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Resumen

La presente investigacion estudio la variable independiente justicia percibida que trata de
entender y explicar las reacciones que tienen los clientes ante problemas suscitados durante el
servicio que otorga la empresa, también se estudi6 la variable mediadora recuperacion de la
satisfaccion de los clientes que llegan a las instalaciones del Hotel Puerto del Inka, por ultimo
esta la variable dependiente confianza que determina la honestidad e integridad por parte de la
empresa hacia los clientes. La presente investigacion estuvo sustentada en el modelo adaptado
de Kim, Kim y Kim (2009).

Como objetivo principal se tuvo: Determinar si la recuperacion de la satisfaccion tiene un
rol mediador entre la influencia de la justicia percibida y la confianza del cliente en el Hotel
Puerto del Inka. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de disefio transversal y nivel
expicativo; utilizando la herramienta de la encuesta para la recoleccion de datos.

Finalmente, se obtuvo como resultado que no existe un rol mediador por parte de la
recuperacion de la satisfaccion quedando en claro que los fallos o problemas tratados durante

la investigacion no influyeron entre las variables en estudio.

Palabras claves: justicia percibida, satisfaccion del cliente, confianza.



Abstract

The present investigation studied the independent variable perceived justice that tries to
understand and explain the reactions that customers have to problems raised during the service
provided by the company, the mediator variable recovery of customer satisfaction that records
the facilities of the company Hotel Puerto del Inka, finally there is the trust dependent variable
that determines the honesty and integrity of the company towards customers. This research was
based on the model adapted from Kim, Kim and Kim (2009).

The main objective was: To determine if the recovery of satisfaction has a mediating role
between the influence of perceived justice and the trust of the client in the Hotel Puerto del
Inka. The research had a quantitative, cross-sectional and explanatory level approach; using the
survey tool for data collection.

Finally, it was obtained as a result that there is no mediating role on the part of the
satisfaction recovery, making it clear that the failures or problems treated during the
investigation did not influence the variables under study.

Keywords: perceived justice, customer satisfaction, trust.
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Introduccién

En la actualidad, las empresas se preocupan por satisfacer las necesidades e
inconvenientes de los clientes, las cuales con el paso del tiempo han ido creciendo y
haciéndose més exigentes dependiendo del consumidor, creando que las empresas deban
tener mas cuidado al momento de brindar sus servicios, con la finalidad de generar
confianza hacia la organizacion, desarrollando lealtad de los clientes con una justa

recuperacion para un buen servicio.

Las empresas del sector hotelero tienden a tener problemas con respecto a la justicia
percibida refiriéndose a las reacciones-actitudes de los clientes ante una serie de
conflictos del servicio que brindan las empresas, la cual no se ha desarrollado
contundentemente en los paises de habla hispana, donde se han investigado temas
relacionados solo a calidad y satisfaccion del servicio; dejando de lado un analisis mas
exhaustivo orientado a las quejas, conflictos y fallas durante los servicios, segun el
modelo planteado por Kim, Kim y Kim (2009). Esta variable se divide en tres
dimensiones que incluye a la justicia distributiva, la justicia de procedimiento y la justicia
interactiva; las cuales influyen en la confianza del cliente con la debida honestidad e
integridad de la empresa prestadora de servicio, siendo afectadas por la satisfaccion del

consumidor.

El Hotel Puerto del Inka, ubicado en la calle 7 de Enero, cuadra 2, 284 - Chiclayo, que
realiza sus labores desde junio del 2015 hasta la actualidad, se dedica a dar alojamiento a
las personas, donde la gran mayoria son ejecutivos, turistas o viajeros, como también, a
empresas como Dinincri, Caja Sullana, Financiera Alternativa y la cartera de clientes con

la que la empresa cuenta.

Debido a que el consumidor actual es mas exigente con los servicios que experimenta,
siente la necesidad de adquirir una diversidad en la oferta del servicio asi como la rapidez
del mismo (Deloitte, 2014). Es por ello, que se detectaron problemas que estan ocurriendo
dentro de la empresa Hotel Puerto del Inka, uno de ellos es la falta de un estacionamiento,
que para los clientes es una gran dificultad porque existen clientes que tienen movilidad
y por lo mismo de la ubicacion del hotel no es posible el estacionarse a las afueras del

establecimiento, otro inconveniente para los usuarios es que el hotel no cuenta con
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ascensor, para algunos clientes es importante porque les brinda facilidad y ahorra tiempo

al momento de llegar a sus habitaciones como en el transporte de su equipaje.

Otro de los problemas con que tiene que lidiar el Hotel Puerto del Inka, es que los
clientes por temporada alta no encuentran disponibilidad para realizar una reserva,
generando malestar para los clientes frecuentes, por otro lado, se presentan problemas en
la atencion por parte del personal debido a que no existe empatia hacia los clientes, el
usuario no siente la confianza suficiente para pedir ayuda en los servicios, tal como lo
manifestaron los clientes a través de la encuesta. De lo anterior mencionado, no se tiene
un registro evidenciado que pueda promover estrategias de mejora relacionadas al control
de las quejas, debido a que la empresa no cuenta con una fanpage ni con un medio de post
venta. Es asi que, la investigacion ayudé a que el cliente pueda expresar sus
incomodidades y de esta manera se refleje en la mejora del servicio del Hotel Puerto del
Inka, lo cual le servira para generar una propuesta competitiva en el sector hotelero; y asi

mismo, contribuir en los beneficios que debe tener una empresa y la sociedad.

Por lo tanto, el problema de la presente investigacion se formuld en la siguiente
interrogante: ¢La recuperacion de la satisfaccion tendra un rol mediador entre la
influencia de la justicia percibida y la confianza del cliente en el Hotel Puerto del Inka?,
como objetivo general: determinar si la recuperacion de la satisfaccion tiene un rol
mediador entre la influencia de la justicia percibida y la confianza del cliente en el Hotel
Puerto del Inka., objetivos especificos: determinar el nivel de justicia percibida,
determinar el nivel de confianza del cliente, determinar el nivel de recuperacion de la
satisfaccion, determinar la relacion de las dimensiones de justicia percibida con confianza
del cliente y recuperacion de la satisfaccidn, determinar la influencia de justicia percibida
en la recuperacion de la satisfaccion, determinar la influencia de justicia percibida en la
confianza del cliente, determinar la influencia de recuperacion de la satisfaccién con

confianza del cliente.

Esta investigacion analizé y determiné la mediacién de la recuperacion de satisfaccion
como influyente en la justicia percibida y confianza del cliente; en la actualidad la
variable justicia percibida no ha sido desarrollada en Per( ni en paises latinoamericanos
por lo que esta basada en la recopilacion de diversos autores que hablan del tema con la

finalidad de la aplicacién de un nuevo modelo planteado por Kim et. al (2009) que trata
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sobre las quejas de los clientes, y como seran atendidas para asi tener un resultado positivo

en la recuperacion de la satisfaccion del cliente como en la confianza de este.

En el presente estudio hemos arribado a obtener conceptos tales como el de
satisfaccion considerada como aquella respuesta a la solucion de determinados conflictos
entre el cliente y el proveedor, asimismo el concepto de justicia que para la presente
investigacion responde a la capacidad del proveedor para la solucién del conflicto
mediante determinados procesos, donde surge la teoria de justicia percibida la cual
responde a tres dimensiones: la justicia distributiva ligada a la imparcialidad percibida de
la recuperacion del servicio por parte de la empresa, con la asigacién de determinados
recursos tangibles; la justicia de procedimiento, que hace alusién a las politicas,
procedimientos, herramientas y metodos de la empresa para tratar las quejas o fallos del
servicio; y, por ualtimo la justicia interactiva que hace referencia al proceso de
comunicacion entre los colaboradores de la empresa y sus clientes. El estudio tambien
fue enfocado en el termino confianza el cuél hace alusion a la seguridad en la
confiabildiad e integridad de un proveedor de servicios, esta confianza refleja para el
presente estudio la Ilave esencial para las relaciones exitosas, de esta dependerad los

resultados positivos como la conservacion de la lealtad del cliente.

A continuacion, la investigacion se encuentra fragmentada en ocho capitulos, en el
capitulo | se encuentra la introduccion que hace referencia a la situacion problematica y
los objetivos planteados que delimitaron los resultados obtenidos, el capitulo Il referente
al marco tedrico tiene como fundamento los antecedentes y bases tedricas de las variables
de estudio de la presente investigacion, en el capitulo 111 se desarroll6 la metodologia que
tuvo un enfoque cuantitativo y de tipo aplicada no experimental, asi mismo, se especific
que se utilizé como técnica el cuestionario aplicado a los clientes del objeto de estudio,
en el capitulo 1V se dio a conocer los resultados y discusion de la investigacion, y en el
capitulo V' y VI las conclusiones y recomendaciones, respectivamente, finalmente en la

presente investigacién también se detalla la lista de referencias y anexos.
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I1. Marco tedrico
2.1.Antecedentes

Smith y Mpinganjira (2018) desarrollaron el estudio de la influencia de la justicia
procesal, interactiva y distributiva percibida, respectivamente, en las intenciones de
comportamiento del cliente ante las fallas en el servicio y el proceso de recuperacion
de la satisfaccion. El estudio utilizé un disefio de investigacion descriptivo, donde se
encuesto a través de un cuestionario estructurado a 281 clientes de banca minorista
en Gauteng, Sudafrica. En sus resultados se concluyd que las diferentes dimensiones
de la justicia percibida tuvieron un gran impacto en la satisfaccion del cliente y en su
comportamiento como consumidor; la investigacion presento diferentes estrategias y
soluciones que se pueden dar a los fallos en el servicio bancario teniendo una
influencia positiva en la satisfaccion del consumidor para que asi los bancos puedan

seguir funcionando.

