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Presentacion

Sefilores miembros del Jurado:

Ante ustedes alcanzo la tesis denominada Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa Ferreyros S.A.A. Lima 2017, que se plante6 como objetivo
determinar como la calidad de servicio influye en la satisfaccién del cliente de la
empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017. Se realiza esta presentacion en
cumplimiento de las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad César Vallejo para obtener el titulo profesional de Ingeniero

Industrial.

Esta investigacion corresponde al tipo basico, con disefio no experimental,
de nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo conformada por
156 clientes externos de la Empresa Ferreyros S.A.A. Se aplicaron dos

cuestionarios con aplicacion de Escala de Likert.

Espero que la presente investigacion alcance a cubrir las expectativas

para la aprobacion y posterior sustentacion de ella.

El Autor
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Resumen

La investigacion denominada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Ferreyros S.A.A. Lima 2017, fue planteada con el objetivo de
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de

la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017.

Esta investigacion corresponde al tipo basico, con disefio no experimental,
de nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo conformada por
156 clientes externos de la Empresa Ferreyros S.A.A. Se aplicaron dos

cuestionarios con aplicacion de Escala de Likert.

Los resultados demuestran que existe relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017, al obtener
un coeficiente de correlacion de Spearman (rho= 0,792) y un p-valor igual a
0,001. InterpretAndose como: A mejor calidad de servicio, mayor satisfaccion del

cliente.

Palabras clave: calidad, servicio, satisfaccion, cliente.
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Abstract

The research called Quality of service and customer satisfaction of the company
Ferreyros S.A.A. Lima 2017, was designed with the objective of determining the
relationship between the quality of service and customer satisfaction of the

company Ferreyros S.A.A., Lima 2017.

This investigation corresponds to the basic type, with non-experimental design,
correlational level and cross-sectional. The sample consisted of 156 external
customers of the Ferreyros S.A.A. Two questionnaires were applied with the

application of Likert Scale.

The results show that there is a relationship between the quality of service and
customer satisfaction of the Ferreyros S.A.A., Lima 2017 company, obtaining a
Spearman correlation coefficient (rho = 0,792) and a p-value equal to 0, 001.

Interpreting as: A better quality of service, greater customer satisfaction.

Keywords: quality, service, satisfaction, customer.
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1.1. Realidad problematica

En una economia de mercado las empresas se encuentran constantemente en
un nivel de competitividad que les permite aumentar la rentabilidad, asi como
posicionarse en el mercado y mantenerse en el mismo. Esta situacion viene
modificando los cambios de patrones de consumo y la percepcion de la calidad,
lo que obliga a todas las organizaciones a estar pendientes en ofrecer productos
y servicios de mayor calidad, mas aun, cuando las empresas se enfrentan a
numerosas dificultades para mantenerse en el mercado de forma competitiva,
con el agregado de que la competencia no solo es nacional sino también
multinacional. Este fendmeno esta haciendo que los consumidores sean mas

exigentes en su atencion y tengan una gran nocion de lo que implica la calidad.

Desde finales del siglo pasado la calidad del servicio estuvo enfocada a la
satisfaccion de los clientes y pasé a ser considerada como una ventaja
competitiva para las empresas. De esta manera, las organizaciones consideran
muy importante tomar en cuenta las necesidades de los clientes para generar
ventajas competitivas, lograr lealtad e incrementar oportunidades de crecimiento

y posibilidades de competencia en el mercado.

La presente investigacion se realiza en la empresa Ferreyros S.A.A,, la
cual esta ubicada en la Av. Maquinarias s/n, Cercado de Lima. Dicha empresa,
perteneciente al sector de venta al por mayor de otros tipos de maquinaria y
equipo, tiene como actividad econdmica la importacion y exportacion. En la
empresa Ferreyros S.A.A, el servicio técnico es muy costoso y la atencion al
interior del pais es muy lenta (generando insatisfaccion en los clientes por tener
maquinarias paradas por varios dias); asimismo, los principales reclamos de los
clientes en relacion a la calidad del servicio, estan relacionados a que algunas
reparaciones no alcanzan la vida util de reparacion, ni los estandares de calidad
(este caso es de exclusividad de las sucursales). Mientras que, la insatisfaccion
de los clientes esta relacionado con: la poca importancia que se le da a los
clientes pequefios de construccion porque perciben que la empresa prioriza la
atencion en clientes de gran mineria y pequefia mineria; la atencién en el ingreso
de componentes a los talleres es muy lenta, asi como la dependencia de los

talleres principales.
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En ese sentido, la presente investigacion pretende determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros
S.A.A, en el afio 2017.

1.2. Trabajos previos

Los antecedentes son aquellos estudios realizados anteriormente por otros
investigadores relacionados con el problema planteado, es decir, que guardan
alguna vinculacion con nuestra investigacion. A continuacion, se describen los

antecedentes de estudios encontrados relacionados a las variables de estudio.

1.2.1. Internacionales

MONTOYA, Leslie (2015), en la tesis Percepcion de la calidad del servicio
otorgada a clientes de CuentaRUT del BancoEstado sucursal graneros,
presentada para optar titulo de Ingeniero Comercial en la Universidad de Bio Bio
(Chillan, Chile), propone como objetivo general Evaluar la percepcion de la
calidad del servicio otorgada a los clientes que posean CuentaRUT de la sucursal
del BancoEstado de Graneros. El disefio que se puso en practica en esta
investigacion fue el descriptivo y el enfoque aplicado fue el mixto. El instrumento
que se empleé fue el cuestionario: Escala SERVQUAL. La investigadora
concluyé que, para evaluar la calidad del servicio, percibido por los clientes que
poseen CuentaRUT, se consideraron algunos elementos como la percepcion, la
calidad del servicio, las necesidades de los clientes, entre otros, como parte del
estudio, ya que han permitido conocer, desde distintos puntos de vista, la real
apreciacion de los clientes hacia el servicio entregado por BancoEstado. Los
resultados obtenidos ayudaron a identificar falencias y virtudes tanto en el
servicio mismo, como en la forma en la cual es entregado. A partir de esto se
plantearon nuevas formas para mejorar el servicio, colocando foco en las
principales apreciaciones de los clientes CuentaRUT, principalmente en la

localidad de Graneros.

OSPINA (2015), en la tesis Calidad de servicio y valor en el transporte intermodal

de mercancias: modelo integrador de antecedentes y consecuentes desde la
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perspectiva del transitorio, presentada para optar el grado de Doctor en la
Universidad de Valencia (Espafa), propone como objetivo general aportar
conocimiento acerca del proceso de formacion de la calidad de servicio y del
valor en el ambito de la gestién del transporte de mercancias, observando el
papel qgue desempefan variables tales como la imagen y las TIC, al explicar la
relacion entre empresas de la cadena logistica, y con todo ello definir sus efectos
en términos de satisfaccion y lealtad. El disefio que se puso en practica en esta
investigacion fue el descriptivo y el enfoque aplicado fue el mixto. Los
instrumentos que se emplearon fueron el cuestionario y ficha técnica. El
investigador concluyé que en la calidad de servicio logistico existen tres
aproximaciones a su medicion: la escala de calidad de servicio de la distribucion
fisica (PDSQ); la escala de calidad de servicio logistico (LSQ); y la escala
SERVQUAL en el &mbito especifico de la logistica. Ademas, que la calidad del
servicio que los transitorios perciben de sus proveedores de transporte, es el
resultado de la combinacion de la fiabilidad, la empatia y la calidad de los
elementos tangibles.

MAZON (2014), en la tesis La gestion administrativa y la satisfacciéon del cliente
de la empresa de insumos agricolas Rey Agro, presentada para obtener el grado
de magister en gestiébn de empresas agricolas y manejo de poscosecha en la
Universidad Técnica de Ambato (Ambato, Ecuador), propone, como objetivo
general de la investigacidn, determinar cuales son los factores determinantes de
la Gestion Administrativa que estan influyendo en la Satisfaccién del Cliente de
la Empresa de insumos agricolas Rey Agro. El disefio puesto en practica en esta
investigacion fue bibliografico documental y de campo, asimismo el enfoque
aplicado fue mixto. La muestra de estudio estuvo conformada por 5 empleados
de la empresa y 200 clientes frecuentes. Los instrumentos que se emplearon
fueron dos cuestionarios (encuesta) uno para empleados de la empresa y otras
para los clientes. Para el tratamiento estadistico se emplearon medidas de
tendencia central y estadisticos. El investigador concluyé que los factores
determinantes de una gestién administrativa que influye en la satisfaccién del
cliente de la Empresa de insumos agricolas Rey Agro son la atencion, la
satisfaccion de las demandas de los clientes, la aplicacion del Merchandising y

el servicio de atencion generador de confianza.
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1.2.2. Nacionales

ARRASCUE y SEGURA (2016), en la tesis Gestion de calidad y su influencia en
la satisfaccidn del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER” Chiclayo-
2015, presentada para obtener el titulo profesional de Licenciado en
administracion de empresas en la Universidad Sefior de Sipan (Pimentel,
Lambayeque, Perd), propone, como objetivo general de la investigacion,
determinar la influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”. El disefio que puso en
practica en esta investigacion fue el correlacional y el enfoque fue el cuantitativo,
de caracter descriptivo y corte transversal. La muestra de estudio estuvo
conformada por 09 trabajadores y 32 clientes. El instrumento que se empleé fue
el cuestionario que mide la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Para
el tratamiento estadistico se emplearon las medidas de tendencia central y
estadisticos como la desviacion estandar, el Coeficiente de correlacion de rho de
Spearman y el alfa de Cronbach. El software empleado fue el Excel y SPSS
version 19. El investigador concluy6 que la gestion de calidad influye de manera
significativa en la satisfaccion del cliente en la clinica de Fertilidad del Norte,
CLINIFER - Chiclayo.

REDHEAD (2015), en la tesis Calidad de servicio y satisfaccién del usuario en el
Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013, presentada para
obtener el grado de magister en gestidn de servicios de Salud en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (Lima, Peru), propone, como objetivo general de
la investigacion, determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau distrito de
Chaclacayo, 2013. El disefio que puso en practica en esta investigacion fue el
correlacional y el enfoque fue el cuantitativo, de caracter descriptivo y corte
transversal. La muestra de estudio estuvo conformada por 317 usuarios externos
del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo. Los instrumentos que se
emplearon fueron el SERVQUAL y el Cuestionario de satisfaccion del usuario de
consultas externas. Para el tratamiento estadistico se emplearon las medidas de
tendencia central y estadisticos como la desviacion estandar, el Coeficiente de

correlacion de rho de Spearman y el alfa de Cronbach. El software empleado fue
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el Excel y SPSS. El investigador concluyd que existe una relacion directa y
significativa entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
del Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

NAHUAIRIMA (2015), con la tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Regién
Apurimac, 2015, presentada para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas
(Andahuaylas - Peru), propone, como objetivo general, determinar la relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito
de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regiéon Apurimac, 2015. El disefio
gue puso en practica en esta investigacion fue el correlacional — transeccional y
el enfoque aplicado fue el cuantitativo, con un universo muestral de 348 clientes
de las diversas pollerias del distrito de Andahuaylas. El instrumento que se
empled fue el cuestionario con 28 preguntas: 16 items para la variable calidad
de servicio y 12 reactivos para la variable satisfaccién del cliente. Para el
tratamiento estadistico se empelaron las medidas de tendencia central y
estadisticos tales como el alfa de Cron Bach y el coeficiente de relacién de
Spearman. El software empleado fue el SPSS version 21 y Excel. Elinvestigador
concluyd que existe correlacion positiva alta calidad entre las variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas,

provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015.

1.3. Teorias relacionadas con el tema

1.3.1. Calidad del servicio

Definicion de la calidad de servicio

La calidad de servicio es un constructo dificil de definir y complejo de medir
(Roldan, Balbuena y Mufioz, 2010). Asimismo, existen varias definiciones que
coinciden en considerar que la calidad del servicio es la percepcion o juicio que
tiene un cliente o usuario sobre el servicio recibido. A continuacién se detallan

las siguientes:

Lehtinen y Lehtinen (1982) define a la calidad de servicio como

el desajuste entre las expectativas y la percepcion del resultado, es
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decir, la resultante de una evaluacion en la cual el usuario compara
la experiencia que ha tenido con el servicio, con las expectativas

que tenia en el momento de la compra (Citado por Ospina, 2015).

Zeithaml (1988) define a la calidad de servicio como un juicio global o actitud,
relativa al grado de excelencia o superioridad del servicio (Citado por Ospina,
2015).

Steenkamp (1990) define la calidad de servicio como un juicio evaluativo que se
determina a través de una Interaccion entre el sujeto que evalla y el objeto que
es evaluado, siendo por tanto comparativo, personal y situacional (Citado por
Santiago, 1999).

Crosby (1991) define la calidad de servicio como el nivel de conformidad con
relacion a las especificaciones definidas por los prestatarios (Citado porOspina,
2015).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (2008), definen a la calidad de servicio “como la
amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o

deseos de los clientes y sus percepciones”.

Gronroos (1988), considera que la calidad de servicio estd compuesta por tres
dimensiones: calidad técnica (qué se da), calidad funcional (cobmo se da) e
imagen corporativa, las cuales influyen en la percepcion de un cliente (Roldan,
Balbuena y Mufioz, 2010, p.23).

Santiago (1999) define a la calidad de servicio como “la percepcion que el cliente
tiene acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas,
relacionados con el conjunto de elementos, principal y secundarios, cuantitativos

y cualitativos, de un servicio principal” (p. 42).

Importancia de la medicion de la calidad de servicio
La medicion de la calidad de servicio permite, entre otras cosas, saber donde se

encuentra en relacion con una referencia determinada, comprobar la
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homogeneidad, identificar los puntos fuertes y débiles, centrar los esfuerzos,
dirigir y controlar el progreso, cuantificar logros y aumentar el conocimiento de la

calidad de servicio

Evolucién de la conceptualizacion de la calidad de servicio

Los estudios sobre la calidad de servicio se iniciaron en los Estados Unidos en
contexto de post Il guerra mundial y guerra fria. Dichos estudios buscaban
ampliar sus mercados a escala planetaria en la medida que habian logrado un
elevado desarrollo industrial y del sector servicios en la economia mundial.
Asimismo, entre 1960 y 1970 estos estudios estuvieron enfocados en la calidad
del producto, mientras que durante la década de 1970 ésta se enfocd en la
calidad subjetiva y en los aspectos culturales, sociales, personales y psicolégicos
del individuo (Roldan, Balbuena y Mufioz, 2010, p.25).

