una correlacion de 0,108 (correlacion fuerte) y una
significancia de 0,041 frente a otras dimensiones, significa que en cuanto mas

sélido esté la fiabilidad, mayor satisfaccion de los usuarios. (Tabla 4.7)

En base a ello es que se establece que al fortalecer las acciones de las
dimensiones de calidad de servicio se llegara a lograr tener un alto grado de

satisfaccion del cliente.

Es asi que se muestra alrededor de los datos obtenidos que analizamos
en la dimension de capacidad de respuesta, donde los clientes consideran que
la organizacion da un buen servicio, que ademas muestran atencion en dar
soluciones a los problemas o dificultades que se les presente y que considerar
que estan en constante mejora para poder brindar una buena atenciéon que

llegue a satisfacer a sus clientes.

Esto reafirma la definicion de Parasumaran (2007), donde refiere que la
capacidad de respuesta es la disposicion de la organizacion para dar una
solucion oportuna a usuarios y brindar un servicio que supere las expectativas.,
es asi como Zeithhaml y Bitner (2002), consideran que estudiar las
expectativas del usuario es el primer peldafio para determinar estandares de
calidad en el servicio, y es relevante la evaluacion de estas expectativas y

comprender como se forman.

Por ello cabe concluir la importancia de que la empresa y los
colaboradores estén preparados para afrontar problemas, brindar soluciones a

sus clientes, resolver dudas y sobre todo estar pendiente de sus consumidores
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ante alguna necesidad para llegar a obtener la satisfaccion del cliente con

acciones en su servicio y calidad.

En relacion al objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes de Trujillo Bookshop E.I.R.L. Trujillo
2022.

Segun la aplicacion de pearson, para determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion de los consumidores de Trujillo Bookshop
E.ILR.L. Trujillo 2022, se obtuvo que hay una correlacion positiva considerable
entre la claidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de Trujillo Bookshop
E.l.LR.L., debido a que el valor del coeficiente de correlacion de Pearson es de
,061 y el valor de Sig. es menor a 0.05, entonces se acepta Hi y se rechaza Ho.
(Tabla 4.8)

Es asi que, segun los datos obtenidos, se puede decir que la calidad de
servicio aplicado Bookshop E.I.LR.L. no tiene una influencia de alto grado en la
satisfaccion de sus usuarios, esto se contrasta con lo que afirma Pérez (2010) ,
hoy en dia, el éxito competitivo en las organizaciones estd mas alla de
atracciéon y captacion de los usuarios, estd en el logro de su satisfacciéon y
fidelizacion para incrementar los beneficios de la empresa; por ello, en las
empresas el servicio es primordial, y el esfuerzo debe estar en tratar a las

personas con cortesia y amabilidad para que se sientan importantes.

Concluyendo de esta manera que se necesita reforzar las acciones de
calidad de servicio ya que los usuarios no se encuentran totalmente satisfechos

con la organizacion.
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CONCLUSIONES

1. La relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de
Trujillo Bookshop E.I.R.L., se obtuvo que existe una correlacion positiva
considerable, ya que el valor del coeficiente de correlacion de Pearson
es de ,061 y el valor de Sig. es menor a 0.05, entonces se acepta Hiy se
rechaza Ho.

2. La calidad de servicio presenta una minima deficiencia entre las
acciones que realiza la empresa Bookshop y se llega a concluir que las
5 dimensiones de la calidad de servicio necesitan reforzarse y establecer
acciones adecuadas para dar mejora la satisfaccion de sus usuarios ya
gue segun los resultados se llega a indicar que el cliente ain necesita
sentir la empatia y seguridad de la relacion entre los colaboradores

dentro de la empresa.

3. El nivel de satisfaccion de los usuarios de la organizacién Trujillo
Bookshop E.ILR.L es un nivel medio ya que aun hay clientes que
consideran que el personal de la empresa Trujillo Bookshop E.I.LR.L. le
falta tener mayor empatia con sus clientes, llegar a atender
satisfactoriamente sus quejas o reclamos dentro de los plazos y ademas
considerar que falta implementar las areas, los medios y canales de

llegar a su publico.

4. En base a las 5 dimensiones estudiadas, se determina que la dimension
de calidad de servicio que tiene una mayor relacion con la variable de
satisfaccion del consumidor es la dimension capacidad de respuesta,

esto a que existe una correlacion de 0,108 (correlacién fuerte).
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RECOMENDACIONES

Implementar plan estratégico para la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L.
donde se ponga prioridad a las estrategias de calidad de servicio para

lograr la satisfaccion del cliente.

Mejorar los programas de mejora tanto en infraestructura como del
colaborador, para que llegar a ofrecer mejores ambientes, servicios,

atencion y canal de comunicacion.

La empresa debe enfocarse en brindar programas de capacitacién y
orientacién al colaborador para mejorar la atencion y mostrar eficacia
en la resolucion de problemas. acorde al mercado y elegir ofrece un

servicio de calidad que lleguen a satisfacer al cliente.