De modo que, Matikiti, Roberts-Lombard y Mpingajira (2018) en su estudio
plantearon como objetivo examinar la influencia de la justicia percibida en la
recuperacion de la satisfaccion en la industria aérea. Los datos fueron analizados a
través del Modelado de ecuaciones estructurales (SEM). Se encuestaron a 300
viajeros nacionales como internacionales, los cuales se habian enfrentado ante una
falla en el servicio. Cabe sefialar que los estudios afirman que las tres dimensiones
de la justicia percibida influyen significativamente en la recuperacién de la
satisfaccion, resaltando que la justicia interactiva tiene un mayor efecto en la
recuperacion de la satisfaccion del cliente, debido a la comunicacion eficaz y

empatica del proveedor de servicio ante una falla.

Véazquez, Suarez, Diaz y Rio (2017) en su estudio tuvieron como finalidad evaluar
el rol de la justicia percibida por los clientes durante los fallos de servicio.
Metodologicamente cuenta con un enfoque cuantitativo con un cuestionario
estructurado, a su vez se realizé un analisis exploratorio, utilizando el software
estadistico SPSS version 12.0. Demostraron en su investigacion que, al ser elevada
la justicia percibida del cliente, su satisfaccion con las soluciones que le dan a los
errores del servicio, serd mayor. Asi mismo se afirmé que, en base a las

recomendaciones de la teoria, las empresas podran tener fallos o errores en su
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servicio, pero tendran la capacidad de manejar su permanencia en el mercado como

también a sus consumidores manteniéndolos satisfechos.

De igual modo, Intan y Kerti (2017) en su estudio cuyo objetivo fue evaluar el
efecto de la justicia percibida sobre la satisfaccion y lealtad del cliente después del
manejo de quejas en un banco, presenta un muestreo aleatorio estratificado
proporcional a 100 encuestados, asi mismo, la herramienta de analisis de datos
utilizada es el Modelado de ecuaciones estructurales (SEM). Se lleg6 a la conclusion
que la justicia distributiva, procesal e interactiva poseen un efecto positivo y
significativo en la satisfaccion de los clientes con un valor de 0.7 de confiabilidad.
La justicia distributiva es aceptable después del manejo y atencion de las quejas, asi
mismo, la entidad bancaria atendié de forma inmediata las inquietudes de los clientes,
iniciando con una disculpa y comprendiendo las quejas sobre los productos y
servicios. En la justicia de procedimiento el banco brindé oportunidades para que los
clientes expresen sus quejas e insatisfacciones teniendo acceso al control sobre la
decision de la queja, siendo el banco el que resuelve lo mas rapido posible aquellos
inconvenientes. Finalmente, en relacion a la justicia interactiva los problemas se
resuelven siempre y cuando el area reciba el apoyo necesario teniendo un trato cortés,
una actitud positiva de los colaboradores y teniendo un sentido de cuidado y simpatia

hacia los problemas que intervenga en la satisfaccion.

Ozkan (2016) en su estudio tuvo como objetivo investigar los diferentes efectos
de amortiguacion de los compromisos Yy la afectividad sobre la justicia percibida y la
recuperacion de la satisfaccion después del servicio (PRS). Los analisis de regresion
multiple y jerarquica se realizaron en base a datos de encuestas recopilados de 284
hogares que experimentaron fallas en el servicio en el sector bancario. Entre los
resultados se encontraron que todos los coeficientes de confiabilidad de Cronbach
superaron el valor umbral del 70% (0,7). Se describe que, la post recuperacion de la
satisfaccion obtuvo una media de 4.10, en cuanto a las dimensiones de justicia
percibida se tiene que justicia distributiva cuenta con una media de 2.49, justicia de
procedimiento tiene una media de 2.90 y justicia interactiva cuenta con una media de
2.66, sobre comunicacién afectiva con una media de 2.82 y comunicacion
calculadora con una media de 2.61, asi mismo hubo una diferencia significativa en

PRS entre las fallas bancarias tradicionales (M = 4.47) y moviles (M = 3.25).
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Por otro lado, Sabrena, Mohd y Elias (2016) a través de su estudio cuyo objetivo
fue explorar las dimensiones de la justicia percibida que mas contribuyen a la lealtad
del cliente e investiga la relacion entre estas variables en un escenario de servicios
de telecomunicaciones mdviles. Recolectaron una muestra de 364 estudiantes a
tiempo completo, en los cuales se empleé un método de muestreo aleatorio
estratificado desproporcionado, siendo de tipo descriptivo. Como resultados se tuvo
que los autores indicaron que la justicia de procedimiento es la que mas contribuye
con la lealtad del cliente, tomando decisiones rapidas para tener una solucién a corto
tiempo, es asi que, la justicia interactiva indica que el colaborador de la empresa debe
ser amable y empético ante cualquier queja, por otro lado, la justicia distributiva
indica que el consumidor desearia cupones, regalos, reembolsos y las disculpas del

caso para reducir su insatisfaccion del error cometido por los empleados.

De la misma forma, Nadiri (2016) en su estudio que tuvo por objetivo determinar
los efectos de la justicia percibida en la satisfaccion de la recuperacion y examinar
las relaciones entre la satisfaccion de la recuperacion y las variables de relacion con
el cliente en el sector bancario, se utilizd6 un método de encuesta mediante la
recopilacion de datos haciendo uso de un cuestionario que se desarrollé para medir
las percepciones de los encuestados sobre las construcciones que forman el modelo
conceptual del estudio, la tasa de respuesta general fue del 92% (202 instrumentos
de encuesta), 178 de los cuales fueron utilizables. Se llego al resultado que los
clientes consideran a la recuperacion de satisfaccion del servicio como uno de los
mas importantes, resaltando las buenas relaciones que los empleados deben tener con
estos, en especial con los reclamantes, los cuales perciben a la justicia en los
esfuerzos para la resolucion de sus quejas, incrementando su confianza en la

organizacion y asi teniendo como consecuencia la lealtad de este.
2.2.Bases teorico cientificas
Justicia Percibida

La teoria de la justicia percibida explica las reacciones de las personas ante

situaciones de conflicto en el servicio (Tax, Brown y Chandrashekaran,1998).
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Asi mismo, la justicia hace referencia no solo a los recursos tangibles con los que
resuelven una queja, sino también al proceso de llegar a la solucion del fallo en el
servicio y a la manera en la que se implementa (Tax, Brown y Chandrashekaran,
1998).

Por otro lado, una de las ideas principales de la justicia es que se espera que los
clientes reciban un buen trato en el proceso de la recuperacién del fallo de servicio,
ya que, contrario sea el caso, afectard de manera negativa en su experiencia de
consumo como en su comportamiento futuro, la cual llevara pérdida a la empresa

prestadora de servicio (Boon, Chuan, Imrie y Mansori, 2018).

Se ha identificado tres dimensiones de la justicia percibida que influyen en como
las personas evaluan el servicio: la justicia distributiva, la justicia de procedimiento

y la justicia interactiva (Smith, Bolton y Wagner, 1999).
Justicia Distributiva

La justicia distributiva hace referencia a la imparcialidad percibida de la
recuperacion del servicio por parte de la empresa, con la asignacion de recursos
tangibles por parte de esta para reparar y remediar las quejas del consumidor, tales
como descuentos, reembolsos, regalos, etc (Choi y Choi, 2012; Nikbin, Armesh,
Heydari y Jalalkamali, 2011).

Paralelamente, la justicia distributiva se evalGa con respecto a la imparcialidad,
igualdad, necesidad del consumidor y el valor de la compensacion (Ying y Chi,
2012).

Justicia de Procedimiento

La justicia de procedimiento hace referencia a las politicas, procedimientos,
herramientas y métodos que la empresa utiliza para tratar las quejas o fallos del
servicio como accesibilidad, tiempo, control del proceso, retraso y la flexibilidad para
tener la capacidad de ajustarse a las necesidades de recuperacién de satisfaccion de

cada cliente (Nikbin, Armesh, Heydari y Jalalkamali, 2011).

Esta justicia es considerada como un factor crucial para lograr la satisfaccion del
cliente (Intan y Kerti,2017).
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Justicia Interactiva

La justicia interactiva hace referencia al proceso de comunicacion entre los
colaboradores de la empresa y sus clientes. (Tsai, Yang y Cheng, 2013) En otras
palabras, al trato que los trabajadores les dan a los clientes durante el proceso de
recuperacion de la satisfaccion, a causa de algun fallo del servicio. También definida
como la experiencia de imparcialidad en forma de interaccion humana. Entre las
medidas adecuadas estan la cortesia, respeto, empatia, esfuerzo y la comunicacion

(Mansori, Tying y Ismail, 2014; Boon, Chuan, Imrie y Mansori, 2018).
Recuperacion de la satisfaccion

La recuperacion del servicio se ha definido como la resolucion satisfactoria de

problemas ante las acciones que realiza un proveedor de servicios (Brown, 1996).

Asi mismo, Spreng, Harrell y Mackoy (1995) hacen referencia al proceso de
resolucion de los problemas, quejas o conflictos del cliente ante el servicio de una
empresa, siendo este acto mas importante que el servicio inicial que brinda la

organizacion.

Se define la recuperacion de la satisfaccion como el sentimiento afectivo general
del cliente sobre el resultado del manejo de quejas de parte de la empresa, generando
un estado positivo de la emocion percibida por los consumidores en el proceso y
resultado de la recuperacion del servicio fallido (Nikbin, Iranmanesh, Sean y
Foroughi, 2014).