Desde una perspectiva histérica, Ospina (2015) afirmo6 que las investigaciones
sobre la calidad realizadas por Garvin (1983), Hoolbrook y Corfman (1985) y
Zeithaml (1988), se habian realizado a partir de estos dos enfoques principales:
la calidad objetiva y la calidad subjetiva. El enfoque de calidad objetiva, defendido
por Crosby, asume el analisis de la calidad desde el producto. En ese sentido,
busca controlar todas y cada una de las etapas necesarias para la entrega del
servicio, igualando este proceso a la fabricacion de un producto, asimismo
considera al servicio como un objeto fisico cuyas propiedades pueden ser
observadas y cuyos atributos pueden ser objeto de medida. Mientras que, el
enfoque de calidad subbijetiva, defendido por Gronroos, Lehtinen. Zeithaml,
Parasuraman y otros, asume el analisis de la calidad desde la 6ptica cliente, es
decir, que la calidad es proyectada hacia el exterior de la empresa y definida por
el beneficiario del servicio, por lo tanto, relativa a quien realiza los juicios. En ese
sentido, la calidad que ofrece una empresa depende de la percepcion del cliente

acerca de cémo el servicio satisface sus necesidades y expectativas.

A partir de los conceptos y descripcidon de los enfoques descritos de la calidad,
ésta puede definirse como: un concepto diferente a la calidad real objetiva;
implica un nivel de abstraccion superior; una evaluacion global, que en muchas

ocasiones puede ser semejante a una actitud y es un juicio a menudo realizado
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en un conjunto evocado (Ospina, 2015). Por tal motivo, la calidad de servicio
debe ser abordada como un concepto multidimensional y vinculado a las

expectativas de los clientes.

Evaluacién de la calidad de servicio
Sobre la evaluaciéon de la calidad de servicio existen modelos, entre los

principales se identifican:

Modelo de la Desconfirmacion. Este modelo se basa en la “Teoria de la
Desconfirmacion”, asumido como paradigma desde los afios 70 para explicar la
satisfaccion del usuario. Segun este paradigma, la satisfaccion del consumidor
estd relacionada con el grado y la direccion de las experiencias de
desconfirmacion, relacionandose esta desconfirmacion con el nivel de
expectativas de la persona en cuestion. Entre los principales antecedentes de
aplicacion del paradigma de desconfirmacion se identifican al &mbito de los
servicios llegando a asimilar, en algunos casos, la satisfaccion de los usuariosa

una medida de la calidad (Santiago, 1999).

Modelo SERVQUAL. Se basa en la propuesta de Parasuraman, Zeithamly Berry
(1985). Este modelo compara las expectativas frente a las percepciones del
consumidor y se encuentra representado por un cuestionario de 22 preguntas
que miden la calidad de un servicio y que se basa en las percepciones y
expectativas del consumidor. El modelo se centra e identifica cinco dimensiones
o componentes: a) fiabilidad, que consiste en prestar el servicio prometido de
modo fiable y cuidadosamente; b) capacidad de respuesta, disposicion del
personal para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido; c)
seguridad, conocimientos, atencion y habilidades mostradas por los empleados
para inspirar credibilidad y confianza; d) empatia, esfuerzo por entender la
perspectiva del usuario mediante la atencién individualizada; y e) aspectos
tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales

de comunicacion (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2008, pp.24-25).

Modelo SERVPERF. Este modelo aparece como una critica al Modelo

SERVQUAL en la medida que este modelo se centra, basicamente, en las



23

expectativas del cliente para medir la calidad del servicio. En ese sentido,
proponen la SERVPERF, compuesto por los mismos 22 items, midiendo

exclusivamente las percepciones del cliente.

Modelo CALSUPER. Este modelo fue desarrollado por Vazquez, Rodriguez y
Diaz (1996) a partir de un estudio acerca de la estructura multidimensional de la
calidad de servicio en cadenas de supermercados en Espafia, con el objeto de
medir y analizar la calidad ofrecida por este tipo de empresas. En esta
experiencia se desarroll6 la escala denominada Calidad de la oferta realizada
por supermercados o CALSUPER, para medir la calidad de servicio y la calidad
de los productos vendidos. Esta escala también puede ser de utilidad para medir
la calidad de servicio en empresas detallistas que compiten con el formato
comercial de supermercados. Este modelo evalla a la calidad de servicio a partir
de las siguientes dimensiones: (a) evidencias fisicas, la cual se refiere a la
apariencia de las instalaciones fisicas como decoracién, mobiliario,
equipamiento, limpieza, disefios de catalogos, y facilidad y conveniencia de
compra, como distribucién de las secciones, colocacion de los productos en las
estanterias; (b) fiabilidad, que implica mantener las promesas para lo cual se
debe disponer de un stock suficiente que garantice, sobre todo, la atencion de
las promociones, y ofrezca productos de calidad, atendiendo cambios y
devoluciones, asi como hacerlo bien, para lo cual se debe atender de forma
rapida en las cajas y proporcionar al cliente informacion sin errores; (c)
interaccion personal, que conlleva a una capacidad de respuesta del personal
ante sus pedidos y consultas, ofreciendo seguridad, transmitiendo confianza con
conocimientos suficientes ante cualquier consulta, interaccionando con los
clientes al momento de reponer los productos o al atenderlos en caja; y (d)
politicas, referida a la oferta de productos de calidad, los cuales correspondana
marcas reconocidas y de prestigio, en especial los relacionados con productos
perecederos, y que estos sean surtidos, es decir, debe haber una amplitud y
profundidad de un surtido de marcas conocidas (Roldan, Balbuena y Mufoz,
2010, p.25)

Dimensiones de la variable calidad de servicio

Para la presente investigacion se asume el modelo SERVQUAL, adaptado por
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el Dr. Eduardo Castillo Morales (2005, p.12) en la media que esta escala
multidimensional ha sido aplicada a diversas organizaciones sociales, tanto
publicas como privadas y desde entidades gubernamentales, educacionales, de
salud, de administracion comunal, hasta empresas de los mas diversos sectores
de actividad econdmica en toda América Latina. Esta diversidad ha permitido su
revision y validacion como instrumento de medicion de calidad de servicio,

incorporando constantes mejoras.

Esta escala consta de cinco dimensiones que se utilizan para juzgar la calidad
de los servicios de una organizacion:
e Confiabilidad. Entendida como la habilidad de desarrollar el servicio
prometido precisamente como se pact6 y con exactitud (Castilllo, 2009).

e Responsabilidad. Entendida como la buena voluntad de ayudar a sus

clientes y brindar un servicio rapido (Castilllo, 2009).

e Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen,
su cortesia y su capacidad de transmitir confianza (Castilllo, 2009).

e Empatia, la capacidad de brindar cuidado y atencion personalizada a sus
clientes (Castilllo, 2009).

e Bienes materiales o tangibles, relacionada con la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son
los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion. Cuestiones
tales como limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos
personas, infraestructura y objetos (Castilllo, 2009).

1.3.2. Satisfaccion del cliente

Definicion de satisfaccion del cliente.

Morales y Hernandez (2004, p. 18) afirmaron que la satisfaccién es el resultado
de la indiferencia entre los estandares de comparaciéon previos de los clientes y
la percepcion del rendimiento del servicio o bien de consumo. Mientras que,

Chao y Fernandez (2011, p.22) considera que el cliente es el eje de cualquier
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empresay hacia €l van dirigidos los planes de marketing y de accion empresarial.
A partir de esta premisa, estas autoras hacen la precisién de que un consumidor
es aguella persona que compra un producto o servicio, mientras que un cliente
es aquella persona que compra habitualmente en la misma empresa
(consumidor habitual) y el usuario aquella persona que disfruta habitualmente de

un servicio o del empleo de un producto.

Con relacion a la definicion de satisfaccion del cliente, se identificaron las

siguientes definiciones:

Shi, Holahan y Jurkat (2004), afirman que la satisfacciéon de usuarios es un
estado que experimenta el usuario dentro de su cabeza, una respuesta que

puede ser tanto intelectual como emocional (Citado por Hernandez, 2011, p. 353)

Vogt (2004), define a la satisfaccién de cliente como el estado de la mente que
representa la mezcla de las respuestas materiales y emocionales del usuario
hacia el contexto de busqueda de informacién (Citado por Herndndez, 2011,
p.353)

Griffiths, Johnson y Hartley (2007), consideran que la satisfaccion del cliente es
el cumplimiento completo de una necesidad o deseo; el logro de un fin deseado
(Citado por Hernandez, 2011, p.353).

Vogt (2004, p. 16) considera que la satisfaccion del cliente es el resultado de un
proceso permanente de comparacion entre la experiencia y las percepciones
subjetivas, en un lado, y los objetivos y las expectativas, en el otro (Citado por
Hernandez, 2011, p.353)

Huisa (2006), define a la satisfaccidon del cliente como una experiencia racional
0 cognoscitiva, derivada de la comparacion entre las expectativas y el
comportamiento del producto o servicio; esta subordinada a numerosos factores
como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y a

la propia organizacion (p.49).
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Thompson y Col (1995) refieren que la satisfaccion del cliente depende no sélo
de la calidad de los servicios prestados sino también de sus expectativas. El
cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas,
si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a
cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios

relativamente deficientes (Citado por Huisa, 2006, p.51)

Philip Kotler (2001), define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas” (p. 27).

Kotler y Armstrong (2004), definen la satisfaccion del cliente como una sensacion
de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o
los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos (p.34).

A patrtir de las definiciones descritas, se identifica que la satisfaccion delusuario
debe analizarse desde dos perspectivas relacionadas e interdependientes: i) una
dimension técnica, que abarca la aplicacion de conocimientos y recursos
necesarios para solucionar los problemas del usuario y, ii) una dimensién
interpersonal referida a la relacién que se establece entre el proveedor y receptor

del servicio.

Evolucion de la conceptualizacion de satisfaccion del usuario externo.

La evolucion del constructo satisfaccion del usuario externo estuvo relacionado
con el origen en la evaluacion, concretamente con la evaluacion de colecciones
(Hernandez, 2011, p.352). Asimismo, en la década de los 70, del siglo pasado,
aparece el término satisfaccion del cliente, y, poco a poco ha ido abriéndose paso
hasta ser concebida como una de las formas basicas de la evaluacion general
de las unidades de informacion. En ese sentido, se busca: maximizar el
conocimiento de la comunidad y minimizar la frustracién del cliente en la
satisfaccion de sus necesidades. Como se puede evidenciar, le da una gran

importancia al sujeto dentro de todo el proceso de la evaluacion.
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A pesar de la trascendencia de la satisfaccion de clientes, una revision minuciosa
de investigaciones internacionales sobre este fendmeno arroja que existian
escasos registros relacionados con la satisfaccion, que la produccién trabajos
sobre este tOpico empieza en la década de los ochenta, y se ha ido
incrementando lentamente hasta la fecha, lo que nos lleva a establecer que la
satisfaccion del cliente ha sido poco atendida (Hernandez, 2011, p.353). Esta

situacion se repite en Ameérica Latina y el Peru.

Evaluacion de la satisfaccion del cliente
Francisco Droguett (2012, pp. 11-12) identifica que la satisfaccion del cliente ha

sido evaluada segun los siguientes modelos o enfoques:

Modelo centrado en el proceso o de la desconfirmacion de expectativas. Este
modelo considera que la satisfaccion del cliente esta centrada en el proceso,
razon por la cual la desconfirmacion viene de las discrepancias entre las
expectativas previas y el desempefio real. En ese sentido, existen tres resultados
posibles: cero desconfirmacion resultante de un servicio que se desempefia
segun lo esperado; desconfirmacion positiva por un desempefio sobre lo
esperado, generando satisfaccion; y desconfirmacién negativa por un

desemperio bajo las exceptivas, apareciendo la insatisfaccion

Modelo centrado en el resultado. Este modelo considera que la satisfaccion del
cliente esta centrada en el resultado, razon por la cual la considera como una
respuesta emocional a experiencias asociadas a la compra. En ese sentido, el
analisis de la satisfaccion del cliente se da en dos perspectivas: trasaccional y
acumulativo. El primero, como una evaluacion post-compra de un acto de
consumo especifico, mientras que en el segundo, como una evaluacion global

basada en la experiencia de consumo del servicio a lo largo del tiempo.

Modelo multifactorial. Este modelo considera que la satisfaccion de un cliente
esta determinada por factores como: las caracteristicas especificas del producto
0 servicio, las percepciones de la calidad del producto y servicio, y el precio.
Ademas, factores personales como el estado de animo o estado emocional del

cliente y factores situacionales como las opiniones de los familiares también
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influiran en la satisfaccion.

Modelo de Kotler. Este modelo define la satisfaccion del cliente como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas. En ese sentido, evalla
la satisfaccion del cliente en tres elementos: a) el rendimiento percibido,
entendido como el desempeiio que el cliente considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio; b) las expectativas, entendido como las
"esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo; y c) los niveles de
satisfaccion, entendidos como los niveles que experimentan los clientes después
de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio: a) insatisfaccion,
se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente; b) satisfaccion, se produce cuando el desempefio
percibido del producto coincide con las expectativas del cliente; ¢c) complacencia,
se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente
(Kotler, 2001, p.40).

Dimensiones de la variable satisfaccion del cliente

Comunicacion — Precio. La comunicacién es un factor clave para la satisfaccion
de los clientes. La comunicacion post-venta no solo influye en la satisfaccion,
sino también en la intencibn de recomendacion de recompra 0 consumo
(Customer, 2015, p.34).

Transparencia. Se refiere al grado en el que el cliente percibe que no hay letras
chicas ni informacién oculta. Sin transparencia no hay confianza y sin confianza
todo se vuelve mucho mas dificil en la relacion entre laempresayy el cliente (idem,
p. 34)

Las expectativas. Son puntos de referencia contra los cuales se compara la
entrega del servicio solo es el principio. El nivel puede variar con amplitud
dependiendo del punto de referencia que tenga el cliente (Gremler, Zeithaml, y
Bitner, 2009, p. 76).

