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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la
Calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en El Mundo de la Diversion
SAC, Chiclayo,2022, investigacién de tipo basica, utilizando la metodologia
cuantitativa, arribo a que la calidad del servicio que brindan los colaboradores
de la empresa El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022, es percibida de
forma positiva, los factores que influyen en la satisfaccion del cliente en
relacion a la calidad en El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022, son la
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles;
evidenciandose que la dimension fiabilidad y sensibilidad son las mas
influyentes en los compradores. La satisfaccion de los clientes de la empresa
El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022 es media. Se concluye que las
dimensiones de la variable calidad de servicio tiene influencia significativa en
la satisfaccion del cliente; siendo las mas relevantes la dimensién empatia
con un 0, 907; elementos tangibles con 0, 853 y sensibilidad con 0,503%. Se
ha probado la hipétesis usando Spearman, encontrandose que la calidad del
servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente en El Mundo de
la Diversion SAC, Chiclayo, 2022.

PALABRAS CLAVE: Calidad de servicio, cliente, satisfaccion.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the influence of the Quality of
service on customer satisfaction in EI Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo,
2022, basic type research, using the mixed methodology, arriving at the quality
of the service they provide employees of the company El Mundo de la
Diversion SAC, Chiclayo, 2022, is perceived positively, the factors that
influence customer satisfaction in relation to quality in EI Mundo de la
Diversion SAC, Chiclayo, 2022, are the reliability, sensitivity, security, empathy
and tangible elements; evidencing that the reliability and sensitivity dimensions
are the most influential in buyers. The satisfaction of the clients of the

company El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022 is average

It is concluded that the dimensions of the service quality variable have a
significant influence on customer satisfaction; the most relevant being the
empathy dimension with 0.907; tangible elements with 0.853 and sensitivity
with 0.503%. The hypothesis has been tested using Spearman, finding that
the quality of the service significantly influences customer satisfaction in El
Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022.

KEY WORDS: Quality of service, customer, satisfaction.
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I. INTRODUCCION

1.1.Realidad problemética

A causa de la pandemia COVID - 19, la forma de atender al cliente, dio un
giro inesperado, de la afinidad y la calidez con la cual el vendedor atraia la
cercania del cliente, ahora lo primordial es el distanciamiento social, la minima
cercania, y el cumplimiento de protocolos de bioseguridad, tornando cada vez
mas dificil conseguir la fidelizacion de un cliente al producto, al vendedor, y

sobre todo a la empresa.

En la misma linea, la percepcién de la satisfaccion del cliente, ya no es
percibida a simple vista; anteriormente el vendedor podia entender los signos
gestuales del rostro y comprender si el cliente se encontraba satisfecho o no;
ahora solo se espera un “muchas gracias”, “todo lindo”, “regreso pronto” y “te

recomendaré”.

Estos cambios en la comunicacién no verbal, no permiten un conocimiento
directo del grado de satisfaccion, el cual debe ser medido, a fin de conocer cuél

es, y en qué aspectos del mismo encontramos oportunidades de mejora.

La empresa El Mundo de la Diversién SAC, ubicada en el departamento de
Lambayeque, provincia de Chiclayo, cercado de Chiclayo, se dedica a la venta
de articulos para fiestas infantiles. Para cumplir con este fin la empresa cuenta
con diferentes puntos de venta ubicados en la zona mas comercial de Chiclayo,
el mercado modelo. Su situacion financiera es muy buena, en razén de lo cual
es objeto de créditos, que le permiten contar con efectivo para invertir por ventas
sobreestimadas, como las que se realizan en festividades importantes como: dia
del amor, dia de la madre, 28 de julio, Sefor de los Milagros, Navidad y Afio

nuevo.

Ademas de los efectos de reduccion de clientela, la menor realizacion de
eventos, se advierte que los clientes pre pandemia, no han regresado a adquirir
productos, existiendo varias razones, como que los nifios ya hayan crecido y no

sea necesaria la celebracion de fiestas; que los clientes hayan fallecido; que

14



dado que la empresa cerro entre el 16 de marzo de 2020 al 31 de octubre de
2021, los clientes hayan encontrado otras alternativas para adquirir sus
productos y servicios. Se revela la falta de fidelizacion, lo cual podria haberse
ocasionado por la insatisfaccién del cliente, la cual tiene relacién con la calidad

del servicio ofrecida por la empresa.

Ante ello se plantea como pregunta problematica ¢ De qué manera la
Calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en EI Mundo de la
Diversion SAC, Chiclayo,2022?