Aquellos clientes que se encontraron satisfechos con la respuesta de recuperacion
tienen una mayor confianza con la empresa, fortaleciendo su relacion con esta, mayor
que aquellos que estaban satisfechos y no tuvieron alguna queja. Mientras que, los
intentos de recuperacion deficientes incrementan los efectos negativos de la queja o
conflicto, intensificando la insatisfaccion (Spreng, Harrell y Mackoy,1995; DeW/itt,
Nguyen y Marshall, 2008). Es asi que, los clientes recuperados, ademas de estar mas
satisfechos, proporcionaran un valor a largo plazo que amenoraria los costos de

recuperacion a la empresa (Vazquez-Casielles, Iglesias y Varela-Neira, 2014).
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La recuperacion de la satisfaccion del cliente se describe como la asignacion de
beneficios y costos (reembolsos, créditos, correcciones de cargo, disculpas, etc.)
como también las politicas y practicas que se usaron en el procedimiento de
resolucion de la queja, y finalmente en el grado de como los clientes son tratados
(cortesia, dignidad, respeto, etc.), todo esto como compensacion a la recuperacion
del servicio fallido, la cual esté relacionada con la justicia percibida (Riscinto-Kozub,
2008).

Confianza

La confianza se define cuando el cliente tiene seguridad en la confiabilidad e
integridad de un proveedor de servicios (Morgan y Hunt, 1994).

La confianza como la honestidad e integridad de la otra parte, es decir, de la
empresa prestadora de servicios. La confianza generalmente es vista como la llave
esencial para las relaciones exitosas, en el aspecto organizacional, la relacion del
consumidor con la empresa. Proponiendo que la expectativa de confiabilidad se debe
a la capacidad de experiencia, seguridad e intencionalidad de la organizacion
(Garbarino y Johnson, 1999).

La relacion de confianza entre los clientes, vendedores y las tiendas estan
asociadas con los resultados generales positivos, ya que tener a un vendedor en quien
se pueda confiar deberia aumentar la satisfaccion de la experiencia de compra y las
intenciones de continuar una relacidn con este y la empresa prestadora de servicios
(Wong y Sohal, 2002).

Naturalmente, la confianza captura la creencia de que el vendedor mantendra su
palabra y cumplira las obligaciones de rol prometidas, es asi que, el comportamiento
del vendedor influye mas en la construccion de relaciones de confianza,
desempefiando un papel vital en la creacidn de esta, creando relaciones a largo plazo
(Chenet, Dagger y O’Sullivan, 2010; Sarwar, Abbasi y Pervaiz, 2012).



20

La confianza permite a una empresa desarrollar y conservar la lealtad del cliente.
Las expectativas de los clientes que confian en una empresa es que las promesas se
respeten como se anuncian, siendo la confianza, la consecuencia de una serie de
efectos que incluye las diferentes formas de evaluacién realizadas por los

consumidores y su compromiso (Nguyen, Leclerc y LeBlanc, 2013).
Justicia percibida y recuperacién de la satisfaccion

Wirtz y Mattila (2004) indican que los resultados de la recuperacion (por ejemplo,
la compensacion), los procedimientos (por ejemplo, la velocidad de recuperacion) y
el tratamiento interactivo (por ejemplo, una disculpa) tienen un efecto conjunto en la
satisfaccion posterior a la recuperacion. El efecto de las dimensiones de la justicia
percibida en la recuperacion de la satisfaccion también se ha mencionado en
publicaciones anteriores. Muchos autores han encontrado que las tres formas de
justicia, incluida la justicia distributiva, la justicia procesal y la justicia interactiva,
tienen un efecto positivo en la satisfaccion general de la recuperacion del servicio
(Patterson., Cowley y Prasongsukarn, 2006; dos Santos y Fernandes, 2008; Karande,
Magnini & Tam, 2007; Clemmer y Schneider, 1996; Kau y Loh, 2006).

De acuerdo con la literatura, la satisfaccion de un consumidor con el manejo de
quejas/recuperacion del servicio resulta de una evaluacion de los aspectos
involucrados en el resultado final (Justicia Distributiva), el proceso que origino dicho
resultado (Justicia de Procedimiento) y la forma en que se trat6 al consumidor durante
el periodo (Justicia Interactiva) (Goodwin y Ross, 1992; Mattila, 2006; Siu, Zhang y
Yau, 2013).

Entonces se llega a la siguiente hipotesis:

H:: La justicia percibida influye positivamente en la recuperacion de la

satisfaccion.

X—»~Z
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Recuperacion de la satisfaccion y confianza

Diferentes estudios mostraron que el nivel de recuperacion de la satisfaccion del
servicio del demandante afecta significativamente la fidelidad del cliente. (Kau &
Loh, 2006; De Matos, Henrique y de Rosa, 2013; Liat, Mansori, Chuan e Imrie, 2017;
Chen & Wang, 2016) Ademas, la satisfaccion del cliente tiene un efecto positivo en
la lealtad del comportamiento. (Kim, 2007; Nakhleh, 2012; Komunda y Osarenkhoe,
2012; Chinomona y Dubihlela, 2014). Ademads, la satisfaccion del cliente afecta

positivamente la lealtad actitudinal (Banyte, Taruté, y Taujanskyté, 2014).

Ademas, Yaya, Marimon y Casadesus (2013) también indicaron que la
satisfaccion del cliente media la relacion directa positiva entre las estrategias de
recuperacion del servicio (contacto y capacidad de respuesta) y la lealtad del cliente

en general.

La recuperacion del servicio es una actividad realizada por las organizaciones para
prestar especial atencion a las quejas de los clientes con respecto a una falla del
servicio (Spreng, Gilbert y Robert, 1995). Se espera que un buen proceso de
recuperacion del servicio elimine la ira de los clientes, motive a los clientes y
promueva la retencion de los clientes satisfaciéndolos (Etzel y Silverman, 1981; Hart,
Heskett y Sasser, Jr., 1990). Por lo tanto, la satisfaccion con la recuperacion tendra
una influencia positiva en la confianza de los clientes. Esto se construye entre los
clientes al permitirles sentir que sus voces son escuchadas y que son valoradas por
las organizaciones. Por lo tanto, la recuperacion del servicio en una organizacion se
puede cambiar a la satisfaccion de la recuperacion estimulando la confianza de los

clientes.

El alto nivel de confianza es un factor crucial para establecer y mantener una
relacion a largo plazo (Garbarino y Slonim, 2003; Johnson, Sivadas y Garbarino,
2008; Krause y Ellram, 1997; Sirdeshmukh, Singh y Sabol, 2002). La confianza
puede surgir cuando los clientes confian en la integridad y confiabilidad del servicio
de una empresa (Garbarino & Slonim, 2003; Kim, Kim y Kim, 2009). De hecho, la
satisfaccion a largo plazo puede fortalecer la confiabilidad del servicio y cultivar la

confianza (Tax, Brown y Chandrashekaran, 1998) o, en otras palabras, la satisfaccion
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con la recuperacion de la satisfaccion podria servir como un predictor de confianza
(Morrisson & Huppertz, 2010; Tax, Brown y Chandrashekaran (1998).

Oliver (1999) argument6 que la satisfaccién puede desarrollarse y transformarse
en lealtad. Por el contrario, la lealtad puede degradarse a insatisfaccion si se repiten
episodios insatisfactorios (Oliva, Oliver y MacMillan, 1992).

Entonces se llega a la siguiente hipotesis:

H>: La recuperacion de la satisfaccion influye positivamente en la confianza.

I——Y

Justicia percibida y confianza

Los clientes generalmente sienten algun tipo de injusticia cuando la empresa no
entrega los servicios como se prometié y, por lo tanto, esperan recibir una

compensacion adecuada de la empresa (Chebat y Slusarczyk, 2005).

Existe un apoyo empirico que indica que los altos niveles de justicia distributiva,
procesal e interactiva dan como resultado altos niveles de confianza de los
reclamantes. Por ejemplo, Blodgett, Hill y Tax (1997), Ruyter y Wetzels (2000)
informaron que las organizaciones que brindan recuperaciones efectivas basadas en
la justicia distributiva y procesal probablemente aumenten la confianza del

reclamante.

Ademas, cuando las empresas respaldan el servicio y se vuelven justas en la
resolucion de quejas, es probable que logren una mayor confianza por parte del
cliente. (Blodgett, Hill y Tax, 1993) Los clientes altamente satisfechos serdn mas

leales a las organizaciones (Smith y Bolton, 1998; Hallowell, 1996).

La relacion significativa entre una de las dimensiones de la justicia percibida y la
confianza siempre es evidente, tal es el caso de Lii, Pant y Lee (2012) quienes afirman
que cuando los clientes reciben una recuperacion de la satisfaccién adecuada,
experimentan una confirmacion positiva y, por lo tanto, estan satisfechos con los

esfuerzos de recuperacion.
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Entonces se llega a la siguiente hipotesis:

H3: La justicia percibida influye positivamente en la confianza.

X—Y

Se usaron multiples escalas de items para medir cada constructo del modelo de
Kim, Kim y Kim (2009), empleandose escalas validadas de la literatura previa
después de una ligera modificacion por parte de los autores, es decir los items se
midieron en una escala tipo Likert de siete puntos que van desde "totalmente en

desacuerdo™ (1) hasta "totalmente de acuerdo™ (7).

La dimension Justicia Distributiva se midié mediante una escala de cuatro items
adoptada de Blodgett et al. (1997) y Smith et al. (1999), la dimension Justicia de
Procedimiento se midié mediante una escala de cuatro items adaptada de Blodgett et
al. (1997) y Karatepe (2006). Para medir la construccion de la dimension Justicia
Interactiva, utilizaron una escala de cinco items adaptada de Karatepe (2006), Smith
et al. (1999), y Tax et al. (1998). Por otro lado, la escala de recuperacion de la
satisfaccion se midié mediante una escala de cuatro items adaptada de Brown et al.
(1996), asi como de Maxham I11 y Netemeyer (2002) y finalmente la escala de cuatro
items para la confianza fue adaptada de Morgan y Hunt (1994) y Wong y Sohal
(2002).

Asi mismo, se tiene las variables Juticia percibida, recuperacion de la satisfaccion

y confianza segun el modelo de Kim, Kim y Kim (200), concluyendo que:

H4: La Justicia percibida influye positivamente en la satisfaccion y confianza.