Importancia de la satisfaccién del cliente
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Vartuli (2008) desde una perspectiva empresarial, afirma que una buena
atencion al cliente o usuario presenta 15 beneficios que las empresas pueden
llegar a conseguir Entre esos beneficios se tendria: mayor lealtad de los
consumidores, clientes y usuarios; incremento de las ventas y la rentabilidad;
ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos clientes,
usuarios o consumidores, un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente,
consumidor o usuario; mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran
mas dispuestos a comprar los otros servicios 0 productos de la empresa; mas
clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca vy, las
referencias de los clientes satisfechos; menores gastos en actividades de
marketing: las empresas que ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer
mayores inversiones en marketing para “reponer” los clientes que pierden
continuamente; menos guejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores
gastos ocasionados por su gestion; mejor imagen y reputacion de la empresa;
una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores; un mejor
clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados por las
continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes; y mejores relaciones
internas entre el personal, ya que todos trabajan, unificados, hacia un mismo fin
(Aceves, 2013, p.12).

1.4. Formulacién del problema
1.4.1. Problema general
¢, Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 20177

1.4.2. Problemas especificos
Problema especifico 1
¢, Qué relacion existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente de la
empresa Ferreyros S.A.A., Lima 20177

Problema especifico 2
¢, Qué relacion existe entre la responsabilidad y la satisfaccion del cliente de

la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017?
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Problema especifico 3
¢, Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de la
empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017?

Problema especifico 4
¢, Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente de la
empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017?

Problema especifico 5
¢ Qué relacion existe entre los bienes materiales o tangibles y la satisfaccion

del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 20177

1.5. Justificacion

Justificacion tedrica. El presente estudio se justifica porque pretende llenar
algunos vacios, dentro del ambito de la gestion empresarial sobre las decisiones
y acciones administrativas que permitan generar la satisfaccion del cliente a
partir de brindar un servicio de calidad. Asimismo, permitir4 cuantificar logros y
aumentar el conocimiento de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

desde los enfoques mas actuales.

Justificacién practica. El presente estudio se justifica porque permitira que en
la empresa Ferreyros S.A.A, se pase de una gestion administrativa tradicional a
una gestion por resultados que orienta la accion de los gerentes para generar
una mayor satisfaccion del cliente al brindar un servicios de calidad a nuestros

clientes.

Justificacion metodoldgica. La realizacion de esta investigacion es importante
porque nos va a permitir conocer el estado actual de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, asi como de realizar un analisis que permita comprender
la relacién que se encuentra presente en estas variables de estudio. Asimismo,
los resultados servirdn como referencia a empresas privadas y publicas que
buscan realizar procesos de mejora continua en sus organizaciones, con el

propésito de estandarizar la calidad de sus servicios.
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Hipotesis

1.6.1. Hipotesis General

1.6.2.

1.7.

Existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Hipdtesis especificas
Hipotesis especifica 1
Existe una relacién significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del

cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017.

Hipotesis especifica 2
Existe una relacién significativa entre la responsabilidad y la satisfaccion

del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Hipotesis especifica 3
Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccién del
cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017.

Hipotesis especifica 4
Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente
de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Hipotesis especifica
Existe una relacion significativa entre los bienes materiales o tangibles y la

satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Objetivos

1.7.1. Problema general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017.

1.7.2. Problemas especificos

Objetivo especifico 1
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Determinar la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente de

la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017.

Objetivo especifico 2
Determinar la relacion entre la responsabilidad y la satisfaccion del cliente

de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Objetivo especifico 3
Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de la

empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017.

Objetivo especifico 4
Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente de la

empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Objetivo especifico 5
Determinar la relacion entre los bienes materiales o tangibles y la

satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017
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2.1. Disefo de investigacion

Segun Hernadndez, Fernandez, y Baptista (2006, pp. 205-206) el disefio no
experimental corresponde a nuestra investigacion, donde ésta se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Aqui se observan los fenbmenos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. Siendo de alcance
correlacional porque se limitan a establecer relaciones entre variables, buscando
establecer la relacién existente entre dos o mas conceptos, categorias o
variables en un contexto en particular, puesto que busca medir cada variable y
después analizar la correlacién que existe entre ambas, considerando el grado

de vinculacion que se puede evidenciar.

Oy
" I
r
Donde: Ox
M = muestra

Ox = variable calidad de servicio

Oy = variable satisfaccion del cliente

2.2. Variables, operacionalizacion

2.2.1. Identificacion de variables
Variable 1: Calidad de servicio.

Variable 2: Satisfaccion del cliente.

2.2.2. Operacionalizacién de variables
Defincion conceptual de la variable calidad de servicio
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), definen a la calidad de servicio
como la diferencia obtenida al realizar una comparacion entre las

expectativas y las percepciones relativas a la performance
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Definicion operacional de la variable calidad de servicio
Es la diferencia obtenida al realizar una comparacion entre las
expectativas y las percepciones relativas a la confiabilidad,

responsabilidad y seguridad

Definicién conceptual de la variable satisfaccion del cliente
Es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados) con las expectativas de

beneficios previas. (Kotler y Armstrong, 2014)

Definicion operacional de la variable satisfaccién del cliente

Es una sensacion de placer o de decepcidén que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados) con la comunicacién del precio,
la transparencia y las expectativas de beneficios previas.
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VARIABLE

DEFINCION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADOR

ESCALA

NIVELES Y RANGOS

Calidad de
Servicio

Parasuraman, Zeithamly
Berry (1988), define a la
calidad de servicio como
la diferencia obtenida al
realizar una
comparacion entre las
expectativas y las
percepciones relativas a
la performance.

Es la diferencia obtenida
al realizar una
comparacion entre las
expectativas y las
percepciones relativas a
la confiabilidad,
responsabilidad y
seguridad.

Confiabilidad

Cumple lo prometido

Sincero interés por resolver
problemas

Realizan bien el servicio la primera
vez

Concluyen el servicio en el tiempo
prometido

No comente errores

Responsabilidad.

Comunican cuando concluiran el
servicio

Los empleados ofrecen un servicio
rapido

Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar

Los empleados nunca estan
demasiado ocupados

Seguridad

Comportamiento confiable de los
empleados

Clientes se sienten seguros

Los empleados son amables

Los empleados tienen conocimientos
suficientes

Empatia

Ofrecen atencion individualizada
Horarios de trabajo convenientes
para los clientes
Tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada
Se preocupa por los clientes
Comprenden las necesidades de los
clientes

Bienes materiales
o tangibles

Equipos de apariencia moderna
Instalaciones visualmente atractivas
Empleados con apariencia pulcra
Elementos materiales atractivos

totalmente en de acuerdo

(1)

En desacuerdo

(2)

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

(3)

En acuerdo (4)

Totalmente en acuerdo (5)

Malo

Regular

Bueno

Excelente
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VARIABLE

DEFINCION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADOR

ESCALA

NIVELES Y RANGOS

Satisfaccion del
cliente

Es una sensaciéon de
placer o de decepcion
que resulta de comparar
la  experiencia  del

producto (o los
resultados) con las
expectativas de
beneficios previas.
(Kotler 'y  Armstrong,

2014,

Es una sensacion de
placer o de decepcion
que resulta de comparar
la  experiencia  del
producto (o los
resultados) con la
comunicacion del precio,
la transparencia y las
expectativas de
beneficios previos.

Comunicacion precio

Grado del precio y servicio
Recomendacion y permanencia
Comunicacion post - venta

Grado de veracidad

Transparencia ,
P Confianza
Comprension de la comunicacion
. Experiencias de las atenciones
Expectativas

anteriores.

Totalmente en de acuerdo

(1)

En desacuerdo

(2)

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

(3)

En acuerdo (4)

Totalmente en acuerdo (5)

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
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2.3. Poblacién, muestra

Poblacién y muestra

La poblacién se define como la totalidad de individuos a quienes se generalizaran
los resultados del estudio. Estos individuos se encuentran delimitados por
caracteristicas comunes y son precisados en el espacio y tiempo. De esta forma,
el objeto de estudio la poblacién quedd conformada por 261 clientes externos de
la empresa Ferreyros S.A.A. La poblacion se detalla a continuacion en la

siguiente tabla:

Tabla 3. Distribucién de la poblacion

UNIDAD POBLACION TOTAL
Clientes externos 261 261

Fuente: Archivo del Area de gestion del Talento Humano de Empresa Ferreyros S.A.A.

Muestra
La muestra constituye un subconjunto de la poblacién, en la que todos los

elementos tienen las mismas caracteristicas, por lo tanto, tienen la misma
posibilidad de ser elegidos o seleccionados. (Herndndez, Fernandez y Baptista,
2010, p.177).

Para la determinacion de la muestra, se aplicé la férmula. Los elementos para
el calculo del tamafio de lamuestra fueron, nivel de confianza al 95%, error de
precision al 5%, valor p de 0,50 y g= (1-p) =0,50. La distribucion de la muestra
se realizd por afijacion proporcional, es decir el numero de elementos
muestrales de cada estrato es directamente proporcional al tamafio del estrato

dentro de la poblacion. (Ver cuadro 4).

Férmula empleada *

n= Z°p(1-p)N

E°N+Z%p(1-p)
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Donde:

N=Es el tamafio de la muestra de usuarios externos

Z= Nivel de confianza (95%). Valor de la distribucién normal =1,96.

P = es la proporcién de éxito. Valor p = 0,50.

(1- p) = Proporcidn de fracaso. Valor = 0,50.

E= Errorde precision =5%
e N =Tamano de la poblacién = 261

Determinacion de la muestra:
Aplicando la_siguiente formula, se ha determinado el tamafio de la muestra.

Z*p(1-p)N
n=
E°N+Z%p(1-p)

Tabla 4. Distribuciéon de la muestra.

UNIDAD MUESTRA TOTAL

Clientes externos 156 156

Fuente: Archivo del Area de gestion del Talento Humano de Empresa Ferreyros S.A.A.

2.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

La encuesta, como técnica, es el conjunto de pasos organizados para su disefio
y administracion y para la recogida de los datos obtenidos. Mientras que un
cuestionario es, por definicién, el instrumento estandarizado que utilizamos para
la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones
cuantitativas, fundamentalmente, las que se llevan a cabo con metodologias de
encuestas. En ese sentido, se puede afirmar que el cuestionario es la
herramienta que permite al cientifico plantear un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios, con el proposito de alcanzar los

objetivos del proyecto de investigacion (Bernal, 2010, p. 250).
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Instrumentos de recoleccién de datos:

Tabla 5. Ficha de cuestionario que mide la calidad de servicio

FICHA TECNICA: CUESTIONARIO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

Autores: Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner, adaptado por Eduardo Castillo Morales
Afo: 2005.

Objetivo: Medir la calidad de servicio de la empresa Ferreyros S.AA.

Ambito de aplicacion: Empresa Ferreyros S.AA.

Forma de administracion: Personal

Contenido: El cuestionario contendra 20 items correspondientes a las dimensiones: confiabilidad,
responsabilidad, seguridad

Puntuacion: La escala de medicion es tipo Likert: totalmente en de acuerdo (1), en desacuerdo (2), ni
de acuerdo ni en desacuerdo (3), en acuerdo (4), totalmente en acuerdo (5)

Aplicacion: Individual

Duracién: aproximadamente 60 minutos.

Tabla 6. Ficha de cuestionario que mide la satisfaccion de los clientes

FICHA TECNICA: CUESTIONARIO QUE MIDE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
Autores: Nahuirima Tica, Yanina Milsa.
Ano: 2015.

Objetivo: Medir el nivel de satisfaccion de los clientes

Ambito de aplicacion: Empresa Ferreyros S.AA.

Forma de administraciéon: Personal

Contenido: El cuestionario contendra 12 items correspondientes a las dimensiones: comunicacion
precio, transparencia y expectativas

Puntuacioén: La escala de medicion es tipo Likert: totalmente en de acuerdo (1), en desacuerdo (2), ni
de acuerdo ni en desacuerdo (3), en acuerdo (4), totalmente en acuerdo (5)

Aplicacion: Individual

Duracion: aproximadamente 60 minutos.

2.4.2. Validez y confiabilidad

Validez

Se utilizé la validez de contenido de los instrumentos: Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente, a través del juicio de expertos. Los expertos son

docentes de la Universidad César Vallejo:
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1. Dr. Enrique Gustavo Garcia Talledo
2. Mg. Santiago Linder Rubifios Jiménez

3. Mg. Luis Alberto Valdivia Sanchez.

Tabla 7. Validacion del instrumento: Calidad de servicio

Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Si cumple Si Si Si Si
No cumple

Tabla 8. Validacion del instrumento: Satisfaccion del cliente

Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Si cumple Si Si Si Si
No cumple i
Confiabilidad

“La confiabilidad es la cualidad o propiedad de un instrumento de medicion, que
le permite obtener los mismos resultados, al aplicarse una o mas veces a la
misma persona o grupo de personas en diferentes periodos de tiempo”
(Carrasco, 2016, p. 339).

Mediante el uso del coeficiente de Alfa de Cronbach, se realiz6 la medicion de la
consistencia interna de ambos instrumentos, lo que conllevé a establecer el
grado de interrelacién y de equivalencia de los items configurados por cada

variable.

Tabla 9. Tabla Confiabilidad — Alfa de Cronbach

Cuestionario Alfa de Cronbach N° items
Calidad de servicio 20 0,973
Satisfaccion del usuario 12 0,976

Aplicado el coeficiente Alfa de Cronbach, este procedimiento mostro el resultado
correspondiente a un valor de 0,973 para la variable calidad de servicio,
indicando asi que cuenta con una alta confiabilidad; asimismo, respecto a la

variable satisfaccion del usuario se obtuvo un valor de 0,976, con lo que se
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sefala contar con una alta confiabilidad. Estos resultados determinaron el

proceder con la aplicacion de los instrumentos en la muestra en estudio.