1.2. Trabajos previos.

A nivel internacional, Santamaria y Gancino (2020) Ecuador, cuyo
objetivo fue diagnosticar el estado de la calidad de los servicios publicos en la
época utilizando metodologia cuantitativa y correlacional,. Segun los usuarios
encuestados, el sitio web no esta siendo utilizado adecuadamente, los
ciudadanos estan insatisfechos con la calidad de los servicios publicos que
han recibido y el gobierno no ha cumplido con sus expectativas tanto en la
calidad de los servicios que reciben como en la cantidad de tiempo que les
dedica. Llega a la conclusién de que para mejorar la prestacion de los
servicios publicos a los ciudadanos se debe establecer una filosofia y una

estrategia de calidad.

Este estudio sostiene la generacion de estrategias a partir del estudio
al cliente, para que el bien o servicio se adapte al mismo, lo cual optimizara la

posividad en su percepcion.

Papa et all (2020) Argentina, cuyo objetivo fue comprender como llegar
a la satisfaccion del cliente. Metodologia cuantitativa, disefio no experimental.
Obtuvo como resultado que la calidad se evalta a partir de la satisfaccion del
cliente, la cual puede ser alta, independientemente de las bondades del bien,

pues no es siempre lo que el empresario pretende. Se concluye que la
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atencion debe ser personalizada y en funcién a las necesidades del cliente,

por lo cual no se puede satisfacer a todos con lo mismo.

Esta investigacion evidencia la fluctuacion entre la percepcién de uno u
otro cliente, pese a la equidad del bien o servicio que se preste. Es decir,
siempre se debe generar diferentes formas de prestar el servicio y variedades
de bienes a fin de brindar posibilidades al usuario, y este escoja en funcién a

sus necesidades.

Colorado (2020) Colombia, cuyo objetivo fue la calidad de servicio [CS]
y la percepcion de satisfaccion de los usuarios [SU] de proveedores de
telecomunicacion. Metodologia cuantitativa, disefio no experimental. Como
resultados que la primera variable es un precedente de la segunda variable, lo
cual no solo aplica en el sector comunicaciones, sino que se extiende a otros
sectores. Concluye que es trascendental el como se percibe el servicio y no

Unicamente la percepcion de quien lo brinda.

En el sector comunicaciones como en otros sectores, el grado de
vinculacion y a medicion de la perfeccién debe concluir entre lo prestado por

el empresario y lo recibido a criterio del cliente.

Jarrin y Gangotena (2019) Ecuador, cuyo proposito fue establecer la
percepcion entre las variables, siguiendo la ruta cuantitativa, descriptivo-
correlacional. Su muestra fueron 384 usuarios. Los resultados revelan que el
41% no lo utilizd por falta de necesidad, el 19% lo hizo presencial, el 18%
desconfia de la tecnologia, 7% lo ve dificil. Se finiquita que los clientes

sostienen negativa perspectiva de la calidad de viajes.
Este estudio, revela que en el marco de la atencion no presencial, la

percepcion del cliente se sostuvo en negativa, es decir no se logro que

perciba la confianza y la seguridad que caracteriza la atencion presencial.
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Monge et all (2019) Espafia, cuyo objetivo fue investigar las
dimensiones de calidad basadas en Servqual. Metodologia cuantitativa no
experimental. Uno de los hallazgos més importantes es la discrepancia entre
lo que el cliente espera y lo que realmente recibe del servicio. Todas las
dimensiones tienen brechas negativas, pero la empatia tiene la mayor con -
0.89, lo que puede estar relacionado con la calidad del servicio que recibe el
personal de contacto en los restaurantes. La confiabilidad tiene la brecha mas
pequefia con -0.86, lo que puede estar relacionado con la capacidad de
respuesta de los empleados y la duracién del servicio. Con un resultado de
0.047 se concluye que la variable dependiente (expectativas) es un predictor

constante de las variables independientes.

Este estudio argumenta que estas dimensiones deben usarse para
sugerir estrategias de calidad con el fin de aumentar la satisfaccion del

cliente. Debido a esto, utilizamos la misma metodologia para este estudio.

A nivel nacional, Neyra-Huamani, et al (2021), en su articulo cientifico
“Calidad de servicio en estudiantes de una Universidad Nacional en Lima,
2020”, precis6 que consecuencia de la pandemia COVID 19, se vario la forma
de brindar el servicio educativo, alterando la CS, el cual, si se evidencia con
buena percepcién de los estudiantes, por cuanto al haberse aplicado el
cuestionario SERVQUAL sobre calidad de los servicios se arriba a un 66,9%

de buen servicio.

Este estudio demuestra la validez del instrumento Servqual en el
estudio, el cual también fue aplicado en el presente estudio. Advierte que en

casos de pandemia, la percepcién se ve alterada por hechos externos.