X—>» Z—»Y
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Figura N° 1. Modelo adaptado de Kim, Kim y Kim (2009)

2.1.1. Definicién de términos béasicos

Justicia Percibida: EI concepto de justicia percibida se ha usado para entender y

explicar las reacciones-actitudes de los clientes ante una serie de conflicto del

servicio que brindan las empresas (Blodgett, Hill y Tax, 1997).

Por otro lado, se dice que las dimensiones de la justicia percibida estan sujetas a

consideraciones de imparcialidad y que cada aspecto relacionado a una queja crea

nuevos escenarios relacionados a la justicia (Bies,1987).
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I1l. Metodologia
3.1. Tipo y nivel de investigacion

Para Hernandez (2006) la investigacion cuantitativa es utilizada para la medicién
numérica con la finalidad de establecer indicadores exactos. La presente
investigacion tiene un enfoque cuantitativo, porque se empled como técnica de
recoleccion de datos a la encuesta y como instrumento al cuestionario para probar la
hipotesis, ademas se utiliz6 técnicas estadisticas para medir y evaluar las variables

de estudio.

Padron (2006) refiere que la investigacion aplicada busca resolver aquellos
problemas cotidianos o controlar determinadas situaciones practicas. En la presente
investigacion se ha usado la investigacion tipo aplicada, ya que los conocimientos
investigados se desarrollaron en el Hotel El puerto del Inka. Presenta un nivel
explicativo porque el investigador se encargd de examinar las causas y efectos de las

variables de estudio, tal como lo define el autor Arias (2012).
3.2. Disefio de investigacion

Kerlinger y Lee (2002) indican que la investigacion no experimental es aquella en
la que el cientifico no posee control directo del fendmeno en estudio, debido a que
los datos se recolectan e interpretan, sin intervencion directa sobre la variable. La
presente investigacion tiene un disefio no experimental, esto se debi6 a que el
investigador solo se limitd a observar, medir y analizar las variables, sin ejercer un

control directo sobre ellas.

El disefio de la investigacion es transversal, porque se desarrollé en un momento

determinado para el estudio de las variables como refiere Sampieri (2003).
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion:

La presente investigacion tiene como poblacion a los usuarios de los servicios del
Hotel Puerto del Inka; durante todo el periodo de funcionamiento se llegd a un

acuerdo con el gerente que, han existido hasta la fecha un aproximado de 250 quejas
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y reclamos, comprendidos desde el periodo Junio 2015 hasta Abril 2019. Cabe
mencionar que la poblacion objetivo estuvo comprendida de la siguiente manera:
50% visitantes de caracter ejecutivo, 25% de entidades financieras y 15% entidades
educativas nacionales y 10% de clientes extranjeros, cuya informacion acerca de las
quejas fue registrada en una hoja de Excel y los reclamos en el libro de
reclamaciones, la data fue otorgada por la asistente del gerente con su debido

permiso.
Muestra:

La muestra estuvo representada por la tasa de respuesta, es decir, se emitié un
cuestionario a todos los usuarios obteniendo una tasa de 54,8% de huéspedes que

respondieron el cuestionario, siendo un total de 137 encuestados.

La poblacion es finita, sin distincion de clase social, genero, raza ni cultura. Se
aplico el instrumento a los clientes que se hospedan en las instalaciones del hotel, de
acuerdo a las estadisticas otorgadas mediante una entrevista a la recepcionista del

hotel con la debida autorizacion del gerente.
Técnica de Muestreo:

Se dio un tiempo maximo de 30 dias con previa autorizacion del gerente para
obtener la mayor tasa posible de respuesta, que fueron resueltas por parte de los
huéspedes, considerando que la entrega de las encuestas se realizd en orden de

llegada al establecimiento.

Vives, Ferreccio y Marshall (2009) menciona que su tasa de respuesta original fue
de 47,2% indicando que el ajuste estadistico realizado es la estimacion de las
personas que respondieron el cuestionario, coincidiendo con el porcentaje obtenido

para el Hotel Puerto del Inka.
3.4. Criterios de seleccion

La investigacion estuvo dirigida a los clientes que se hospedan en el hotel Puerto
del Inka, aquellos que estuvieron de visita por la ciudad de Chiclayo por negocio,

trabajo, visita turistica y conferencias hasta Mayo del 2019.
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Se selecciond por conveniencia al Hotel Puerto del Inka, debido a la ubicacidn
centrica y a la facilidad del acceso a informacion de sus huéspedes, ademas por el
nivel de quejas y reclamos interpuestos que tuvieron respuestas positivas o negativas

a dichos inconvenientes.
Sesgos de seleccion:

Las encuestas estuvieron establecidas a 137 clientes que cumplieron con el
requisito de las dos preguntas filtro que fueron ¢En algin momento tuvo una queja?
y ¢Resolvieron de alguna manera su queja?, para que el desarrollo del cuestionario

continue, el participante debid haber respondido con un “si” ambas preguntas.



3.5. Operacionalizacion de variables

Tabla N° 1. Operacionalizacién de variable
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VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA DE TECNICA/
CONCEPTUAL MEDICION INSTRUMENTO
La confianza se Confianza en Se puede confiar en los empleados de este
define cuando el empleados hotel en todo momento.
Dependiente cliente tiene Integridad de Los empleados de este hotel tienen un alto
seguridad en la empleados nivel de integridad. Escala tipo
Confianza confiabilidad e Promesas de los Los empleados de este hotel hicieron todo Likert:
integridad de un empleados lo posible para cumplir las promesas hechas
proveedor de a sus clientes. Muy de acuerdo
servicios Confianza en En general, este hotel es confiable. (7
(Morgan y Hunt, servicio
1994). De acuerdo (6)
La teoria de la Oferta recibida En comparacion con lo que esperaba, la
justicia oferta recibida (descuento, reembolso, A veces de
percibida N cupon) fue la esperada. acuerdo (5) Encuesta/
explica las _Jus_tlcw_l Ofrecimiento justo  Tomando todo en consid_eracién, la oferta _ Cuestionario
reacciones de Distributiva _ del gerente fue bastante justa. Indiferente (4)
_ las personas Comp_ensgmon Dada_s las circunstancias, el hotel ha
Independiente te situaci equitativa ofrecido una compensacion adecuada. A veces en
ante situaciones No existi6 solucion ~ Como cliente, obtuvo lo que merecia desacuerdo (3)
Justicia de conflicto en (descuento, reembolso, cupén).
Percibida el servicio Quejaatendida  Mi queja fue manejada de manera muy En desacuerdo
(Tax, Browny oportuna. 2
Chandrashekar Rapidez de solucion  Mi queja no se resolvio tan rapido como
an, 1998). Justicia de de queja deberia. Muy en

Procedimiento

Complicaciones al

resolver queja

El procedimiento para manejar mi queja fue
complicado.

desacuerdo (1)
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Solucién de acuerdo
a la necesidad

Los empleados hicieron un esfuerzo para
ajustar el procedimiento de manejo de mi

queja de acuerdo con mis necesidades.

Empleado cortés

Los empleados fueron corteses conmigo.

Comunicacion

La comunicacion de los empleados

. apropiada conmigo fue apropiada.
Justicia Esfuerzo del Los empleados ponen el esfuerzo adecuado
Interactiva empleado en resolver mi problema.
Interés del empleado  Los empleados mostraron un interés real en
tratar de ser justos.
Preocupacion del Los empleados mostraron preocupacion.
empleado
VARIABLE DEFINICION DIMENSION  INDICADORES ITEMS ESCALA DE TECNICA/
CONCEPTUAL MEDICION INSTRUMENTO
La recuperacion del Satisfaccion de En general, estoy satisfecho con el
Mediadora servicio se ha definido servicio servicio que recibi.
como la resolucion Resolucion de falla  Estoy satisfecho con la manera en
Recuperacion satisfactoria de de servicio que se resolvio la falla del servicio. Encuesta/
de la problemas ante las Respuesta al fallo del  La respuesta de este hotel al fallo Cuestionario
satisfaccion acciones que realiza un servicio del servicio fue mejor de lo

proveedor de servicios
(Brown, 1996).

esperado.

Actitud hacia el
servicio

Ahora tengo una actitud mas
positiva hacia este hotel.

Nota. Modelo adaptado de Kim, Kim y Kim (2009). Para Confianza-Morgan y Hunt (1994), Wong y Sohal (2002); Justicia Percibida- Tax,
Brown y Chandrashekaran (1998); Justicia Distributiva-Blodgett, Hill y Tax (1997), Smith, Bolton y Wagner (1999); Justicia de Procedimiento-
Blodgett, Hill y Tax (1997), Karatepe (2016); Justicia Interactiva-Karatepe (2006), Smith, Bolton y Wagner (1999), Tax, Brown y
Chandrashekaran (1998); Recuperacion de la satisfaccién- Brown, Cowles & Tuten (1996), Maxham Il1 y Netemeyer (2002).
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario adaptado de Kim, Kim y Kim
(2009). Para Confianza-Morgan & Hunt (1994), Wong y Sohal (2002); Justicia
Distributiva- Blodgett, Hill y Tax (1997), Smith, Bolton y Wagner (1999); Justicia
de Procedimiento- Blodgett, Hill y Tax (1997), Karatepe (2016); Justicia Interactiva-
Karatepe (2006), Smith, Bolton y Wagner (1999), Tax, Brown y Chandrashekaran
(1998); Recuperacion de la satisfaccion- Brown, Cowles y Tuten (1996), Maxham
I11'y Netemeyer (2002), el cual se uso6 para el Hotel Puerto del Inka que conté con 21
items (preguntas), para lo cual la variable Justicia Percibida consta de tres
dimensiones, la primera es Justicia Distributiva con 4 preguntas, la segunda es
Justicia de Procedimiento con 4 preguntas, la tercera es Justicia Interactiva con 5;
para la variable Recuperacion de la Satisfaccion 4 preguntas, y finalmente para la
variable Confianza 4 preguntas, cuyo tiempo de duracion fue de 5 a 10 minutos en el

plazo de un mes.
3.7. Procedimientos

Para la investigacion se realizd en primera instancia la visita al Hotel Puerto del
Inka, para asi pedir la autorizacion como los permisos correspondientes al duefio y

gerente del establecimiento.