2.5. Metodos de analisis de datos
El método utilizado fue el hipotético-deductivo. Este método considera el uso
de hipdtesis planteadas en la investigacion. Asimismo, es deductivo, pues, se

realiza un analisis que va de lo general a lo particular

Una vez aplicados los instrumentos de cada variable sobre la muestra en
estudio, se realizaron los procedimientos correspondientes al ingreso de datos
en Excel y SPSS version 22 respectivamente, para, luego, proceder al analisis
descriptivo e inferencial a fin de realizar la contrastacion de hipotesis.

Para el analisis descriptivo: se presentaran en tablas de frecuencia, porcentajes
y figuras estadisticas. Mientras que, para la contratacion de hipétesis: El
estadistico a usar para esta prueba y la relacional sera cuantificada mediante
el Coeficiente de Correlacion de Spearman, en consideracion de las variables

cualitativas ordinales y nominales.

2.6. Aspectos éticos

La presente investigacion tendra en cuenta la veracidad de resultados.
Asimismo, sera respetuosa de la propiedad intelectual, las convicciones
politicas, religiosas y morales, a la responsabilidad social, politica, juridica y
ética, a la privacidad, asi como de proteger la identidad de los individuos que

participan en el estudio.
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3.1.

Andlisis descriptivo

Calidad de servicios

Tabla 10. Niveles de percepcion de la calidad de servicio
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Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Vaélido Malo 21 13,5
Bueno 119 76,2
Excelente 16 10,3
Total 156 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Niveles de percepcion

Calidad de Servicio

Excelente

Figura 1. Niveles de percepcion de la calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia.

M Calidad de Servicio

En la tabla 10 y figura 1 se observa que el 13,5 % de los clientes externos de

la empresa Ferreyros S.A.A. perciben que la calidad de los servicios es mala,

asimismo, el 76,2 % lo percibe como buenay el 10,3 % como excelente.



Confiabilidad

Tabla 11. Niveles de percepcién de la confiablidad
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Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Vélido Malo 24 15,4
Bueno 117 75,0
Excelente 15 9,6
Total 156 100,0

Figura 2 Niveles de percepcion de la confiablidad

Fuente. Elaboracion propia

Niveles de percepcion

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad

Excelente

M Calidad de Servicio

En la tabla 11 y figura 2 se observa que el 15,4 % de los clientes externos de

la empresa Ferreyros S.A.A. perciben que la confiabilidad es mala, asimismo,

el 75 % lo percibe como buenay el 9,6 % como excelente.



Responsabilidad

Tabla 12. Niveles de percepcién de la responsabilidad
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Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Vélido Malo 64 41
Bueno 78 50
Excelente 14 9
Total 156 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Niveles de percepcion

Responsabilidad

Excelente

Figura 3. Niveles de percepcion de la responsabilidad

Fuente: Elaboracion propia.

M Calidad de Servicio

En la tabla 12 y figura 3 se observa que el 41 % de los clientes externos de la

empresa Ferreyros S.A.A. perciben que la responsabilidad es mala, asimismo,

el 50 % lo percibe como buenay el 9 % como excelente.



47

Seguridad
Tabla 13 Niveles de percepcién de la seguridad
Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Valido Malo 18 11,5
Bueno 87 55,8
Excelente 51 32,7
Total 156 100, 0

Fuente. Elaboracion propia

N
o

w
o

N
o

M Calidad de Servicio

Niveles de percepcion

=
o

Excelente

Seguridad

Figura 4 Niveles de percepcion de la seguridad

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 13y figura 4 se observa que el 11,5 % de los clientes externos de la
empresa Ferreyros S.A.A. perciben que la seguridad es mala, asimismo, el 55,8
% lo percibe como buenay el 32,7 % como excelente.
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Empatia

Tabla 14. Niveles de percepcién de la empatia

Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Valido Regular 57 36,6
Bueno 67 42,9
Excelente 32 20,5
Total 156 100,0

Fuente. Elaboracion propia

M Calidad de Servicio

Niveles de percepcion

Excelente

Empatia

Figura 5. Niveles de percepcion de la empatia

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 14 y figura 5 se observa que el 36,6 % de los clientes externos de la
empresa Ferreyros S.A.A. perciben que la empatia es regular, asimismo, el 42,9
% lo percibe como buena y el 20,5 % como excelente.



Bienes materiales o tangibles

Tabla 15. Niveles de percepcién de los bienes materiales o tangibles
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Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Valido Regular 18 11,5
Bueno 87 55,8
Excelente 51 32,7
Total 156 100,0

Figura 6. Niveles de percepcion de los bienes materiales o tangibles

Fuente. Elaboracion propia

Niveles de percepcion

Fuente: Elaboracion propia.

Excelente

Bienes materiales o tangibles

M Calidad de Servicio

En la tabla 15 y figura 6 se observa que el 11,5 % de los clientes externos de la

empresa Ferreyros S.A.A. perciben que los bienes materiales o tangibles

presenta un nivel regular, asimismo, el 55,8 % lo percibe como bueno y el 32,7

% como excelente.



Satisfaccion del cliente

Tabla 16. Niveles de satisfaccion del cliente
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Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Vélido Insatisfecho 26 16,7
Satisfecho 114 73,1
Muy Insatisfecho 16 10,3
Total 156 100,0

Figura 7. Niveles de satisfaccion del cliente

Fuente. Elaboracion propia

Niveles de satisfaccion
o
o

Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Satisfaccion del cliente

Muy satisfecho

M Satisfaccion del cliente

En la tabla 16 y figura 7 se observa que el 16,7 % de los clientes externos se

siente insatisfecho por el servicio brindado por la empresa Ferreyros S.A.A.,

asimismo, el 73,1 % se siente satisfecho y el 10,3 % muy satisfecho.



Comunicacién-precio

Tabla 17 Niveles de satisfaccion de la comunicacion-precio
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Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Vélido Insatisfecho 39 25
Satisfecho 91 58,3
Muy Insatisfecho 26 16,7
Total 156 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Niveles de satisfaccion

Comunicacién-precio

Muy satisfecho

Figura 8 Niveles de satisfaccion de la comunicacion-precio

Fuente: Elaboracion propia.

B Satisfaccion del cliente

En la tabla 17 y figura 8 se observa que el 25 % de los clientes externos se

siente insatisfecho por la comunicacién-precio del servicio brindado por la

empresa Ferreyros S.A.A., asimismo, el 73,1 % se siente satisfecho y el 10,3

% muy satisfecho.



Transparencia

Tabla 18. Niveles de satisfaccion de la transparencia

52

Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Vaélido Insatisfecho 36 23,1
Satisfecho 108 69,2
Muy Insatisfecho 12 7,7
Total 156 100,0

Figura 9 Niveles de satisfaccion de la transparencia

Fuente. Elaboracion propia

70 =m0

60 S ——

40 =

30

Niveles de satisfaccion

20 =

10

Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

>0 ——————=

Transparencia

Muy satisfecho

M Satisfaccion del cliente

En la tabla 18 y figura 9 se observa que el 23,1 % de los clientes externos se

siente insatisfecho por la transparencia del servicio brindado por la empresa

Ferreyros S.A.A., asimismo, el 69,2 % se siente satisfecho y el 7,7 % muy
satisfecho.
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Expectativas

Tabla 19. Niveles de satisfaccion de las expectativas

Frecuencia Porcentaje
Niveles (fi) (%)
Vaélido Insatisfecho 32 20,5
Satisfecho 105 67,3
Muy Insatisfecho 19 12,2
Total 156 100,0

Fuente. Elaboracion propia

B Satisfaccion del cliente

Niveles de satisfaccion

Muy satisfecho

Expectativas

Figura 10 Niveles de satisfaccion de las expectativas

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 19 y figura 10 se observa que el 20,5 % de los clientes externos se
siente insatisfecho por las expectativas del servicio brindado por la empresa
Ferreyros S.A.A., asimismo, el 67,3 % se siente satisfecho y el 12,2 % muy

satisfecho.
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3.2. Pruebade hipétesis
3.2.1. Hipotesis General

Ho : No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017
Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Significancia: 0,05
Regla de decision,
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho

Si p-valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 20. Relacidn entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad de | Satisfaccién del
servicios cliente
Rho de Spearman Calidad de servicios | Coeficiente de correlacion 1,000 0,792
Sig. (bilateral) . 0,001
N 156 156
Satisfaccion del cliente | Coeficiente de correlacion 0,792 1,000
Sig. (bilateral) 0,001
N 156 156

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,792 y de acuerdo con el baremo de
la correlacibn de Spearman, existe una correlacion positiva considerable.
Ademas, el nivel de significancia es menor que 0,05 (p=0,001<0,05), estoindica
gue se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Luego podemos
concluir que la Calidad de servicios se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A.
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3.2.2. Hipotesis Especificas

Hipotesis especifica 1

Ho : No existe una relacion significativa entre la dimension de confiabilidad y la
variable satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017
Hi: Existe una relacion significativa entre la dimension de confiabilidad y la

variable satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Significancia: 0,05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 21. Relacion entre la dimension de confiabilidad y la variable satisfaccion del
cliente

Satisfaccion del

Confiabilidad cliente
Rho de Spearman Confiabilidad Coeficiente de correlacion 1.000 0,681
Sig. (bilateral) . 0,000

N 156 156
Satisfaccion del cliente | Coeficiente de correlacion 0,681 1.000

Sig. (bilateral) 0,000
N 156 156

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,681 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva media. Ademas, el
nivel de significancia es menor que 0,05 (p=0,000<0,05), esto indica que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Luego podemos
concluir que la dimension de confiabilidad se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A.
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Hipotesis especifica 2

Ho : No existe una relacion significativa entre la dimension de responsabilidad y
la variable satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima
2017

Hi : Existe una relacion significativa entre la dimension de responsabilidad y la

variable satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Significancia: 0,05
Regla de decision
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho

Si p-valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 22. Relacion entre la dimension de responsabilidad y la variable satisfaccion del
cliente

Satisfaccion del

Responsabilidad cliente
Rho de Spearman Responsabilidad Coeficiente de correlacion 1.000 0,671
Sig. (bilateral) . 0,000

N 156 156
Satisfaccion del cliente | Coeficiente de correlacion 0,671 1.000

Sig. (bilateral) 0,000
N 156 156

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,671 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva media. Ademas, el
nivel de significancia es menor que 0,05 (p=0,000<0,05), esto indica que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Luego podemos
concluir que la dimension de responsabilidad se relaciona significativamente con

la satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A.



Hipotesis especifica 3
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Ho : No existe una relacion significativa entre la dimension de seguridad y la

variable satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Hi: Existe una relacion significativa entre la dimension de seguridad y la

variable satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Significancia: 0,05
Regla de decision
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho

Si p-valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 23. Relacidn entre la dimensién de seguridad y la variable satisfaccién del

cliente
Satisfaccion del
Seguridad cliente
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion 1.000 0,671
Sig. (bilateral) 0,000
N 156 156
Satisfaccion del cliente | Coeficiente de correlacion 0,671 1.000
Sig. (bilateral) 0,000
N 156 156

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,671 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva media. Ademas, el
nivel de significancia es menor que 0,05 (p=0,000<0,05), esto indica que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Luego podemos
concluir que la dimension de seguridad se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A.
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Hipotesis especifica 4

Ho : No existe una relacion significativa entre la dimension de empatia y la
variable satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017
Hi: Existe una relacion significativa entre la dimension de empatia y la variable

satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Significancia: 0,05
Regla de decision
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho

Si p-valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 24. Relacién entre la dimension de empatia y la variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Empatia cliente
Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion 1.000 0,640
Sig. (bilateral) 0,000

N 156 156
Satisfaccion del cliente | Coeficiente de correlacion 0,640 1.000

Sig. (bilateral) 0,000
N 156 156

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,640 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva media. Ademas, el
nivel de significancia es menor que 0,05 (p=0,000<0,05), esto indica que se
rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Luego podemos
concluir que la dimension de empatia se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A.
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Hipotesis especifica b

Ho : No existe una relacion significativa entre la dimension de bienes materiales
o tangibles y la variable satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros
S.AA., Lima 2017

Hi : Existe una una relacion significativa entre la dimension de bienes materiales
o tangibles y la variable satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros
S.AA., Lima 2017

Significancia: 0,05
Regla de decision
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho

Si p-valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 25. Relacion entre la dimension de Bienes materiales o tangibles y la variable
satisfaccion del cliente

Bienes
materiales o | Satisfaccion del
tangibles cliente
Rho de Spearman Bienes materiales o Coeficiente de correlacion 1.000 0,79
tangibles Sig. (bilateral) . 0,000
N 156 156
Satisfaccion del cliente | Coeficiente de correlacion 0,792 1.000
Sig. (bilateral) 0,001
N 156 156

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,79 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva considerable
Ademas, el nivel de significancia es menor que 0,05 (p=0,000<0,05), estoindica
gue se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Luego podemos
concluir que la dimensién de bienes materiales o0 tangibles se relaciona

significativamente con la satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A
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En la actualidad, calidad del servicio es aquella relacion que se establece entre
el proveedor y receptor de un servicio, es decir, la diferencia obtenida al realizar
una comparacion entre las expectativas y las percepciones relativas del servicio
brindado. Mientras que, la satisfaccion del cliente es una sensacion de placer o
de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados) con las expectativas de beneficios previas. En tal sentido, la presente
investigacion se propuso el objetivo de determinar la relacion entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017.