Reforzar las estrategias segun los elementos tangibles de la empresa,
seguridad y empatia tanto de la empresa como de los colaboradores y

fiabilidad de los colaboradores frente a los problemas de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario

Somos bachilleres en Administracion de la UPAO y estamos realizando una
encuesta sobre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L., Trujillo 2022, con la finalidad de obtener
resultados para la realizacion de nuestra tesis. La encuesta es totalmente
anonima y con fines académicos, contestar con sinceridad ya que cada una de
sus respuestas con importantes. Muchas gracias.

Género: M F Edad:

1) ¢ Trujillo Bookshop E.I.LR.L. tiene equipos
modernos?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
2) ¢El aspecto fisico de las instalaciones de Trujillo
Bookshop E.I.LR.L. es visualmente atractivos?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalme nte de acuerdo
3) ¢, Los materiales (material publicitario / informativo)
gue ofrece Trujillo Bookshop E.I.R.L. son atractivos al sentido de la
vista, entendibles y precisos?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
4) ¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. le da un buen servicio
desde el primer?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo

32



d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
5) ¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. muestra sincero
interés en solucionar un problema o dificultad que se le presente al
cliente?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
6) ¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. brinda el servicio que
usted requiere dentro del plazo o tiempo establecido?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
7 ¢, Trujillo Bookshop E.I.LR.L. insiste en brindar un
servicio sin demoras?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
8) ¢ Los trabajadores de Truijillo Bookshop E.I.R.L.
atienden a los clientes?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
9) ¢ Los trabajadores de Truijillo Bookshop E.I.R.L.
son amables y estan dispuestos a orientarlo cuando usted le pide
ayuda?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
10) ¢ Los trabajadores de Trujillo Bookshop E.I.R.L.
siempre estan disponibles para responder a las preguntas o consultas
de sus clientes?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
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c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
11)¢ El comportamiento que tiene el personal de Trujillo Bookshop E.Il.R.L.
transmite confianza a sus clientes?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
12) ¢ Siempre que realizo transacciones en Trujillo Bookshop E.I.LR.L. me
siento bien atendido?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
13) ¢ El personal de Trujillo Bookshop E.I.R.L. muestra y se comporta
siempre con amabilidad hacia sus clientes
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
14) ¢ Los trabajadores de Trujillo Bookshop E.I.R.L. estan capacitados y
saben responder a las consultas que usted les hace?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
14)¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. brinda un servicio personalizado?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
15)¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. posee horarios adecuados, flexibles y
convenientes para todos sus clientes?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
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16)¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. cuenta con el personal indicado para la
atencién personalizada?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

17)¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. se preocupa por cuidar la atencién que
brinda a sus clientes?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

18)¢ Considera que el personal se encuentra capacitado para brindar un
servicio de calidad?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

19)¢El personal de la empresa Trujillo Bookshop E.l.R.L., ha solucionado
satisfactoriamente sus quejas o algun reclamo?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

20)¢ El tiempo de espera por realizar su compra es el adecuado?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

21)¢ Al finalizar su compra, considera que la atencién del colaborador del
area que lo atendio fue la apropiada?
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a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

22)¢ Considera que la eficacia del personal repercute en brindar un servicio
de calidad?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

23)¢ El personal brinda a sus clientes atencion personalizada al usuario
sobre los servicios?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

24)¢,Coémo califica el servicio que brinda los colaboradores de la empresa
Trujillo Bookshop E.I.R.L.?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

25)¢Qué tan satisfecho se siente usted con el servicio que ofrecen los
colaboradores en la atenciéon a los usuarios?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

26) ¢ Recomendaria el servicio?
a) Totalmente en desacuerdo
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b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