Obtenida la autorizacion, el gerente coordind con sus trabajadores, dandole las

Ordenes para poder realizar las encuestas.

El investigador esperd en el lobby, estando atento de los clientes que estan de
salida a las instalaciones del hotel antes de almuerzo, para poder acercarse

directamente y solicitar su participacion para el desarrollo del cuestionario.

El investigador asistié diariamente un aproximado de 3 horas al dia, al retirarse le
dej6 una cantidad de 10 encuestas diarias a la recepcionista, la cual apoy6 en la
investigacion contribuyendo a encuestar para poder avanzar en el tiempo establecido
(30 dias) en el mes de Mayo de 2019.

El procedimiento para identificar si cumple el atributo deseado es si: ¢(En algun
momento tuvo una queja? y ¢(Resolvieron de alguna manera su queja?, las cuales

debieron afirmar con un “si” ambas preguntas.
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De tal modo, la aplicacion del instrumento (cuestionario) se explicé de antemano
para que puedan responder de una manera segura; se entregé un lapicero a cada
participante para que marque las respuestas correctas a su criterio (los usuarios que
no fueron entrevistados directamente por el investigador fueron tratados por la

recepcionista, quien siguié el mismo procedimiento).
3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de los datos que se obtuvieron de las encuestas del modelo de
Justicia percibida, recuperacion de la satisfaccion y confianza de Kim, Kim y Kim
(2009), fueron realizados con el programa PROCESS, que es una macro que trabaja
en el entorno de SPSS, el cual ayudo a identificar la influencia de las variables de los
clientes del hotel Puerto del Inka.

Se utilizo la regresion lineal multiple para medir el impacto de la influencia entre

las variables.
Tabla N° 2. Confiabilidad
Variable/ Dimensién Analisis de Interpretacion
valoracion de
Alfa de Cronbach

Variable: Justicia Percibida 78 Alta

Dimension: Justicia ,82 Muy Alta
Distributiva

Dimension: Justicia de 71 Alta
Procedimiento

Dimension: Justicia 87 Muy Alta
Interactiva
Variable: Recuperacion de la ,83 Muy Alta

Satisfaccion
Variable: Confianza 75 Alta
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El resultado presentado por la prueba KMO (tabla N° 12, ver en anexos) indico
que el constructo llamado Justicia Percibida es multidimensional, justificando al
analisis factorial, cumpliendo los siguientes requisitos: KMO >0,5 (50%), con un
valor de 0,63.

Referente a las comunalidades (tabla N° 1, ver en anexos) el valor debe ser
cercano al valor 1, teniendo JP4 un valor de 0,29; el cual se encuentra mas alejado al

requisito planteado.

Por otro lado, la sumatoria de las varianzas acumuladas (tabla N° 13, ver en
anexos) deben ser mayor igual a 50% (=0,5), lo cual la investigacién cumple con un
69,01%, existiendo validez convergente, concluyendo que las preguntas que

conforman el constructo se midieron de manera adecuada.

Asi mismo, con respecto a la matriz del componente rotado (tabla N° 14, ver en
anexos) las preguntas JD1, JD2 y JI5 se encuentran fuera de sus dimensiones
respectivas, sin embargo existe un 80% de validez (de 13 preguntas, 10 estan
correctamente ubicadas y 3 no estan en sus respectivas dimensiones), definiendo
segun el criterio del investigador la opcion de trabajar con todo el constructo porque

la mayoria de los items se encuentran dentro de sus dimensiones.



3.9. Matriz de consistencia

Tabla N° 3. Matriz de consistencia
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Problema Principal Objetivo Principal Hipotesis Dimensiones/ Indicadores/
Variables Operacionalizacion
Confianza en empleados
Integridad de empleados
Promesas de los empleados
Hotel confiable
Oferta recibida
Ofrecimiento justo
Compensacion equitativa
5 ) ) » y _ No existio solucion
(;I'_a recuperacion de la Determlr)ar Si !a recuperacion I__a recuperacion de Confianza Queja atendida
satlsfacqlon tendraunrol de Ia.satlsfacmon tiene un r_oI satlsfacc!on si tiene un N N Rapidez de solucion de queja
mediador entre la mediador entre la influencia  rol mediador entre la Justicia Percibida Complicaciones al resolver la queja
influencia de la justicia de la justicia percibida y la influencia de la » !
percibida y la confianza ~ confianza del cliente enel justicia percibida y la Recuperacion de Solucion de acuerdo a la necesidad
del cliente en el Hotel Hotel Puerto del Inka. confianza del cliente. la satisfaccion Empleado cortes

Puerto del Inka?

Comunicacion apropiada
Esfuerzo del empleado

Interés del empleado
Preocupacion del empleado
Satisfaccion de servicio
Resolucion de falla de servicio
Respuesta al fallo del servicio
Actitud hacia el servicio

Justicia Distributiva
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Problemas especificos

Obijetivos especificos

Justicia de
Procedimiento

Justicia Interactiva

La presente investigacion
carece de problemas
especificos

Determinar el nivel de justicia
percibida.

Determinar el nivel de
confianza del cliente.
Determinar el nivel de
recuperacion de la
satisfaccion.

Determinar la relacién de las
dimensiones de justicia
percibida con confianza del
cliente y recuperacion de la
satisfaccion.

Determinar la influencia de
justicia percibida en la
recuperacion de la
satisfaccion.

Determinar la influencia de
justicia percibida en la
confianza del cliente.
Determinar la influencia de
recuperacion de la
satisfaccion con confianza del
cliente.

Disefio de Investigacion:
Cuantitativa, no
experimental y
transversal

Poblacién: 250 clientes
Muestra: 137 encuestados
Muestreo: Tasa de respuesta

Técnicas estadisticas:
Explicativo

Escala Ordinal
Regresidn lineal maltiple

Tipo de investigacion: Aplicada
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3.10. Consideraciones éticas

El encuestado tuvo la informacidn necesaria y el apoyo del encuestador para el
desarrollo del cuestionario, el cual permitié determinar la mediacion de la
recuperacion de la satisfaccion en la influencia de la justicia percibida sobre la
confianza del cliente en el Hotel Puerto del Inka, asi como los problemas existentes

en la actualidad con respecto al hotel.

Se les explico la temética sobre el desarrollo del cuestionario, con la previa
informacion de que es para un fin académico, asegurando su informacion personal

por motivo de confidencialidad.

Se tuvo en cuenta a las personas encuestadas con la mayor atencion debido a que
es el pablico que cumple con el atributo deseado y que ayudo a la investigacion con

una mejor informacion.
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IV. Resultado y discusion
4.1. Resultados

En cuanto a los resultados, se muestran a través de los objetivos planteados
respecto al problema de la investigacion aplicado a los 137 clientes que se adaptaron
a los criterios explicados durante la investigacion con la finalidad de determinar si
la justicia percibida influye en la recuperacion de la satisfaccion y confianza del
cliente en el Hotel Puerto del Inka, periodo 2018.

Clasificacion
de los Calificacion en base a la media
percentiles
. Justicia : Recuperacion de
Nivel Percibida Confianza la Satisfaccion
Muy bueno 5,69 -7 6-7 575-7
Bueno 5-5,69 5-6 475-5,75
Regular 4,46 -5 4-5 3,75-4,75
Insatisfactorio 1-4,46 1-4 1-3,75

Tabla N° 4. Percentiles en base a la media para las variables Justicia Percibida, Confianza y
Recuperacion de la Sastisfaccion

4.1.1. Determinar el nivel de justicia percibida del Hotel Puerto del Inka

505 | (477 | (487 | B

a,38 | (462 ] la,a5 |

P1 P2 P3 P4 PS5 PB P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13

Figura N° 2. Promedios de las preguntas de la variable Justicia Percibida
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Se obtuvo que el grado en base a la media fue BUENO, con un valor de
5,11, debido a que, la oferta recibida como descuentos, reembolsos o cupones
fue la esperada por un gran nimero de clientes, considerando que la oferta
planteada fue la adecuada porque aun asi algunos empleados se sintieron
preocupados por el bienestar. Por otro lado, el hotel no ofrecié una
compensacion adecuada en algunos casos por los inconvenientes ocurridos en
las instalaciones y se debe también por la baja comunicacién de los
colaboradores hacia los clientes, algunos colaboradores no son empaticos, lo

cual el cliente lo percibe negativamente,

4.1.2. Determinar el nivel de confianza del cliente del Hotel Puerto del Inka.

P18 P19 P20 P21

Figura N° 3. Promedios de las preguntas de la variable Confianza

De acuerdo al objetivo planteado, se obtuvo que el grado en base a la media
fue REGULAR con un valor de 4.98, esto se debe a que algunos clientes no
confian de manera parcial en los empleados que lo atienden, debido a las
promesas incumplidas, en relacion a los servicios que ofrece el hotel,

mostrando deficiencia en la integridad de sus empleados. (Ver tabla N° 4)
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4.1.3. Determinar el nivel de la recuperacion de la satisfaccion del cliente del Hotel
Puerto del Inka

P14 P15 P16 P17

Figura N° 4. Promedios de las preguntas de la variable Recuperacion de la satisfaccion

Asi mismo, para este objetivo se obtuvo que el grado en base a la media
fue BUENO, con un valor de 4,85. Este resultado se debe a que, el hotel
después de un determinado tiempo brinda una solucién a los problemas que
presentan los clientes, sin embargo, estos en algunas ocasiones no se siente
satisfechos con la manera en que los colaboradores atendieron y resolvieron
la falla del servicio del hotel, excusandose o dejando de lado algunas cosas
que no se pueden resolver por motivo de falta de implementos, carencia de
personal a cierta hora o por aptitud de los mismos colaboradores. (Ver tabla
N° 4)

Justicia Distributiva Justicia de Justicia Interactiva
Procedimiento

Figura N° 5. Promedio de dimensiones de Justicia Percibida
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Determinar la relacion de las dimensiones de justicia percibida con confianza

del cliente y recuperacion de la satisfaccion

Queda claro que la justicia distributiva solo se relaciona con la confianza
generando una correlacion positiva moderada de acuerdo al sigma que es
menor a 0,05, esto se debe a que el Hotel Puerto del Inka cumple con los
clientes brindandoles descuentos, reembolsos o cupones que les corresponde
con la finalidad de remediar los fallos del servicio, cumpliendo con las

promesas propuestas del servicio lo mas pronto posible.