Sobre la hipétesis general, que al ser formulada sostiene que existe una relacién
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
Ferreyros S.A.A., Lima 2017. Esta, se confirma dado el resultado del coeficiente
de Spearman (rho= 0,792), que muestra, ademas un nivel de significancia real
menor que el nivel de significancia teérico (p= 0,001< 0,05). Esto significa que
existe una correlacion positiva considerable hallada entre las variables calidad
de servicios y satisfaccion del cliente. El hallazgo se confirma con la tesis de
ARRASCUE y SEGURA (2016), que titulé Gestion de calidad y su influencia en
la satisfaccidn del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER” Chiclayo-
2015, en la cual se demostr6 que la gestién de calidad influye, de manera
significativa, en la satisfaccion del cliente en la clinica de Fertilidad del Norte,
CLINIFER. Igualmente, con REDHEAD (2015) en la tesis titulada Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de
Chaclacayo 2013, en la cual se demostré6 que existe una relacion directa y
significativa entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
del Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo. Asimismo, con NAHUAIRIMA
(2015), en la tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las
pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region
Apurimac, 2015, en la cual se mostré que existe una correlacion positiva alta
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias
del distrito de Andahuaylas

En relacion con la hipétesis especifica 1 que sefiala la existencia de una relacion
significativa entre la dimension de confiabilidad y la variable satisfaccion del

cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017. Esta se confirma dado el
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resultado del coeficiente de Spearman (rho= 0,681), encontrandose ademas un
nivel de significancia real menor que el nivel de significancia tedrico (p=
0,000<,05). El grado de correlacion encontrado refiere a una relacion positiva
media entre la dimension de confiabilidad y la variable satisfaccion del cliente. El
hallazgo se confirma con la tesis de ARRASCUE y SEGURA (2016), que titulo
Gestidon de calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de
fertilidad del norte “CLINIFER” Chiclayo-2015, en la cual se demostrd que la
confiabilidad influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente en la
clinica de Fertilidad del Norte, CLINIFER. Asimismo, con NAHUAIRIMA (2015),
en la tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccidon del cliente de las pollerias
del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2015,
en la cual se mostré que existe relacion significativa entre la fiabilidad del servicio

y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas.

En relacion con la hipotesis especifica 2 que sefiala la existencia de una relacion
significativa entre la dimension de responsabilidad y la variable satisfaccion del
cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017. Esta se confirma dado el
resultado del coeficiente de Spearman (rho= 0,671), encontrdndose ademas un
nivel de significancia real menor que el nivel de significancia tedrico (p=
0,000<0,05). El grado de correlacién encontrado refiere a una relacion positiva
media entre la dimension de responsabilidad y la variable satisfaccion del cliente.
El hallazgo se confirma con la tesis de ARRASCUE y SEGURA (2016), que titulo
Gestidn de calidad y su influencia en la satisfaccidén del cliente en la clinica de
fertilidad del norte “CLINIFER” Chiclayo-2015, en la cual se demostré que la
responsabilidad influye de manera significativa en la satisfaccidon del cliente en la
clinica de Fertilidad del Norte, CLINIFER. Asimismo, con NAHUAIRIMA (2015),
en la tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccidén del cliente de las pollerias
del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2015,
en la cual se mostrd que existe relacion significativa entre la responsabilidad del

servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas.

En relacién con la hipotesis especifica 3 que sefiala la existencia de una relacién
significativa entre la dimension de seguridad y la variable satisfaccion del cliente

de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017. Esta se confirma dado el resultado
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del coeficiente de Spearman (rho= 0,671), encontrandose ademas un nivel de
significancia real menor que el nivel de significancia teorico (p= 0,000<0,05). El
grado de correlacion encontrado refiere a una relacion positiva media entre la
dimensién de seguridad y la variable satisfaccion del cliente. El hallazgo se
confirma con la tesis de ARRASCUE y SEGURA (2016), que titul6 Gestion de
calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del
norte “CLINIFER” Chiclayo-2015, en la cual se demostro que la seguridad influye
de manera significativa en la satisfaccion del cliente en la clinica de Fertilidad del
Norte, CLINIFER. Asimismo, con NAHUAIRIMA (2015), en la tesis titulada
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2015, en la cual se
mostré que existe relacion significativa entre la seguridad del servicio y

satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas.

En relacion con la hipétesis especifica 4 que sefala la existencia de una relacién
significativa entre la dimensién de empatia y la variable satisfaccion del cliente
de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017. Esta se confirma dado el resultado
del coeficiente de Spearman (rho= 0,640), encontrandose ademas un nivel de
significancia real menor que el nivel de significancia teérico (p= 0,000<0,05). El
grado de correlacién encontrado refiere a una relacion positiva media entre la
dimensién de empatia y la variable satisfaccion del cliente. El hallazgo se
confirma con la tesis de ARRASCUE y SEGURA (2016), que titul6 Gestion de
calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del
norte “CLINIFER” Chiclayo-2015, en la cual se demostro que la empatia influye
de manera significativa en la satisfaccién del cliente en la clinica de Fertilidad del
Norte, CLINIFER. Igualmente, con REDHEAD (2015) en la tesis titulada Calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito
de Chaclacayo 2013, en la cual se demostrdé que existe una relacion directa y
significativa entre la empatia y satisfaccién de los usuarios del Centro de Salud
Miguel Grau de Chaclacayo. Asimismo, con NAHUAIRIMA (2015), en la tesis
titulada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito
de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2015, en la cual
se mostré que existe relacién significativa entre la empatia del servicio y

satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas.
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En relacion con la hipétesis especifica 5 que sefiala la existencia de una relacion
significativa entre la dimension de bienes materiales o tangibles y la variable
satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima 2017. Esta se
confirma dado el resultado del coeficiente de Spearman (rho= 0,790),
encontrandose ademas un nivel de significancia real menor que el nivel de
significancia tedrico (p= 0,000<0,05). El grado de correlacion encontrado refiere
a una relacion positiva considerable entre la dimension de bienes materiales o
tangibles y la variable satisfaccion del cliente. El hallazgo se confirma con la tesis
de ARRASCUE y SEGURA (2016), que tituld6 Gestién de calidad y su influencia
en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”
Chiclayo-2015, en la cual se demostrd que los elementos tangibles influyen de
manera significativa en la satisfaccion del cliente en la clinica de Fertilidad del
Norte, CLINIFER. Igualmente, con REDHEAD (2015) en la tesis titulada Calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito
de Chaclacayo 2013, en la cual se demostré que existe una relacion directa y
significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios del
Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo. Asimismo, con NAHUAIRIMA
(2015), en la tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las
pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Regién
Apurimac, 2015, en la cual se mostré que existe relacion significativa entre la
evidencia fisica del servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito

de Andahuaylas.
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Primera

Existe una relacion significativa y considerable entre la calidad de servicios y la
satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., contando como resultado
un coeficiente de correlacion de Spearman (rho= 0,792) y un p-valor igual a
0,001.

Segunda

Existe relacion significativa y media entre la dimensién de confiabilidad y la
satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., contando como resultado
un coeficiente de correlacion de Spearman (rho=0,681) y un p-valor igual a 0,000

Tercera
Existe relacion significativa y media entre la dimension de responsabilidad y la
satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., contando como resultado

un coeficiente de correlacion de Spearman (rho=0,671) y un p-valor igual a 0,000

Cuarta
Existe relacion significativa y media entre la dimensiéon de seguridad y la
satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., contando como resultado
un coeficiente de correlacion de Spearman (rho= 0,671) y un p-valor igual a
0,000.

Quinta

Existe relacion significativa y considerable entre la dimension de empatia y la
satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., contando como resultado
un coeficiente de correlacion de Spearman (rho= 0,640) y un p-valor igual a
0,000.

Sexta

Existe relacion significativa y considerable entre la dimension de bienes
materiales o tangibles y la satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros
S.A.A., contando como resultado un coeficiente de correlacion de Spearman

(rho=0,970) y un p-valor igual a 0,000.
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Primera

Se recomienda a la alta gerencia de la empresa Ferreyros S.A.A., implementar
jornadas de capacitacion a los directivos y colaboradores sobre estrategias para
mejorar la calidad del servicio centradas en la percepcion de los clientes, como
garantizar todas las condiciones para elevar la calidad de los servicios e

incrementar la satisfaccién y el valor percibido.

Segunda

Se recomienda a la alta gerencia de la empresa Ferreyros S.A.A., promover la
instauraciéon de un protocolo de atencién al cliente en la organizacién que
contemple: saludar a todas las personas en términos adecuados, ser siempre
puntual, amistoso, mostrar eficiencia en su trabajo, tener una buena presencia
(uniforme, arreglo personal, buen trato), brindar seguridad, credibilidad,
comunicacién, comprension del cliente, accesibilidad, cortesia, profesionalismo,
capacidad de respuesta y habilidad, sean éticos en su trabajo y no trabajensolo

por dinero

Tercera

Se recomienda a la alta gerencia de la empresa Ferreyros S.A.A., garantizar que
la atencién sea profesional, la informacién de la oficina de servicio al cliente sea
clara, los colaboradores muestren interés por la situacién de los clientes, asi

como de la rapidez en la respuesta y efectividad en la solucion de los problemas.

Cuarta

Se recomienda a la alta gerencia de la empresa Ferreyros S.A.A., considerarun
plan de seguridad que debe cubrir todas las actividades criticas y disciplinadas
involucradas con los servicios que brinda la organizacién y el tratamiento
estructurado y sistematico de los riesgos que pueden presentarse, entre otras,
dicho plan debe contemplar: identificar correctamente a los usuarios, mejorar la
comunicacion afectiva, mejorar la seguridad de los equipos de alto riesgo, reducir
el riesgo de accidentes asociados con la atencion de los usuarios,
procedimientos estandarizados, inspeccion documentada, vigente y precisa de
su instalacion fisica y seguridad e higiene laboral. Asimismo, precisa incluir el

uso de alarmas, extintores, sefializacion y camaras de vigilancia
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Quinta

Se recomienda a la alta gerencia de la empresa Ferreyros S.A.A., instalar un
modulo de atencion para la orientacion en atencion de los clientes, asi como de
capacitar a sus colaboradores para responder a los requerimientos de los
clientes y saberlos conducir con la persona correcta que le va a dar solucion a
su problema.

Sexta

Se recomienda a la alta gerencia de la empresa Ferreyros S.A.A., garantizar que
sus instalaciones fisicas, equipos tengan una apariencia de modernidad.
Asimismo, que los colaboradores tengan una apariencia pulcra, asi como del uso
de materiales de comunicacion atractivos (tripticos). Por tal motivo, se debe
utilizar un sistema de tickets para respetar el orden de llegada de los usuarios
externos, asimismo se puede consignar televisores en la sala de espera de las
oficinas administrativas donde se puedan colocar videos informativos de los
servicios brindados. Ademas de renovar periédicamente los letreros y carteles
ubicados en el establecimiento, para captar mejor impacto visual en los usuarios

y asi pueda cubrir sus necesidades y dudas
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Ferreyros S.A.A., lima 2017

Autora: Bonilla Rodriguez, Roberto Edison Tipo de investigacion: Basica

Disefio: No experimental, correlacional

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables y dimensiones

Problema general

¢ Qué relacion existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de
la empresa Ferreyros S.A.A., Lima
20177

Objetivo general

Determinar la relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de la empresa Ferreyros
S.AA, Lima 2017

Hipétesis general

Existe una relacién entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del
usuario en la unidad de juventudes
recreacion y deportes en la
Municipalidad Distrital de San Borja,
2017.

Variable 1: Calidad de servicio

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escalay
valores

Niveles y Rangos

Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre la
confiabilidad y la satisfaccién del cliente
de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima
20177

¢ Qué relacion existe entre la
responsabilidad y la satisfaccion del
cliente de la empresa Ferreyros S.A.A.,
Lima 20177

¢ Qué relacion existe entre la seguridad
y la satisfaccion del cliente de la
empresa Ferreyros S.A.A., Lima 20177

¢ Qué relacion existe entre la empatia y
la satisfaccion del cliente de la empresa
Ferreyros S.A.A., Lima 2017?

¢ Qué relacion existe entre los bienes
materiales o tangibles y la satisfaccion
del cliente de la empresa Ferreyros
S.AAA, Lima2017?

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la
confiabilidad y la satisfaccion del
cliente de la empresa Ferreyros
S.AA, Lima 2017.

Determinar la relacion entre la
responsabilidad y la satisfaccion del
cliente de la empresa Ferreyros
S.AA, Lima 2017

Determinar la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del cliente
de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima
2017.

Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del cliente
de la empresa Ferreyros S.A.A., Lima
2017

Determinar la relacion entre los
bienes materiales o tangibles y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Ferreyros S.A.A,, Lima 2017

Hipétesis especificas

Existe una relacion significativa entre
la confiabilidad y la satisfaccion del
cliente de la empresa Ferreyros
S.AA, Lima 2017.

Existe una relacion significativa entre
la responsabilidad y la satisfaccion
del cliente de la empresa Ferreyros
S.AA, Lima 2017

Existe una relacion significativa entre
la seguridad y la satisfaccion del
cliente de la empresa Ferreyros
S.AA, Lima 2017.

Existe una relacion significativa entre
la empatia y la satisfaccion del
cliente de la empresa Ferreyros
S.AAA., Lima 2017

Existe una relacion significativa entre
los bienes materiales o tangibles y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Ferreyros S.A.A., Lima 2017

Confiabilidad

Cumple lo prometido

Sincero interés por resolver
problemas

Realizan bien el servicio la primera
vez

Concluyen el servicio en el tiempo
prometido

No comente errores

Responsabilidad. Comunican cuando concluiran el

Seguridad

Empatia

servicio

Los empleados ofrecen un servicio
rapido

Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar

Los empleados nunca estan
demasiado ocupados
Comportamiento confiable de los
empleados

Clientes se sienten seguros

Los empleados son amables

Los empleados tienen conocimientos
suficientes

Ofrecen atencion individualizada
Horarios de trabajo convenientes
para los clientes

Tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada

Se preocupa por los clientes
Comprenden las necesidades de los
clientes

Bienes materiales Equipos de apariencia moderna

o tangibles

Instalaciones visualmente atractivas
Empleados con apariencia pulcra
Elementos materiales atractivos

1,234

5,6,7,

89,10, 11

12,13,14,15

16,17,18,19,

20,

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo.

Malo

Regular

Bueno

Excelente
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Variable 2: satisfaccién del cliente

N ' . Escalay )
Dimensiones Indicadores ltems valores Niveles y Rango
Totalmente Muy insatisfechd
Grado del precio y servicio 1234 agﬂedrgo Insatisfecho
Comunicacién Recomendacién y permanencia
precio Comunicacion post - venta En Satisfecho
Grado de veracidad 36,18 desacuerdo Muv satisfecho
Transparencia Confianza ) y
" L Ni de acuerdo
Comprension de la comunicacion ni en
Expectativas Experiencias de las atenciones 9101112 desacuerdo
anteriores. B
En acuerdo
Totalmente

en acuerdo




Anexo 2: Consentimiento por la organizacion
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CONSTANCIA

Que el Sr. Roberto Edison Bonilla Rodriguez, ha desarrollado el trabajo
de investigacion titulado: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION
DEL CLIENTEDELAEMPRESAFERREYROSS.A.A.LIMA2017”,dicho
trabajo se

ha realizado con clientes externos de la empresa durante los meses
de Septiembre, Octubre y Noviembre del 2017.