27)¢ Considera que el personal se encuentra capacitado para brindar un
servicio de calidad?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
28) ¢ El personal de la empresa Trujillo Bookshop E.I.R.L., ha solucionado
satisfactoriamente sus quejas o algun reclamo?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
29) ¢ El tiempo de espera por realizar su compra es el adecuado?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
30)¢ Al finalizar su compra, considera que la atencién del colaborador del
area que lo atendié fue la apropiada?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
31)¢ Considera que la eficacia del personal repercute en brindar una
atencion de calidad?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
32) ¢ El personal brinda a sus clientes atencion personalizada al usuario
sobre los servicios?
a) Totalmente en desacuerdo
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b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
33)¢,Como califica el servicio que brinda los colaboradores de la empresa
Trujillo Bookshop E.I.LR.L.?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
34)¢,Qué tan satisfecho se siente usted con el servicio que ofrecen los
colaboradores en la atencién a los usuarios?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
35)¢ Recomendaria el servicio de Trujillo Bookshop E.I.R.L.?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Definicién : g . ,
. Dimension Indicador Iltems Instrumento Escala
Conceptual Operacional
1. ¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. tiene equipos modernos?
- Equipos — - - —
) M?:lte?iales de 2. ¢El aspecto fisico de las instalaciones de Trujillo Bookshop
comunicacion. E.LR.L. es visualmente atractivos?
- Apariencia de las
Elementos instalaciones
(sefalizacion - - — -
tangibles adecuada. 3. ¢Los materiales (material publicitario / informativo) que ofrece
- limpieza éomodidad Trujillo Bookshop E.I.LR.L. son atractivos al sentido de la vista,
de mobiliario y entendibles y precisos?
ambientes)
Es el contraste - Apariencia y pulcritud
que existe en lo del personal
gue piensan los S . —
. Es la - Eficacia 4. ¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. le da un buen servicio desde el
clientes que L - Orden. primer momento?
adquieren el percepc!on que Responsabilidad
Variable servicio y los el usuario ) ReSpe.t,o al horario. Escala
Independiente: | obtiene luedo Atencion de quejas y . : —— o dinal
. " | intereses que - reclamos 5. ¢ Truijillo Bookshop E.I.R.L. muestra sincero interés en Cuestionario ordina
Calidad de tenian acerca de adquirir solucionar un problema o dificultad que se le presente al cliente?
servicio algun producto i
de este icio d Fiabilidad 6. ¢ Truijillo Bookshop E.I.R.L. brinda el servicio que usted
anteriormente 0 servicio de requiere dentro del plazo o tiempo establecido?
una empresa
(Parasuraman, 7. ¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. insiste en brindar un servicio sin
Zeithamly demoras?
Berry, 2007) 8. ¢ Los trabajadores de Trujillo Bookshop E.I.R.L. atienden a los
clientes?
L 9. ¢ Los trabajadores de Trujillo Bookshop E.I.LR.L. son amables
- Ayenuon rapida y estan dispuestos a orientarlo cuando usted le pide ayuda?
- Tiempo de espera.
Capacidad | - Resolucion de 10. ¢ Los trabajadores de Trujillo Bookshop E.I.R.L. siempre
de preguntas y estan disponibles para responder a las preguntas o consultas de
problemas. sus clientes?
respuesta




Seguridad

Empatia

Profesionalidad del
personal

Resguardo policial
Respeto a la
privacidad.

Tiempo de atencion
adecuado.

Cortesia, credibilidad y
confianza.
Accesibilidad

Atencion personalizada
Comunicacién (tono de
voz, uso correcto del
lenguaje,

trato amable,
respetuoso y con
paciencia)

Horarios de atencion
Comprension al cliente

11. ¢ El comportamiento que tiene el personal de Trujillo
Bookshop E.I.R.L. transmite confianza a sus clientes?

12. ¢ Siempre que realizo transacciones en Trujillo Bookshop
E.ILR.L. me siento bien atendido?

13. ¢ El personal de Trujillo Bookshop E.I.LR.L. muestray se
comporta siempre con amabilidad hacia sus clientes?

14. ¢ Los trabajadores de TrujiIIo Bookshop E.I.R.L. estan
capacitados y saben responder a las consultas que usted les
hace?

15. ¢ Trujillo Bookshop E.I.LR.L. brinda un servicio
personalizado?

16. ¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. posee horarios adecuados,
flexibles y convenientes para todos sus clientes?

17. ¢ Trujillo Bookshop E.I.R.L. cuenta con el personal indicado
para la atencion personalizada?

18. ¢ Trujillo Bookshop E.I.LR.L. se preocupa por cuidar la
atencion que brinda a sus clientes?
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. Definicién Definicién . - . .
Variables . Dimension Indicador Items Instrumento Escala
Conceptual Operacional
19. ¢ Considera que el personal se encuentra
capacitado para brindar un servicio de calidad?
Grado de
percepcion de 20. ¢El personal de la empresa Truijillo Bookshop
los bienes o . Calidad y E.L.R.L., ha solucionado satisfactoriamente sus
servicios Percepcion costo quejas o algin reclamo?
deseados; por
lo tanto, se
uede Grado en el que 21. ¢ El tiempo de espera por realizar su compra
p p pera p p
mencionar que el pﬂb'ICO se es el adecuado?
la satisfaccion siente a gusto
del usuario es el | con el servicio
_ valor percibido recibido por 22. ¢ Al finalizar su compra, considera que la
Varlable_ gue se obtiene parte de la atencion del colaborador del area que lo atendio _ ) Escala ordinal
Dependiente: luego de que el Gerencia fue la apropiada? Cuestionario
Satisfaccién usuario haya .
lizad Regional del _ o
realizado trabajo y _ Servicios sin | 23- ¢Considera que la eficacia del personal
previamente s Expectativas errores repercute en brindar un servicio de calidad?
una transaccién | Promocion del
i empleo en . - —
com(e;:::lal. Hgy T p.” 24. ¢ El personal brinda a sus clientes atencion
una diterencia rupio. personalizada al usuario sobre los servicios?
entre las
expectativas
(Kotlery 25. ¢ Como califica el servicio que brinda los
Armstrong, colaboradores de la empresa Trujillo Bookshop
2
2017). Lealtad del - EIRL. 7
. Valor percibido
cliente

26. ¢ Qué tan satisfecho se siente usted con el
servicio que ofrecen los colaboradores en la
atencion a los usuarios?
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27. ¢ Recomendaria el servicio?
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