Tabla N° 5. Determinacion de relacién de las dimensiones de Justicia Percibida con

Confianza y Recuperacion del cliente

Hipotesis | Enunciado Sigma Spearman Apreciacion

H1 Justicia ,05 A7* Correlacion
distributiva se positiva
relaciona con moderada
confianza

H2 Justicia de ,53 -,05 No existe
procedimiento se relacion
relaciona con
confianza

H3 Justicia interactiva | ,58 ,05 No existe
se relaciona con relacion
confianza

H4 Justicia ,15 -,13 No existe
distributiva se relacion
relaciona con
recuperacion de la
satisfacciéon

H5 Justicia de 75 ,03 No existe
procedimiento se relacion
relaciona con
recuperacion de la
satisfaccion

H6 Justicia interactiva | ,65 -,04 No existe
se relaciona con relacion
recuperacion de la
satisfaccion
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4.1.5. Determinar la influencia de justicia percibida en la recuperacion de la
satisfaccion

Del mismo modo, queda determinado que no existe influencia debido a
que el sigma se encuentra en un valor superior al 0,05. Esto se debe porque
los colaboradores del Hotel Puerto del Inka no actian de manera oportuna
frente a los inconvenientes en el servicio, ni toman medidas necesarias para
remediar estos conflictos, por lo que los clientes evallan de manera negativa
la resolucion de los problemas. Por tal motivo, el nivel de satisfaccion es bajo
por la capacidad de respuesta de los colaboradores frente a los problemas en

el servicio.

Tabla N° 6. Rol mediador de Justicia Percibida y Recuperacion de la Satisfaccion

Coeficientes®

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 5,41 24 22,20 ,00
RECUPERACION DE LA -,06 ,05 -,10 -1,20 ,23

SATISFACCION

a. Variable independiente: JUSTICIAPERCIBIDA
4.1.6. Determinar la influencia de justicia percibida en la confianza del cliente

Queda determinado que no existe influencia debido a que el sigma se
encuentra en un valor superior al 0,05. Este resultado fue producto de la
reaccion de los colaboradores frente a los conflictos que se generaron por
parte de los clientes al experimentar el servicio, debido a que los clientes no
se sintieron seguros ni confiados con el servicio adquirido ni con el

desempefio e integridad de los empleados.
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Tabla N° 7. Rol mediador de Justicia Percibida y Confianza

Coeficientes®

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 4,25 ,68 6,29 ,00
JUSTICIA PERCIBIDA ,14 ,13 ,09 1,08 ,28

a. Variable dependiente: Confianza

4.1.7. Determinar la influencia de la recuperacion de la satisfaccion con la confianza

del cliente

De manera semejante, queda determinado que no existe influencia debido
a que el sigma se encuentra en un valor superior al 0,05. Este resultado se
debe porque el hotel no dio solucion de manera satisfactoria a los problemas
en el hotel, debido a que los empleados no demuestran interés por mejorar las
condiciones del servicio, manifestandose en una conducta poco integra,

confiable y segura.

Tabla N° 8. Rol mediador de Confianza y Recuperacion de la Satisfaccion

Coeficientes®

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 4,96 ,39 12,87 ,00
RECUPERACION DE LA ,00 ,08 ,00 ,05 ,96

SATISFACCION

a. Variable dependiente: Confianza
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Justicia Percibida Recuperacion de la Confianza
satisfaccion

Figura N° 6. Promedio de variables

4.1.8. Determinar si la recuperacion de la satisfaccion tiene un rol mediador entre la
influencia de la justicia percibida y la confianza del cliente en el Hotel Puerto
del Inka

En el caso del objetivo general, se obtuvo como resultado que no existe un
rol mediador por parte de la recuperacion de la satisfaccién quedando en claro
que los fallos o problemas tratados durante la investigacion no influyen entre
las variables en estudio, esto se debe a que las dimensiones de justicia
percibida en relacién a la confianza del cliente, no evidencian resultados
positivos del servicio experimentado, debido a que algunos clientes no
regresan por la falta de confianza ni el manejo rapido de soluciones,

manifestandose su insatisfaccion hacia el servicio brindado del hotel.

Tabla N° 9. Determinacion de la recuperacion de la satisfaccion como un rol mediador entre
la influencia de la justicia percibida y la confianza

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 5,63 ,86 6,55 ,00
JUSTICIA PERCIBIDA -,17 ,08 -,10 -1,15 ,25
CONFIANZA ,02 ,10 ,01 ,16 ,88

a. Variable mediadora: Recuperacion De La Satisfaccion
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4.2. Discusion

La intencidn de esta investigacion residio en determinar si existe un rol mediador
de la recuperacion de la satisfaccion entre la influencia de la justicia percibida y
confianza del cliente en el Hotel Puerto del Inka, desarrollado a través del modelo
de Kim, Kim y Kim (2009) quienes recolectaron la informacion de diversos autores
como: Confianza-Morgan y Hunt (1994), Wong y Sohal (2002); Justicia Percibida-
Tax, Brown y Chandrashekaran (1998); Justicia Distributiva-Blodgett, Hill y Tax
(1997), Smith, Bolton y Wagner (1999); Justicia de Procedimiento- Blodgett, Hill y
Tax (1997), Karatepe (2016); Justicia Interactiva-Karatepe (2006), Smith, Bolton y
Wagner (1999), Tax, Brown y Chandrashekaran (1998); Recuperacion de la
satisfaccion- Brown, Cowles & Tuten (1996), Maxham 111 y Netemeyer (2002), para
poder aplicarlo a la realidad del sector hotelero, cuyo modelo ayudo a identificar los

objetivos trazados de acuerdo a las dimensiones de la variable justicia percibida.

Se obtuvo que no existe un rol mediador por parte de la recuperacion de la
satisfaccion entre la influencia de la justicia percibida y la confianza del cliente,
debido a que los fallos o problemas no influyen directamente en las otras dos
variables de estudio, sin embargo en la investigacion propuesta por Intan y Kerti
(2017) aplicada a un banco en Bali, tuvieron como hallazgo que la recuperacion de
la satisfaccion tiene un efecto mediador significativo con la confianza porque
aplican una gestion eficaz de quejas a través de la interaccion personal y un enfoque
para mejorar el rendimiento a través de capacitaciones a los colaboradores, en
relacion a justicia percibida también existe una mediacion a través de las
dimensiones de la variable siendo significativa con la recuperacion de la satisfaccion
porque los colaboradores perciben los errores del servicio y dan oportunidad de que
el cliente se queje abiertamente. Asi mismo, Nadiri (2016) en su estudio realizado
en una financiera en Turquia afirma que la recuperacion de la satisfaccion es una
variable mediadora vital entre justicia percibida y alguna variable en relacion con el
cliente. Esto se debe a que el Hotel Puerto del Inka, es una empresa que no gestiona
la creacion de valor orientado al cliente, por lo que no se enfoca en desarrollar
protocolos y estrategias que permitan lograr la satisfaccion de sus huéspedes, asi

mismo no cumplen con los indicadores pertenecientes a la categoria de tres estrellas.
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El nivel de justicia percibida, tuvo como resultado un nivel BUENO con un valor
de 5,10. De esta manera, se tiene que Smith y Mpinganjira (2018) cuya investigacion
lo realizaron en un banco minorista en Gauteng, tiene un valor de 5 (escala tipo
Lickert: 1 al 5) concluyendo que las dimensiones de la variable justicia percibida
tienen un gran impacto sobre las variables dependientes, ubicAndolo en un nivel
MUY BUENO en base a la media, coincidiendo con la investigacion realizada al
Hotel Puerto del Inka, que en cierta manera los clientes si sienten que la
compensacion fue adecuada. En ese sentido, para ambas investigaciones la variable
justicia percibida es importante porque permite determinar las reacciones de los
clientes ante cualquier fallo de servicio. Cabe precisar, que las escalas con las que
han sido medidas poseen diferentes valores, sin embargo, la calificacion en base a
la media tiene la misma orientacion en funcion a los niveles con los que han sido
clasificados. También se hace referencia que en Gauteng, las empresas tratan de ser
exigentes en el servicio que brindan, como lo es en el banco donde realizaron su
estudio Smith y Mpinganjira. Por otro lado, la realidad de el Hotel Puerto del Inka,

solamente reacciona a las exigencias cuando quieren resolver un problema.

El nivel confianza, tuvo como resultado un nivel REGULAR con un valor de
4.97 indicando que no existe la confianza total hacia los colaboradores del hotel,
debido a que no se esfuerzan por hacer todo lo posible por cumplir las promesas
hechas a los clientes cuando existe una falla de servicio, este resultado contrapone
lo expuesto por Garbarino y Johnson (1999), debido a que los autores expresaron
que la confianza es la llave esencial para forjar una relacion exitosa, asi mismo
Sarwar, Abbasi y Pervaiz (2012) también discrepan mencionando que el
comportamiento del colaborador influye mas en la construccion de relacién de la
confianza. El Hotel Puerto del Inka no se preocupa por estrechar relaciones
duraderas con el cliente, siendo un factor imprescindible para obtener la
satisfaccion, tal como lo mencionan los autores; permitiendo la sostenibilidad del

negocio y lealtad de los clientes.