Se expide la presente a solicitud del interesado para los fines que
estime conveniente.

Lima 03 de Julio del 2018

4 erreyros

—— /

NARTK FERNANDEL GORIALES
S s G b aSom @ BT TNN aared

| Fempprea SA 1A e a0

F skt o Poral ot 820 wwn ferreyTos Com pe
Mootemco, Lma 3D, Peny

Anexo 3: Matriz de datos
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Anexo 4: Instrumentos

EVALUACION DE LA PERCEPCION DE CALIDAD DE
SERVICIOS

Este cuestionario ha sido elaborado para diagnosticar la percepcion de calidad
de servicios de la empresa Ferreyros S.A.A., con el propésito de mejorar la
calidad de sus servicios.

Instrucciones: Los siguientes items describen las dimensiones de la calidad de
servicios. Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opcién
gue usted considera. 1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de
acuerdo ni en desacuerdo; 4, en acuerdo y 5, totalmente de acuerdo.

ITEMS

Ni en desacuerdo ni

Totalmente en
Desacuerdo
de acuerdo

de acuerdo

~| En Desacuerdo,
+~| De acuerdo

w

| Totalmente

CONFIABILIDAD

1 | Cuando la empresa Ferreyros S.A.A., promete hacer algo
en un tiempo determinado, lo cumple.

2 | Enla empresa Ferreyros S.A.A., el servicio que se brinda a
los clientes es de calidad.

3 | La empresa Ferreyros S.A.A proporciona sus servicios en
el tiempo que promete hacerlo.

4 | Laempresa Ferreyros S.A.A mantiene informados a los
clientes sobre el momento en que se van a desempenar los
servicios

RESPONSABILIDAD

5 | Los empleados de la empresa Ferreyros S.A.A. brindan el
servicio en el tiempo previsto.

6 | Los empleados de la empresa Ferreyros S.A.A. se
muestran dispuestos a ayudar a los clientes.

7 | Los empleados de la empresa Ferreyros S.A.A. nunca
estan demasiado ocupados como para no atender a los
clientes.
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SEGURIDAD

La atencion que realizan los empleados de la empresa
Ferreyros S.A.A. inspira confianza.

Se siente seguro al realizar transacciones con de la
empresa Ferreyros S.AA.

10

Los empleados de la empresa Ferreyros S.A.A. lo tratan
siempre con cortesia.

11

Los empleados de la empresa Ferreyros S.A.A. responden
y aclaran sus consultas.

EMPATIA

12

Los empleados de la empresa Ferreyros S.A.A. le brindan
atencion individual.

13

Los empleados de la empresa Ferreyros S.A.A. le brindan
una atencién personalizada.

14

Los empleados de la empresa Ferreyros S.A.A. se
preocupan de cuidar los intereses de sus clientes.

15

Los empleados de la empresa Ferreyros S.A.A. se
preocupan en atender las necesidades especificas que
tienen sus clientes

BIENES MATERIALES O TANGIBLES

16

Los equipos que se usan en de la empresa Ferreyros
S.A.A. son modernas.

17

Las instalaciones fisicas de la empresa Ferreyros S.AA.
son visualmente atractivas.

18

La presentacion personal de los empleados de la empresa
Ferreyros S.A.A. es buena.

19

Los materiales asociados con el servicio (como folletos o
catalogos) que distribuye de la empresa Ferreyros S.AA.
son visualmente atractivos.

20

Los horarios de atencion establecidos de la empresa
Ferreyros S.A.A. son convenientes.




EVALUACION DE LA PERCEPCION DE CALIDAD DE

SERVICIOS

89

Este cuestionario ha sido elaborado para diagnosticar la percepcion de calidad
de servicios de la empresa Ferreyros S.A.A., con el propésito de mejorar la
calidad de sus servicios.

Instrucciones: Los siguientes items describen las dimensiones de la calidad de
servicios. Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opcién
gue usted considera. 1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de

acuerdo ni en desacuerdo; 4, en acuerdo y 5, totalmente de acuerdo.

ITEMS

Nunca

Casi nunca

N

| Algunas veces

| Casi siempre

o Siempre

COMUNICACION PRECIO

¢ El precio de la maquinaria esta acorde con el servicio brindado
por el establecimiento?

2 | ;Considera que el precio que paga por la maquinaria es justo?

3 | El establecimiento le permite solicitar sugerencias o reclamos
para una mejora en la calidad de servicio

4 | ;Lacomunicacién (idioma) de los trabajadores con los clientes
es adecuada y entendible?
TRANSPARENCIA

5 | ¢Elestablecimiento cumple con el pedido que realiza acerca de
sus necesidades?

6 | ¢Eltrabajador da una imagen de honestidad y confianza?

7 | ¢Estade acuerdo al esfuerzo del personal por dar un servicio
sobresaliente?

8 | ¢Elestablecimiento cuenta con seguridad fisica (vigilancia)?
EXPECTATIVAS

9 | ;Lacalidad de servicio fue mejor de lo esperado?

10 | ;Eltiempo de espera para la entrega de su producto
(maquinaria) es el esperado

11 | En relacion con la calidad de servicio usted se siente satisfecho?

12 | Enrelacion con la calidad de servicio usted se siente insatisfecho




Anexo 5: Formato de validacion
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Lima, 12 de diciembre de 2017

Estimado Sr. Luis Alberto Valdivia Sanchez;
Cargo de la persona a quién se solicita la validacion

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
soficitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de obtencién de datos
que utilizaré en la investigacién denominada “...".

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacién:

a) Problemas e hipdtesis de investigacion (esta iltima va en la carta solo si
las hubiera).

Problema
Hipdtesis
b} Instrumentos de obtencidn de datos (adjunto el documento)
¢} Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos (adjunto el
documento)
La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar
decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como
debe mejorarse.
Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de usted,
Atentamente
Nombre y firma del alumno.

Roberto Edison Bonilla Rodriguez



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacidn: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA FERREYROS S.AA. LIMA 2017
Apellidos y nombres del investigador: BONILLA RODRIGUEZ . ROBERTO EDISON
A pellidos ynombres del experto : DR. RUBINOS JIMENEZ SANTIAGO LINDER
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES {TEM /PREGUNTA ESCALA St CUMPLE JHO CUMPLE| OBSERACIONES / SUGERENCIAS
) 1. ¢ Usted cree que la empresa ferreyros promele hace! 1, tolaimente en desacuerdo, 2. en desacuerdo. 3, ni de acuerdo
O:E_zwwvbaﬂﬁﬁ_no ‘ 1 2 a1 o0 desacuedo de Acued Klamente e acuernty \ \
. ;usled cree que un chienle que tiene un problema con la empresa ferreyros |1, tolaimente en desacuerdo; 2, en desacuerde; 3, ni de acuerdo \
e B B b egresara a ser un cliente polencial? ni en desacuerdo; 4. de acuerdo y 5, tolalmente de acuerdo /]
Confiabil vad Reatizan bien el servicio 2 primera vez . ¢Usled cree que la empresa ferreyros desempeia el servico 1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacverda; 3, ni de acuerdo \
e manera correcta a la pomera vez? i en desacuerdo, 4. de acuerdo y 5, totalmente de acuerdo > 4
. i : . ¢Usted cree que la empresa ferreyros propofoona sus semicos 1, lotalrmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo \
e B L T e e e W: la oportumdad en que promete hacerko? Ini en desacuerdo; 4. de acuerdo y 5, tolaimente de acuerdo B
Ino A b, (Usled cree que la empresa ferreyros mantiene informados & 'os dienles 1, lotaimente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo
m g sobre el momento en que se van a desempenar los servicios? Ini en desacuerdo; 4. de acuerdo y 5, lotalmente de acuerdo 3 L/
w
8 on_amn.nm . . iusied cree que los empleados de la emprersa ferreyros bandan 1, lotalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo. 3, ni de acuerdo \
2 e s I servicio con proalild a los clienies? ni en desacuerdo; 4. de acverdo y 5, totalmente de acuerdo > \ >
=]
z Responsabidad . . ilos empleados de la empresa ferreyros siempre 1, lotaimenle en desacuendo; 2, en desacuerdo. 3. ni de acuerdo \
5 mpteatos siampre esian dispuesios 3 ayul e muesiran dispuestos a ayudar a los clientes? |m en desacuerdo; 4. de acuerdo y 5, totalmente de acuerdo L \
. ¢los empleados de la empresa ferreyros nunca 1, lotaimenle en desacuerdo, 2, en desacuerdo, 3 ni de acuerdo 4
e Fas demasiado ocupados como para no alender a un cliente? i en desacuerdo; 4. de acuerdo y 5, tolalmente de acuerdo \\ y
5 . ¢El comportamiento de los empleados de la empresa ferreyros _u ,totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3. ni de acuerdo \
jitmporiansento conflabls da los empleadas w_mu_a confianza? i en desacuerdo; 4, de acuerdo y 5, lotalmente de acuerdo \ 1/
iantes se sionien sequios 0. zAl realizar ransacciones con una arganizacion excelente 1, totatmente en desacuerdo, 2, en desacuerdo; 3. ni de acuerdo \ 14
Sequridad e I cliente se debe sentir sequro? ni en desacuerdo; 4, de acuerdo y 5, lolalmente de acuerdo \ /
 0s empleados son amables 11. susted cree que los empleados de la empresa ferreyros fralan 1. iotalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3. ni de acuerdo \ 4
los clientes siempre con cortesia? |mi en desacuerdo; 4, de acuerdo y 5, tolalmente de acuerdo \
] L . 12. ;usted cree que los empleados de 2 empresa ferreyros cuentan 1. iotalmente en desacuerdo. 2, en desacuerdo; 3, ni tle acuerdo .\
s empleados lienen conacimientos suficientes con el conocimiento para responder las consultas de kos clientes? n: en desacuerdo: 4, de acuerdo y 5, totalmenle de acuendo




» Tabla 1 Operacionalizacién de la Variable Independiente

p.226)

Variables Definicion . . Escala de
Dimensiones Indicadores [tems medicién
Parasuraman, Cumpie lo prometido Dispasicién de la emprese para cumplir las promesas | Cuando una organizacion excelente promete haceralgoenun | Totalments on
Zeithaml y Berry {Parasuraman, Zeitham! y Berry, 2008, p.231) tiempo determinado, Io cumple desacuerdo
(1988), defineala Sincero interés por resolver | Es la capacidad y la actitud que tiene el empleado para | Cuando un cliente fiene un problema, una organzacién | En desacuerdo,
calided de | Confiabilidad problemas soluciona cualquier problema o inquietud que puede tener el | excelents muestra sincero interés por resalverio. Ni de acuerdo ni en
servicio como la | Entendida como a dliante sobre el servicio brindado. (Kotler, 2013, p. 276). desacuerdo,
diferencia habilidad de desarrollar | Realzan bien el servicio fa | Es la disposicién de la empresa de brindar un servicio de | Una organizacion excelenta desempenia el servidio do manera | EN acuerdo,
Calidad | qieniga al { o servico prometido | primera vez manera corecta & la primera vez {Parasuramen, Zeithaml y | comecta a la primera vez. Totalments de
do | realizer  una | precisamente como se Benry, 2008, p.231).. acuerdo
servicio | comparacion pacld y con exactitud | Concluyen el servicio en 6l | Es el tismpo promedio que kos clientes esperan para reciir 8 | Una organizacion excelente proporciona sus servicios en la
enfre ) las | (Castillo, 2009). tiempo prometido servicio (Kotler, 2013, p. 423). oportuniderd en que promete hacerlo
oéooﬁ?% ylas No comente errores Es la informacion que brinda una empresa a sus dlientes sobre | Una organizacién excelente mantiene informados a los
percopriones ol moments en que se van a desempefar los servicios | clientes sobre el momento en que se van & desempefiar los
relativas a la {Parasuraman, Zeithaml y Bery, 2008, p.232) serviciog
performance Los empleados oftecen un | Disposicion de la empresa para ayudaralos dlientes y darlesun | Los empleados de una organizacion excelente brindan el | Totalmente en
Responsabilidad. servicio rapido seivicio rapido (Parasuraman, Zeitham! y Berry, 2008, p.230) ssrvicio con prontitud a los clientes desacuerdo
Entendida como ia : En desacusrdo,
buena voluntad de | LoS empleados sismpre | Es le espacio ¥ tismpo suficients que tiens el empleado para | Los empleados de una organizacion excelenle siempre se Ni de acuerdo ni en
ayudar a 2us clientes y | estan dispuestos aayudar | soluciona cualquier problema o inquietud que puede tener ¢! |  muestran dispuestos a ayudar a los clientes. desacuerdo,
brindar un  servico cliente sobre 6l servicio brindado. (Kotler, 2013, p. 256). Enacuerdo,
répido {Castillo, 2009). | Los empleados nunce estan | Es la dispasicion del empleado para responder siempre las | Los empleados de una organizacion excelente nunca estan | Tomimants de
demasiado ocupados pregunlas de los clientes (Parasuraman, Zeithamty Bamy, 2008, | demasiada ocupados como para no alender a uh clienle acuerdo

Seguridad
Entendida como e
oonocimiento de los
empleados sobre lo
que hacen, su cortesia
Yy su capacidad de
transmitir  confianza
(Castillo, 2009).

Comportamiento  confiable
de los empleados

Es el comportamiento que tiene el empleado para ingpirar
confienza en el ciients (Parasuraman, Zeitham| y Barry, 2008,
p.226)

El comportamiento de los empleados de una organizacion
excelents le ingpira confianza

Clientes se sientan seguros

Es el conocimiento y emabilided de los empleados de una
empresa y su habiidad para transmitr fe y confianza
{Parasuraman, Zeithaml Berry, 2008, p.228)

Al reafizar transacciones con una organizacion excelents el
dliente se debse sentir seguro

Los empleados son amables

Es o conocimiento y la atencién individualizada que los
amplaados ofrecen  los clientes (Parasuraman, Zeitham ¥
Berry, 2008, p.227)

Los empleados de una organizacion excelente fratan a los
clientes siempre con cortesia

Les empleados  tienen
conocimientos suficientes

Es el conocimiento suficiente que tiene los smpleados para
responder las preguntan de los clientes (Parasuraman, Zeithami
y Berry, 2008, p.226)

Los empleados de una organizacion excelents cuentan con
@l conocimienta para responder las consultas de los clientes

Tolalmente en
desacuerdo
Endesacuardo,

Ni de acusrdo ni en
desacuerdg,

En acuerdo,

Totalmente de
acuerdo




Satisfaccidén
del cliente

DEPENDIENTE

Comunicacién

[Grado del precio y servicio

1. ;El precio de fa maquinaria esta acorde con
| servicio brindada por el establecimiento?

1 nunca 2 casinunca 3, algunas veces,
4 casisiempre, 5 siempre

2. ;Considera que el precio que paga par la
maquinaria es justo?

1. nunca .2 casinurca 3. algunas veces.
4 casi sempre, 5. siempre

precio R e oN Dt manents 3. ;El establecimiento le permite solicitar sugerencias o 1 nunca, 2. casinunca . 3, algunas veces,
ype reclamos para una mejora en la calidad de servicio? 4, casi siempre, 5. siempre
. 4. ;La comunicaciin (idroma) de los rabajadores 1. nunca, 2. casinunca . 3. algunas veces,
Comunicacién pos -veta lcon los clientes es adecuada y entendible? 4. casisiempre, 5. Siempre
. 5. ;El establecimiento cumpte con el pedido 1. nunca, 2. casinunca 3. algunas veces,
phalie foue realiza acerca de sus neceswdades? 4. casi siempre, 5. siempre
B. ¢El trabajador da una imagen de honestidad y confianza? _“ q”_w_“””aw: un..wm_ m; ,__”H:%q.m algunas veces,
Transparencia [Confianza - -

ﬁ ¢ Esta de acverdo ol esfuerzo del personal
por dar un servicio sobresaliente?

1.nunca, 2. casinunca , 3. algunas veces,
4 casi siempre, 5 siempre

Comprensidn de la comunicacion

8. ; El establecimiento cuenta con segunidad fisica (wigilancia)?

1 nunca, 2. casinunca 3. algunas veces,
4 casisiempre, 5 siempre

Expectativas [Experiencias de las alenciane antenores

Firma del experto

0, ;Lacalidad de servicio fue mejor de o esperado?

1 nunca, 2. casinunca . 3. algunas veces,
4 casi siempre, 5 siempre

10. ;El tiempo de espera para la enrega de su
producio {maquinana) es el esperado?

1 munca, 2. casinunca, 3. algunas veces,
4 casi siempre, 5, siempre

:.mm_.:m_mn_.o:oo:anm_ama%um:a.ocm_&
se sienie satistecho?

1 nunca, 2. casinunca, 3. algunas veces,
4 casi siempre, 5. siempre

fi2. ¢En refacion con 2 calidad de servicwo usted
e siende insatisfecho?

1 nunca, 2. castnunca, 3. algunas veces,
4 casi siempre, 5, siempre

SO AN ORI

e /%) 7

| ——

Nota: Las DIME NJADR

PORLS SO0 si proceden, en dependenna de |a naturaleza de la investigacedn ¥ de las variables,




Lima, 13 de diciembre de 2017

Estimado Sr. Enrique Gustavo Garcia Talledo:
Cargo de la persona a quién se solicita la validacién

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacién, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracién en la validacién del instrumento de obtencion de datos
que utilizaré en la investigacion denominada .. ..

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipotesis de investigacion (esta Gitima va en la carta solo si las
hubiera).

Problema
Hipétesis

b} Instrumentos de obtencion de datos (adjunto el documento)
¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos (adjunto el

docugynto)

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar
decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como
debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de usted,

Atentamgite

Nombre y firma del alumno.

e

Roberto Edison Bonilla Rodriguez



» _Tabla 2 Operacionalizacion de la Vanable Dependiente

Vi | finicién Escala de
ariable Definic Dimensiones Indicadores items medicién
Es una Ez el precio de venta es el valor monstario que sele asigna | ;El precio de la maquinaria esti acorde con sl sarvicio | Totalmente en
* ' B N
sansacion de Grado def precioy | a un bien o servicio, Dicho valor monetario se expresa en | brindado por el establecimiento? desacuerdo
wWWmaﬁz = senvicio Mmﬂmﬁ__%v.w%_waw _wo%a_a& que debe pagar el consumidor mogma.ws que el precio que paga por fa maquinaria | En desscuerdo
\ , p. 205). iusto
Satisfaccién | que  resulla eslus Ni de acuerdo i en
delcliente | de comparar Es la tendencia a lograr que un diente satisfecho pueda desacuerdo
la experiencia . Recomendacion y acluar como prescriptor yio “recomendador de los . . . .
Comunicacion . e El establecimiento le permite solicitar sugerencias o
M_om_ naacmm preclo permanencia wm_ﬂ%_wﬂmm %_.oa:aom que una empresa ofrece (Kotter, reclamos para una mejora en |a calidad de servidk En acuerdo
resultados) o Totalmente  de
con las Es el servicio de post venta que le permite a lag empresas e
expectativas obtener retroalimentacion al conocer sus impresiones
de beneficios Comunicacién luego de haber usado el producte o servicio, asimismo, | ¢Lacomunicacién {idioma) de los trabajadores con los
previas, post - venla permite estar al tanio de sus nuevas necesidades, gustos | clientes es adecuada y entendibie?
(Kotler & y preferencias, y comunicare el lanzamiento de nuestros
Armstrong, nuevos productos y promociones (Bolafios, 2015 p2)
2014, Grado de veracidad | Vision de la empresade lo que debe serel servicio yloque | (£l establecimiento cumple con &l pedido que realiza | Totalments en
debe hacer para los consumidores. (Kotlery Keller, 2012, | acerca de sus necesidades? desacuerdo
p. G5)
Confianza Es la sequridad que tiene el dliante sobre ios beneficios LEl trabajador da una imagen de honestidad ¥y En desacuerdo
de un producto o servicio que una determinada empresa | confianza? Ni de acuerdo i en
Transparencia brinda (Kotler y Keller, 2012, p. 205) desacusido
E la capacidad de los empleados de entregar a los
Comprension de ia dlientes los productos y la informacion que éstos desean, | 4Est4 de acuerdo al esfuerzo del personal por dar un | En acuerdo
83%:38_% en el momento, en el lugar y en la forma que los deseen, | servicio sobresaliente?
para resolver las incidencias con rapidez y eficacia. qos_ﬂmzs de
(Cémara de Valengia, 2006, p.10) fcerdo
Es la experiencia que tiene un dients con empresadurante | ;La calidad de servicio fue mejor de fo esperado? Totalmente en
el tiempo en el que haya una relacién de servicio (Lopez & desacuerdo
. Lobato, 2006) LEl tiempo de espera para la enlrega de su producta
] Experiencias de las (maquinaria) es el esperado En desscuerdo,
Expactativas mm”:m_osmw Ni de acuerdo ni en
anteriores. FIE B
¢En relacion con la calidad de servicio usted se siente
salisfecho? En aouerdo,
Tolalmente da

acuerdo




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE QBTENCION DE DATOS

‘itulo de la investigacion: CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA FERREYROS S.AA, LIMA 2017
pellidos y nombres del investigador: BONILLA RODRIGUEZ. ROBERTQ EDISON

pellidos y nombres del experto: DR. GARCIA TALLEDC ENRIQUE GUSTAVO

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S1 CUMPLE | NO CUMPLE| OBSERACIONES / SUGERENCIAS
1 gusled cree que un cliente que tene un problema con la empresa lerreyros |1, totalments en desacuerdo: 2, en desacuerdo: 3. i de acuerdo -
Il el it .
ELCIID e by 1egresara a ser un Cente polencial? ni en desacuerdo: 4. de acuerdo y 5. lotalmente de atuerde "
2. Usled cree que A empresa lerreyros desempena ol senicio 1. lotalment= en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo
Conhabitdad  JReal | ; . :
' ealizen bien €l sefrin Hiprimera vez de manera correcla a la primera vez? ni en desacusrdo: 4, de acuerdoy 5, tolalmente de acuerde
3. ;Usted cree que @ empiesa lemreyros proporciona sus servicios 1. lotalments en desacuerdo: 2, en desacuerdo: 3. m de acuerde
| . X g
Concuyen eliserecio eriempa promalidc en la oportunidad eri gue promele hacerio? ni en desacuerdo: 4. de acuerdo y 5. ivlalmenta de acuerdo -
w 4 usked cree que 05 empleados de la emprersa lerreyros brindan 1, Iolalmeni= en desacuerdo: 2. en desacuerdo: 3. m dé acuerdo
M Los empfeados olrecen ) erviit el servic o con pronbiud a los clientes 7 n1en desacuerdo. 4 de acuerdoy 5. tolaimenie de acuerdo \
a8 R : E
z Calidad de servicio | Responsabibdad " tan d 10523 &mm. ¢los empleados 0 la empresa lerreyras siempre 1. lolaimente en desacuerdo: 2, en desacuerdo: 3. mi de acuerdo
m pon Los empleados siempre slan Aspueslos a ay se muesiran dispue stos a ayudar a los clientes ? men desacuerdo: 4 de acuerdo y 5. tolaimente de acuerdo \
-]
2 . 6. (o5 empleados (% @ empresa lerreyros nunca 1. Iolalmente en desacuerdo: 2. en desacuerdo: 3. m de acuerdo
L | o5 1an dem : X
L e s il B sl L eslan Jemasiado 0Cupados Coma para no atender a un cliente? i en desacuerdo: 4. de acuerdo y 5. totalmente de acuerdo \\
. 7 (E! componamiento de los empleados de la empresa lesieyios 1 Iptalmente en desacuerdo; 2. en desacuerdo: 3. mi de acuerdo
I fabh: d
Compartamienio contialig e los empleados pnspia conhanza? ni en desacuerdo. 4 de acuerdo y 5. lofakimente de acuerdo \
8. ;Alrealizar ran satciones €on una organizacion excelente 1. lotakmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo’ 3. mi de acuerdo
Sequndad Trenl ; 2 i
g Chentes se scnien sagii-s el clienle se debe s=lir seguro? i en desacuzrdo: 4. de acuerdo y 5. totalmente de aguerdo \
9. ;usted cree que 'us empleadoes de la empresa lerreyros cuentan 1. lgtalment: en desacuerdo; 2. en desacuerto: 3. m ge acuerdo
m [ mient ficientes ﬂ .
05 amplaados benesftipcimenios sulcty con el congowmient o para responder las consullas de kos clientes? ni en desacuerdo: 4. de acuerdo y 5. lolaimente de acuerdo \
1 Etprecio de la maquinana esta acorde con 1.nunca . 2. casinunca . 3, algunas veces,
Nk, <) R .
il el serviciy brndada nor el establecimeento? 4. casi siempre. §. siempre \
Comunicacion 2. ¢ El eslablecimiento le pesmite solciar sugerencias o 1.nunca.2 casinunca . 3. algunas veces.
R = S )
precio Ecomendacion y permar2neia reclamos para una mejora en la calidad de servicio? 4. casi siempre. 5, siempre \
Comunicacion pos - vera 3. ;Lacomunicaces (homa) de los trabajadores 1.nunca .2 casinunca . 3. algunas veces, \
pos con los chentes es #lecuada y entendible? 4. casi siempre. 5. siempre
4. ¢ El eslablecnme nto cumple con el pediio 1.nunca.2 casinunca. 3. algunas veces.
Bl acid . .
= (Grado de veracidad que realiza acerca 02 sus necesilades? 4, casl siempre. 5. siempre \
m 2 3
= Satisfaccion 1, nunca . 2, casinunca . 3. algunas veces.
a Transparencia tian, 5. :Elw m estidad y confianza? A
z del cliente g . £El rabajador da una ymagen de honestidad y conlianza 4, casi siempie. 5. siempre —
[
] 1.nunca . 2. casinunca . 3. algunas veces,
a 1 . i El f ? . )
Comprension da la Comurcacon 6. ; El eslablecimierlo cuenla con segurnidad fisica (wglancia) 4. casi siempre. 5. Siempre \
f.nunca . 2. casinunca . 3. algunas veces.
7 | b 7 . .
|Expenencias de las alenc one antendres (La calidad de s&mvicio lue mepor de lo esperado 4. casi siempre, 5. siempre \
Expectativas |Tiempo de espera 18.  ¢Eluempo de espera para la entrega de su 1.munca, 2 casinunca . 3. algunas veces, \
produclo maquinar a) es el esperado? 4, casisierpre, 5. siempre
e 9. ¢ En relacion c0n la caldad de servicio usted 1.nunca.2 casinunca . 3. algunas veces.
$& siente sanslecho? 4. casi siempre, 5. slempre L
I

Giema del experto

i

monsu\m ! hm \N.Q \wv

Nota Las DIMENSIONES e INDIC

%, solo 51 proceden, en dependencia de la naturaleza de la nvestigacion y de las vanables.




Lima, 13 de diciembre de 2017

Estimado Sr. Santiago Linder Rubifios Jiménez:
Cargo de la persona a quién se solicita Ia validacion

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de obtencién de datos
que utilizaré en la investigacién denominada “...”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipétesis de investigacion (esta uitima va en la carta solo si
las hubiera).

Problema
Hipotesis
b) Instrumentos de obtencién de datos (adjunto el documento)
¢} Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos (adjunto el
documento)
La solicitud consiste en evaluar cada uno de jos items de los instrumentos e indicar
decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como
debe mejorarse.
Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,
Atentamente
Nombre y firma del alumno.