De acuerdo al tercer objetivo especifico, que es determinar el nivel de
recuperacion de la satisfaccion, tuvo como resultado un nivel BUENO con un valor
de 4.84. Afirmando lo desarrollado por Ozkan (2016) cuyo estudio fue realizado en
un banco en Turquia, obteniendo un valor 4.10 (redondeando valor 4, escala tipo

Likert: 1 a 5) concluyendo que la recuperacion de la satisfaccion, también se
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encuentra en un nivel BUENO, indicando que para el Hotel Puerto del Inka, los
clientes se encuentran satisfechos porque se les resolvié la falla del servicio, no en
el momento deseado, pero logro concretarse el pedido, teniendo una mejor actitud
hacia el hotel. Asi mismo, Ozkan (2016), en sus resultados concuerda con la
investigacion realizada al Hotel porque si llegd a identificar los efectos de los
compromisos de los colaboradores, de esta manera si se puede recuperar la
satisfaccion del cliente si se pone énfasis y esfuerzo en atender las inquietudes,
dudas y problemas suscitados durante el servicio. Se concluye que, depende de la
rapidez y el esfuerzo que tiene cada empresa para poder reaccionar a tiempo, asi
como lo plantea Ozkan (2016) y a su vez el Hotel Puerto del Inka se encuentra

trabajando en ambos aspectos.

La relacion de las dimensiones de justicia percibida con confianza del cliente y
recuperacion de la satisfaccion resultd que solo existe correlacion entre justicia
distributiva y confianza porque el hotel Puerto del Inka cumple con lo que ofrece a
los clientes (descuentos, reembolsos o cupones), de manera que remedia los fallos
del servicio, caso contrario Sabrena, Mohd y Elias (2016) confirmaron en su
investigacion en una empresa de Telecomunicaciones en Malasia, que todas las
dimensiones de justicia percibida tienen una correlacion significativa con la variable
confianza, afiadiendo que en el momento que existe una falla de servicio se pueden

usar estas dimensiones y a través de un proceso recuperar la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, Smith y Mpinganjira (2018) coincide con Sabrena, Mohd y Elias,
en que las dimensiones de justicia percibida son importantes; en este caso para la
correlacién con la recuperacion de la satisfaccion, debido a la existencia de una
influencia fuerte en el comportamiento del cliente. Finalizando, que el Hotel Puerto
del Inka no se preocupa en todos los aspectos, pero trata al menos de brindar una
compensacion para apaciguar las malas actitudes de los clientes. Sin embargo, para
Sabrena et al. (2016) y Smith y Mpinganjira (2018) se preocupan de principio a fin

en el proceso de atencion y post-servicio a los clientes y usuarios.

La influencia de la justicia percibida en la recuperacién de la satisfaccion, la
justicia percibida en la confianza y la recuperacion de la satisfaccion en la confianza
concluyen en que no existe influencia en ninguna, debido a que el Hotel Puerto del

Inka no acttia inmediatamente frente a los incovenientes o fallos que se presenta, no
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obstante, en la investigacion de Nadiri (2016) desarrollada en la financiera en
Turquia detalla que, la variable justicia percibida influye significativamente en la
recuperacion de la satisfaccion resaltando que la dimension de justicia interactiva
tiene el valor correlacional més alto, esto se debe a que los colaboradores se
comunican de una forma fluida y por tal motivo los clientes regresan para recibir el

servicio.

Asi mismo, Nadiri hace mencién que la justicia percibida tiene una influencia
significativa en la confianza debido a que las percepciones de los clientes muestran
de que existe empatia por parte de los colaboradores, y por ultimo, se evidencié que
la recuperacion de la satisfaccion tiene una influencia significativa con confianza
debido a que los colaboradores de la financiera brindan una pronta respuesta ante
los problemas de los clientes. En relacion al Hotel Puerto del Inka, no se evidencia
el mismo resultado debido a que la dimension de justicia interactiva tiene un valor
Regular en comparacion a las otras dimensiones, asi mismo no presenta correlacion,
lo cual indica que el hotel no se preocupa porque sus empleados sean corteses o
tengan una buena comunicacion hacia el cliente, ni que demuestren interés o

preocupacion por resolver sus problemas.

La justicia percibida es una variable que explica las reacciones que tienen las
personas durante el proceso de un servicio, esto relacionado con la confianza y
recuperacion de la satisfaccion permite realizar una exhaustiva evaluacion del
servicio que se desarrollé durante la investigacion, haciendo hincapié que no se
tomo en cuenta en el analisis de las variables los datos socio demograficos, el motivo
es que de esa manera se mantiene ain mas la privacidad debido al tipo de clientes
que tiene la empresa, basandose exactamente en las variables en estudio, otro motivo
es la similitud de los antecedentes planteados, quienes no aplican estos datos, dado
que se evalla determinantes internos que influyen en la decision de adquirir el

servicio luego de haberlo experimentado y tener un aprendizaje de ello.
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Conclusién

El nivel de justicia percibida del Hotel Puerto del Inka, presenta un proceso de
resolucion de quejas que fue percibido por el cliente de forma aceptable, atendiendo

imparcialmnte las reacciones de los clientes a través de recursos tangibles.

El nivel de confianza del cliente del Hotel Puerto del Inka, se refleja a través de los
clientes, porque sienten cierta confianza y seguridad, esto ocurre cuando los
colaboradores los atienden para resolver sus inconvenientes, de igual manera perciben
confianza porque la instalacion se encuentra ubicada en una zona céntrica y cerca a

empresas de transporte, comerciales, financieras, entre otros.

El nivel de la recuperacion de la satisfaccion del cliente del Hotel Puerto del Inka, se
presenta a través de un resultado empirico que le dan al problema mas no al servicio
ofrecido desde un principio, a pesar de todo el hotel siempre brinda una solucion a los

fallos, lo cual genera que los clientes no comenten negativamente.

La relacion de las dimensiones de justicia percibida con confianza del cliente y
recuperacion de la satisfaccion, se resumen en que la justicia distributiva Unicamente se
relaciona con la confianza generando una correlacion positiva moderada, por lo que se
refiere a que el Hotel Puerto del Inka cumple con los clientes a través de descuentos,

reembolsos o cupones, de manera que se remedian 0 minimiza los fallos del servicio.

Sobre la influencia de justicia percibida en la recuperacion de la satisfaccion, por ende
no existe influencia, las razones son que los colaboradores no son oportunos por la falta
de rapidez para hacer frente a los inconvenientes, siendo evaluados por los clientes de
manera negativa ante la resolucion de los problemas, asi mismo, la satisfacion por parte

de los clientes es baja.

Respecto a la influencia de justicia percibida en la confianza del cliente, queda
determinado que no existe influencia, teniendo como resultado que la reaccion de los
colaboradores ante los conflictos no es la adecuada, generando una mala experiencia hacia

los clientes, creando inseguridad y desconfianza en el servicio.

Al mismo tiempo, no existe influencia de la recuperacién de la satisfaccion con la
confianza, debido a la solucion insatisfactoria ante los problemas por la falta de interés

por parte de los colaboradores para mejorar las condiciones del servicio.
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En consecuencia, la recuperacion de la satisfaccién no tiene un rol mediador entre la
influencia de la justicia percibida y la confianza del cliente en el Hotel Puerto del Inka,
demostrando que los fallos o problemas tratados durante la investigacion no influyen
entre las variables en estudio, se infiere a que algunos clientes ya no regresan a la
instalaciéon por la falta de confianza y porque el manejo de las soluciones son

irremediablemente lentas.

Por lo tanto, al no existir influencia entre las variables ni el rol mediador de la
recuperacion de la satisfaccion, se puede considerar que en futuras investigaciones se

pueda optar por otra variable de estudio.
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Recomendaciones

Para que la justicia percibida tenga un resultado de un nivel muy bueno, se necesita
que las tres dimensiones deban estar relacionadas entre si, por tanto, el Hotel debe
designar a un personal que cumpla las funciones de jefe del area de atencién al cliente,
asi mismo implementar un protocolo de atencion al cliente y un manual de resolucién de
quejas y reclamos dirigido a los colaboradores que estan en contacto directo con el cliente
del hotel.

Se debe incluir un plan de incentivos justificados en base al producto o servicio en el
cual se detectd el inconveniente y resolverlo con bonos, reembolsos, cupones, entre otros,

de esta manera no se perdera la confianza del cliente hacia la empresa.

Se requiere elaborar un perfil de puesto de trabajo teniendo en cuenta habilidades
interpersonales, y competencias funcionales y conductuales tales como comunicacion
efectiva, sentido de urgencia, empatia y amabilidad; con la finalidad de prevenir los

inconvenientes que se han estado suscitando.

Asi mismo, se debe capacitar constantemente en temas referentes a la atencion y
servicio al cliente, como capacitaciones en PNL para el servicio al cliente (Programacion
Neurolinguistica), porque esto le permitira al Hotel crear buenos comentarios y ser
conocido mas alla de su cartera de clientes, teniendo en cuenta que al tener solo como
canal de comunicacion con el usuario a booking.com, este también forma parte de su

referente para evaluar la categoria del servicio.

Para el tema de confianza, se sugiere mejorar la planificacién de funciones del
personal (aplicacion de MOF) para cuando el cliente lo solicite pueda cubrir los servicios

y promesas que ofrece el hotel.

En cuanto a la recuperacion de la satisfaccion, la empresa debe priorizar que el proceso
de recuperacion del cliente referente a los conflictos se realice de manera inmediata para

crear la oportunidad de fidelizar durante sus estadias.