Roberto Edison Bonilla Rodriguez



» Tabla 1 Operacionalizacién de la Variable Independiente

r r- - — — R —— —~ .
Xarijolae i Defrcin Dimensicnes indicadores | ftems ﬁ _"m._onM__M_om_“
B Parasuraman, Cumple lo prometicio Disposicién de la empresa para cumplir las promesas | Cuando una organizacion excelents promete hacer algo en un | Totalmente an
Zeitham! y Berry . {Parasuraman, Zeitham y Berry, 2008,0231) _lismpo determinado, lo cumple | desacuerdo
(1988), definea la Sincero interés por resolver | Es Ia capacidad y la actitud que tiene of empleado para | Cuando un dlients tiene un problema, una organizacion | En desacuerdo,
calidad de | Confiabilidad | problemas soluciona cualquier problema o inquietud que pusde tener el excelente musstra sincero inferés por resoivario, Ni de acuerdo ni en
servicio come la | Entendida como la - . cliente sobre el serviclo brindado, (Kotier 2013, p. 276), s - ) ) desacuerdo,
_ diferencia habilidad de desarrollar | Realtzan bien e} servicio Iz | Es la disposicion de la empresa de brindar Un ssrvicio de | Una ofganizacioh excelenia dezempefia el servicio de manera | En acuerdo,
Calidad | optenige al | ol serviio promelide | primera vez manera coftecta & la primera vez (Parasuraman, Zeithaml y | corecta ala primera vez. Totelments do
de  lrelzar  una | precisaments como s - Berry, 2008, p.231). - 3 ) i | acuerdo
servicio | comparacion pactd y con exactitud | Concluyen el senvicio en ol | Eg el trampo promedio que los clientes esperan para recibir 6/ | Una organizacion excelents Proporciona sus servicios en la
entre ) fas | (Castilo, 2009). tiempo prometido sarvicio (Kofler, 2013, p.423). e et |_oporiunided en que promste hacerko g o]
expectabves y lag No comente emores Es la informacidn que brinda una empresa a sus clientes sobre Una organizacion excelente mantiene informados a lfos
percepciones o momento en que se van a desempefiar los servicies | clientes sobre el momento en que e van a desempefiar los
relativas & Ia | [Paresuraman, Zeitham| y Berry, 2008, p.232) servicios =
performance Los empleados ofrecen un | Disposician de la empresa pare ayudar alos clientes y darlesun | Los empleados de una organizacion excelente brindan o | Tetalmente en
Responsabilidad. servicio rapido servicio répido (Parasuraman, Zeitham! y Berry, 2008, p.230) sarvicio con prontitud a los dientes desacuerdo
Entendida como la L — e - = - — ~———1 En desacuerdo,
buena voluntad de | Lo empleados siempre | Es le espacio y tiempo suficiente que tiens el empleado para | Los empleados de una organizacian excelente SI8MOre 88 | Ni do acuerdo ni en
ayudar a sus clienes y | eatin dispuestos a ayudar soluciona cuakquier problema o inquistud que puede tener ol |  musstran dispuestos & ayuder a los clientes. desacuerdo
brndar un  servicio L ) diente sobre el servicio brindado. (Kotler, 2013, p. 256). 1 B 7 En acuerdo,
répido (Casiillo, 2009). | Los empleados nunca estén | Es [a disposicion del empleado para responder siempre las | Los empleados de una ofganizacion excelente nunca estan Totalmente de
demasiado ocupados preguntas de los clientes (Parasuraman, Zeitham|y Benty, 2008, | demasiado ocupados como para no atender & un cliente acuerdo
) p.226) _ . i
Comporlamiento confiable | Es el comportamiento que tiena el empleado para Inspirar | E| comporiemiento de low empleados de una organizacion | Tolaliments en |
de los empleados confianza en el clients {Parasuraman, Zeitham) y Berry, 2008, | excalente le inspita confianza d do
0.226) ) ) | Bsacuer
Seguridad Clientes sa sienten sequros | Es ef conocimiento y amabilidad de los empleados de una | Al realizar transacciones con una organizecion excelents ¢ | En desacuerdo,
Entendida como o emprese y su habilidad para tansmitir fe y confianza | cliente se debe sentir seguro Ni de acuerdo i en |
conocimiento de los L (Perasuraman, Zeithami Berry, 2008, p.228) —
empleados sobre lo | Losempleados sonamables | Es el conocimiento y la alencion individuakzada que los | Los empleados de una orgenizacion excelente tratan a log | desacusrdo,
que hacen, su corlesia empleados ofrecen a los clientes {Parasuraman, Zeitham y | clientes siempre con cortesia En acuerda,
y su capacided de | . _ Berty, 2008, p.227) ‘ i ; ]
tensmibr  confianza |"Los  empleados  tienen | Es el conocimiento suficiente que tiene los empleados para | Los empleados de una organizacion excelente cuentan con | |OEimente de |
{Castillo, 2009). conocimientos suficientes | responder las preguntan de los clientes {Parasuraman, Zeithaml | el conocimiento para responder fas consultas de los clientes | 8ouerdo
y Berry, 2008, p.226)




» Tabla 2 Operacionalizacion de la Variable Dependiente
Variable Definicién X . Escala de
Dimensiones Indicadores ltems medicion
Es una Es el precio de venta es el valor monetario que séle asigna | ¢ Ei precio de la maquinaria esta acorde con el servicio | Totalmenie en
sansacion de Gradodei precioy | a un bien o servicio, Dicho valor monetario se expresa en | brindado por el establecimiento? desacuerdo
n_u_MooMmQ%_._ ) servicio Mmﬂmn__%.ﬁ%%_w._mo%&a& que debe pagar el consurmidor wo.o:mﬁm_.m que el precio que paga por la maquinaria | En desacverdo
Satisfacclon | que  resulta e Ni de acuardo mi en
del clients | de comparar Es la tendencia a lograr que un diente satisfecho puada desacuerdo
la axperiancia Comunicacion Recomendacién y actuar como prescriptor ylo *recomendador’ de- los E! establecimiento le permite solicitar sugemncias o
M_%_ va%_ﬂm preclo permanencia wmﬂ%.wﬂmm waa uclos que una empresa ofrece (Kotler, rectamos para una mejora en a calidad de servicio En acuerdo
resultados) Totaimente  da
con las Es el servicio de post venta que le permite a las empresas e
expectativas obtener retroalimentacion al conocer sus impresiones
da beneficlos Comunicacion luego de haber usado el producto o servicio, asimismo, | ¢La comunicacion (idioma) de los trabajadones con los
previas. post - venta pemmite estar al tanto de sus nuevas necesidades, gustos | clientes es adecuada y entendible?
(Kotler & y preferencias, y comunicarle el lanzamiento de nuestros
Armstrong, nuevos productos y promociones (Bolafios, 2015 p2)
2014, Grado de veracidad | Vision de la empresa de lo que debe ser el servicio ylogue | ,El establecimiento cumple con el pedido que realiza | Tolaiments  en
debe hacer para los consumidores. (Kotler y Keller, 2012, | acerca de sus necesidades? desacuerdo
2. G9) En desacuerd
Confianza Es la seguridad que tiene el dliente sobre los beneficios ¢El trabajador da una imagen de honestidad y | =" desacuerdo
de un producto o serviclo que una determinada ampresa confianza? ; ;
Transparencia brinda (Kotler y Keller, 2012, p. 205) e LG
E la capacidad de los empleados de entregar alos
Comprension de [a clientes los productos y la informacion que éslos desean, wmm_.» de acuerdo af esfuerzo del personal pordarun | Enacuerdo
comunicacin en el momento, en el lugary en la forma que los deseen, | sarvicio sobresaliente?
para resolver las incidencias con rapidez y eficacia, Totalmente  de
(Camara de Valencia, 2006, p.10) acuerdo
Esla experiencia que tiene un dliente con empresadurante | ,La calidad de servicio fue mejor de lo esperado? Tolalments en
el tiempo en el que haya una relacién de servicio {Lopez & desacuerda
Lobato, 2006) LEl iempo de espera para {a entrega de su producto
Experiencias de las {maquinaria) es Mwmﬁhsao e En desecuerdo,
Expectativas atenciones . .
: Ni de acuerdo ni en
anleriores, desacuerdo
¢En relacion con la calidad de servicio usted se siente
satisfecho? En acuerdo,
Totalments de

acuerdo




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titwlo de la investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA FERREYROS S.A.A. LIMA 2017
Apellidos y nombres del investigador: BONILLA RODRIGUEZ. ROBERTO EDISON
Apellidos y nombres del experto: DR. RUBINOS JIMENEZ SANTIAGO LINDER

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA 51 CUMPLE | NO CUMPLE] OBSERACIONES / SUGERENCIAS
1_ custed tree que un cliente que tiene un problema con la empresa Temeyos 1, lotalmente 2n desacuerdo: 2 en desacuerdo, 3. o€ acuerdo
P DL LG S Teqresana a ser un clienl potencial? r en desacusrdo. 4. de acuerdo y 5. lolaimenie de acuerdo
. 2. Usted cree que la enpiesa lerreyios desempena el servicio 1, lotalmente =n desacuerdo. 2 en desacuerde. 3. ni de acuerde
Conhabidad  |Reah I I - .
: L SR LI SR de manera correcla a la primera vez? i én gesacusido 4. de acuerdo y 5. 1olalmente de acuerdo
. 3. ¢ Usted cree que la cmpresa lerreyros proporciona sus semvicios 1. lotalmente =n désacuerdo: 2 en desacuerdo: 3. i ge acuerdo
1 tigemy )
(Concluyen el servicio en el nempo promeldo  f 1, ooeitunidad en qu: romete hacerio? rn en desacusido: 4 de acuerdoy 5 folalmenie de acueido
wr 4 usled cree que los =mpleados de |a emprersa lereyros bondan 1. lotalmente &n desacuerdo; 2 en desacuerdo: 3. m de acuerdo
z Los empleados oiecen un senCio 1apide. ., oo con pronttud 2105 chentes” i en Gesacuerdo; 4, de acuérdoy 5 tolalmente de acuerdo
=)
z Calidad de servicio | Responsabihidad ) 5. ks empleados de | empresa ferreyros siempre 1, lotalmente en desacuerdo: 2 en desacuerde: 3. n de acuerdo
m pon Los empleados siempre stan dispuesios a ..:..a-mm muesiran dispuestos a ayudar a los clientes ? i en desacueido; 4, de acugrda y 5 Ioiaimente de acuerdo
o
Z , B. los empleados de 11 empresa fesreyros nunca 1. lptalmente en desacuerde; 2 en desacuerdo: 3, M de acuerdo
Los empleados nunca eslafidemasiado ocupady estan demasiado ocupados COMO para no atender a un cliente? ni en desacueido; 4. de acuerdo y 5. ltaimenle de acuerdo
7. Elcomporiameento Ga los empleados de la empresa Temeyos 1, lotalmente en desacuerdo; 2 en desacueido; 3. ™ de acuerdo
I G ,
(Comportamenta contiable & los empleados inspua conhanza? ni en desacuerdo; 4. de acuerdo y 5. lotaimente de acuerdo
8. (Alreakzar hiansaccones con una organizacion excelente 1. lotalmente en désacuerdo; 2 en desacuerdo: 3. r de acuerdo
ndad
Segui Clientes se sienten seguros el cliente se debe sentr seguro” v en desacueido. 4, de acuerdoy 5 tolalmente de acueido
9 (usled cree que los empleados de la empresa lerreyros cuentan 1. lotalmente en desacuerdo: 2 en desacuerdo: 3. M de acuerdo
[ c !
e con &l conocimiento parx responder las consullas de ios clienles? m en gesacuerdo: 4, de acuerdo y 5. 1ptalmenie de acuerdo
1. (El precio de 1a maguinana esla acorde con 1 nunga, 2 casimunca, J. algunas veces
Grado del precio y servicio el servicky brindado por «| establecimiento” 4. casisiempe. 5. siempre !
Comunicacion 2. ¢ El eslablecimiento le permite sokcilar sugerencias o fonunca . 2. casimunca . 3. algunas veces,
precio e L reclamos para una mejira en fa calidad de servic 10”? 4. casisiempre. 5, siempre
Comunicacion pos - venta 3. ¢La comunicacion { <oma) de los trabajadores 1. nunca . 2. casimunca . 3. akpunas veces,
on los clientes es adec ada y enlenchble? 4. casisiempre. 5 siempre .
. 4. ¢ El eslablecimiento compie con el pedido 1.nunca . 2. casinunca . 3. algunas veces.
£ RIEST Lo g que realiza acerca de s1s necesidades? 4. casisiempre. 5. siempre
E :
m Satlstaccion Transparencia |Conhanza 5. ¢ EVwabajador da urimagen de honestdad y conlianza? Iinunca . 2:¢as) llele 3. algunas veces.
< del cliente 4, casi siempie. 5. siempie
o
i S 1. nunca . 2. casinunca . 3. algunas veces.
-1 C 2 N
Comprension de la comusy<acion 5. . El establecimiento cuenta con sequndad isica tngilancia) 4. cas siempre. 5. sierpre
» 1.ounca . 2. casinunca , 3. akgunas veces.
|Expetiencias de las alenciose anténdies 7. (La calidad de serv <0 fue mejor de ko esperado 4. casi siempee. 5, siempre
Expectatas |Tiempo de espera 8. Elempo de espera pataka enlrega e su tonunca ., 2. casinunca, 3. algunas veces.
produci (magquanana ) €5 el esperado” 4. casisiempre. 5. siempre
9. (Enrelacion con la calidad de sercio usted 1 nunca . 2. casinunca . 3. algunas veces.
satisfaccion a :
\V se siente salislecho 4. casisiempre. 5. siempre
Firma del experto :E J\% .
Nota Las DI NDICAGBRES. s0lo 31 proceden. en dependencia de la naturalera de [a investigacion y de las variables
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Yo, Mg. DANIEL LUIGGI ORTEGA ZAVALA docenie de lo Focultad Ingenieria y
Escuela Profesional Ingenieria Industrial de la Universidad César Vallejo (Callao).
revisor de la tesis CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
EERREYROS S.A.A. LIMA 2017, del estudiante BONILLA RODRIGUEZ ROBERTO EDISON,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 21 % verificable en el
reporte de originalidad del programa Tumitin.

B suscrito analizd diche reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para €l uso de citas y referencias establecidas por ka Universidad
César Vallgjo.

Callao, 20 julio del 2018
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DNI: 08458968
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CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

La Facultad de Ingenieria

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Bonilla Rodriguez Roberto Edison

INFORME TITULADO:

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa
Ferreyros”S.A.A. Lima 2017°

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Ingeniero Industrial

SUSTENTADO EN FECHA: 20/07/2018
NOTA O MENCION: 16 Diecisels

Mg. Eduardo Quintanilia De la Cruz