Dado que no se encontrd influencia de las variables ni tampoco existe rol mediador
de la recuperacion de la satisfaccidn, se puede utilizar la variable Word of mouth (boca a

boca) para desarrollar futuras investigaciones en torno al servicio en el sector privado.
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VIII. Anexos

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion de Empresas

INTRODUCCION: El presente cuestionario sirve para determinar la influencia de la justicia
percibida en la recuperacion de la satisfaccion y confianza del cliente en el Hotel Puerto del
Inka. La informacion que se obtenga es confidencial y los resultados serdn con fines
estrictamente académicos, y de contribucioén con la investigacion. Agradecemos su amable

colaboracion.

1. ¢Enalgin momento tuvo una queja?

()Si
() No

2. ¢Resolvieron de alguna manera su queja?

()Si
() No
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i Muy en En A veces en A veces de De Muy de
N° | ITEMS desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | Indiferente acuerdo | acuerdo | acuerdo
1 2 3 4 5 6 7
En comparacion con lo que esperaba, la oferta recibida (descuento, reembolso,
1 | cupon) fue la esperada.
2 | Tomando todo en consideracion, la oferta del gerente fue bastante justa.
3 | Dadas las circunstancias, el hotel ha ofrecido una compensacién adecuada.
4 | Como cliente, obtuvo lo gue merecia (descuento, reembolso, cupon).
5 | Mi queja fue manejada de manera muy oportuna.
6 | Mi queja no se resolvi6 tan rapido como deberia.
7 | El procedimiento para manejar mi queja fue complicado.
Los empleados hicieron un esfuerzo para ajustar el procedimiento de manejo de
g | Miqueja de acuerdo con mis necesidades.
9 Los empleados fueron corteses conmigo.
10 | La comunicacion de los empleados conmigo fue apropiada.
11 | Los empleados ponen el esfuerzo adecuado en resolver mi problema.
12 Los empleados mostraron un interés real en tratar de ser justos.
13 | Los empleados mostraron preocupacion.
14 | En general, estoy satisfecho con el servicio que recibi.
15 | Estoy satisfecho con la manera en que se resolvié la falla del servicio.
16 | Larespuesta de este hotel al fallo del servicio fue mejor de lo esperado.
17 | Ahoratengo una actitud mas positiva hacia este hotel.
18 | Se puede confiar en los empleados de este hotel en todo momento.
19 | Los empleados de este hotel tienen un alto nivel de integridad.
Los empleados de este hotel hicieron todo lo posible para cumplir las promesas
oo |hechas a sus clientes.
21 | En general, este hotel es confiable.
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08 empleados MOoStiaron preacupacion.

Los emplezdos mostaron uninterés real
entratar cle ser justes.

08 empleados ponen &l esfuerzo
atlecuado en resolver mi probiema,

acomunicacion de bs empleados
conmigo fue apropiaca.

05 empleados fugra corteses conmigo.

Los empleados hicieron un esfuerze para
ajustar el procedimierto de mangjo de mi
t|ueja de acuerdo con mis necesidades.

[ procedimiento paramangjar mi ¢ueja fue
complicalo. (

i queja no se resolud tan répido como
dleberia.

| Gugja fue manejada e manera muy
oportuna.

omo clierte, sbtuvlo que merecia
{descuento reembolzo, cupon).

Dadas las drcunstarcias, el hotel ha
ofrecido una compersacion adecuaa.

Tomando todo en corsideracion, la oferta
clel gerente fue hastante justa.

En comparacion conk que esperaba, la
oferta rechda (desauerto, reembolso,
cupon) fue 3 esperala,

Figura N° 7. Promedios de las preguntas de la variables Justicia Percibida (detallado)

hotel hicieron todo lo confiable.
posible para cumplir las

de integridad.

leados de este hotel hotel tienen un alto nivel
todo momento.

Se puede confiar en los Los empleados de este Los empleados de este En general, este hotel es
en

empl

promesas hechas a sus

clientes.

Figura N° 8. Promedios de las preguntas de la variables Confianza (detallado)



En general, estoy  Estoy satisfecho con Larespuesta de este  Ahoratengo una
satisfecho conel  la manera en gue se hotel al fallo del actitud mas positiva
servicio gque recibi. resolvio la falla del  servicio fue mejor de hacia este hotel.
servicio. lo esperado.

Figura N° 9. Promedios de las preguntas de la variables Recuperacion de la Satisfaccion
(detallado)

Tabla N° 10. Correlaciones de las variables

JUSTICIAPERCI  RecuperacionSati

BIDA sfaccion Confianza
JUSTICIA PERCIBIDA Correlacion de Pearson 1 -,10 ,09
Sig. (bilateral) ,26 ,28
N 137 137 137
RecuperacidnSatisfaccion Correlacion de Pearson -10 1 ,00
Sig. (bilateral) ,26 ,96
N 137 137 137
Confianza Correlacion de Pearson ,09 ,00 1
Sig. (bilateral) ,28 ,96

N 137 137 137




Tabla N° 11. Prueba de KMO y Bartlett de Justicia Percibida

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo

Prueba de esfericidad de

Bartlett

Aprox. Chi-cuadrado

gl
Sig.

Tabla N° 12. Comunalidades de Justicia Percibida

Inicial Extraccion
JD1 1,00 ,63
JD2 1,00 ,78
JD3 1,00 ,83
JD4 1,00 ,85
JP1 1,00 ,64
JP2 1,00 ,65
JP3 1,00 ,68
JP4 1,00 ,29
Jil 1,00 ,80
JI2 1,00 ,86
JI3 1,00 ,81
Ji4 1,00 ,55
JI5 1,00 ,63

Método de extraccion: andlisis de

componentes principales.

60
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Tabla N° 13. Varianza total explicada de Justicia Percibida

Sumas de cargas al

cuadrado de la

extraccion Sumas de cargas al cuadrado de la rotacion
Componente % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 39,45 4,26 32,79 32,79
2 56,27 2,47 19 51,79
8 69,01 2,24 17,22 69,01
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13

Método de extraccién: analisis de componentes principales.

Grafico de sedimentacién

Autovalor
("]

1 2 3 4 5 5] 7 8 9 10 11 12 13

Numero de componente

Figura N° 10. Grafico de sedimentacion



Tabla N° 14. Matriz de componente rotado Justicia Percibido

Componente
1 2 3

JI2 ,90
JI3 ,88
JI1 ,87
JD2 ,86
JD1 ,78
JI4 ,58
JD4 91
JI5 ,78
JD3 ,78
JP3 ,82
JP2 79
JP1 79
JP4 ,52

Método de extraccién: analisis de componentes
principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacion

Kaiser.2

Tabla N° 15. Percentiles de Justicia Percibida

Estadisticos

Justicia Percibida

N Vilido 137

Perdidos 0
Media 511
Minimo 3,69
Maximo 6,62
Percentiles 25 4,46

50 5,00

75 5,69




Tabla N° 16. Percentiles de Confianza

Estadisticos

Confianza

N Valido
Perdidos

Media

Minimo

Maximo

Percentiles 25
50
75

137

4,97
3,00
7,00
4,00
5,00
6,00

Tabla N° 17. Percentiles de Recuperacion de satisfaccion

Estadisticos

Recuperacion Satisfaccion

N Valido
Perdidos
Media
Minimo
Méximo
Percentiles 25
50
75

137
0
4,84
2,25
7,00
3,75
4,75
5,75

Tabla N° 18. Correlaciones de las dimensiones de justicia percibida con confianza

Correlaciones

63

Confianza

Rho de Spearman Justicia Distributiva Coeficiente de correlacion A7
Sig. (bilateral) ,047

N 137

Justicia Procedimiento Coeficiente de correlacion -,05

Sig. (bilateral) ,53

N 137

Justicia Interactiva Coeficiente de correlacion ,05

Sig. (bilateral) ,58

N

137
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Tabla N° 19. Correlaciones de las dimensiones de justicia percibida con recuperacion de la

satisfaccion
Correlaciones
Recuperacion de la
Sastisfaccion
Rho de Spearman Justicia Distributiva Coeficiente de correlacion -,13
Sig. (bilateral) ,15
N 137
Justicia Procedimiento Coeficiente de correlacion -,05
Sig. (bilateral) 75
N 137
Justicia Interactiva Coeficiente de correlacion ,04
Sig. (bilateral) ,65
N 137

Tabla N° 20. Regresion lineal. Coeficientes de Justicia Percibida y Recuperacion de la

Satisfaccion

Coeficientes®

Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 5,77 78 7,44 ,00
JUSTICIAPERCIBIDA -,18 ,15 -,10 -1,20 ,23

a. Variable mediadora: RECUPERACION DE LA SATISFACCION

Tabla N° 21. Regresion lineal. Coeficientes de Confianza y Recuperacion de la Satisfaccion

Coeficientes®

Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 4,20 ,70 6,04 ,00
JUSTICIAPERCIBIDA ,15 14 ,10 1,12 27

a. Variable dependiente: Confianza



Tabla N° 22. Regresion lineal. Coeficientes de las dimensiones de Justicia Percibida y

Recuperacion de la Satisfaccion

Coeficientes®

Coeficientes

65

Coeficientes no estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta Sig.
1 (Constante) 5,81 ,84 6,95 ,00
JD -,23 ,12 -,20 -1,84 ,07
JP -,03 11 -,02 -,26 ,79
JI ,09 12 ,08 ,70 ,49
a. Variable mediadora: RECUPERACION DE LA SATISFACCION
Tabla N° 23. Regresion lineal. Coeficientes de las dimensiones de Justicia Percibiday
Confianza
Coeficientes®
Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta Sig.
1 (Constante) 4,27 75 571 ,00
JD ,23 11 ,22 2,07 ,04
JP -,02 ,10 -,02 -,19 ,85
JI -,09 11 -,09 -,83 41

a. Variable dependiente: Confianza



Modelo adaptado de Kim et al. (2008)
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