Aranda et al (2020) Huanuco, su objetivo fue determinar como la CS
impacta la SC de los bancos privados de la ciudad de Huanuco. Resultados
mediante un disefio no experimental y metodologia cuantitativa. Una

correlacion directa importante (rs = 0 punto 785, Sig. =0.000). Conclusion, la
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satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en los bancos privados de la
ciudad de Huanuco en 2019 se encontraron altamente correlacionados, segun

la investigacion.

Esta investigacion permite comprender la vinculacion entre las
variables en estudio, demostrando una relacién correlacional. Permite

comprender el impacto del servicio en la percepcion del usuario.

Castillon y Romero (2019) Puno; la cual tuvo como fin averiguar como
se relacionan la CS y la SC. Disefio de investigacion no experimental
descriptivo correlacional y un objetivo no experimental. Los hallazgos
muestran que, con un valor de (p = 0.01), se declara una relacién entre las
variables calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los principales
restaurantes del distrito de Juliaca. Por otro lado, en cuanto a la calidad del
servicio, se confirma que el 71.4 por ciento, representado numéricamente por
202 comensales que califican para la calidad regular del servicio, pero en

relacion a la satisfaccion del cliente en el distrito de Juliaca, es confuso.

Del articulo cientifico citado, se puede comprender que la correlacion
de las variables analizadas. Se evidencia que en el sector de alimentos es
regular la satisfaccion, ello atiende a la diferencia de paladar del cliente.

Carrera y Chaupijulca (2019), Chepén, cuyo fin fue establecer la
asociacion entre las variables, utilizando la ruta cuantitativa, descriptivo-
correlacional, No experimental. La poblacion fue 2028 clientes, muestreando a
269 a través de encuesta. El 96% percibe una alta calidad del servicio
transmitiendo alta confianza y seguridad brindada. El 63% percibe alta
satisfaccion de los clientes. La C. Spearman= 0.233 indica baja correlacion.
Se concluye una asociacion significativa en las variables estudiadas,

evidenciando gran conformidad con el servicio y su calidad.
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Los autores sostienen que la confianza que brinda el personal,
repercute en la percepcion del cliente, quien se siente en confianza con la

empresa.

Arias-Bolzmann et al (2018) Lima, cuyo objetivo fue comprender el
vinculo entre fidelizacion y atencion al cliente en hoteles turisticos,
metodologia cuantitativa y correlacional, obtuvo como resultados que la
calidad y la lealtad del usuario es génesis para su fidelizacion, se valora mas
la calidad en los hoteles cuatro estrellas, e incentiva el turismo, que es un eje
en la economia peruana. La lealtad es importante para el éxito de los hoteles

turisticos.

En el rubro de hoteles, la prestacion del servicio se refleja a través de
la empresa y la limpieza que presenten las habitaciones, siendo trascendental

gue haya vigilancia.

A nivel local, Fanzo (2021) Lambayeque, cuyo fin fue comprender la
relacion entre la SC y la CS. disefio no experimental utilizando una estrategia
cuantitativa. De acuerdo con los resultados, para aumentar la satisfaccion del
cliente con el sistema de agua, se debe mejorar el servicio. El disefio no
experimental correlacional es la estrategia fundamental. Los resultados
sugieren una serie de analisis de las variables, dimensiones e indicadores que
reflejan la fortaleza de la relacion existente. Se ha determinado que EPSEL
S.A necesita mejorar tanto el deleite del usuario como la calidad del servicio.
sobre el Chiclayo.

Esta investigacién revela que a mayor calidad del servicio mejor
satisfaccion del usuario, esto en funcion a la prestacion de agua potable.

Contribuye asi para comprender

Huaméan (2021), cuyo fin fue demostrar una conexién entre la

satisfaccion del cliente y el nivel de servicio que brinda la Administracion
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Tributaria de Pimentel. De acuerdo con los hallazgos del estudio descriptivo-
correlacional, existe una correlacion débilmente positiva entre la satisfaccion
del cliente y la calidad del servicio. Un coeficiente de Spearman de 0 punto
421 muestra esta relacion. cliente. Los hallazgos del estudio sugieren que un
servicio deficiente en la regidon conducird a una menor satisfaccion, lo que a

Su vez generara insatisfaccion.

Este estudio revela que, en todos los servicios, independientemente
publicos o privados, es factible la medicidn de la calidad a partir del indice de

satisfaccion del cliente.

Guevara y Villalobos (2020), Lambayeque, cuyo fin fue establecer la
asociacion entre las variables, mediante la ruta metodoldgica cuantitativo,
descriptivo-correlacional, No experimental, trasversal. Poblacion 54,506
turistas, y muestra 383. El 51.4% estan satisfechos con los datos brindados,
el 54.6% poco seguro, el 60,1% casi insatisfecho con la atencion del personal.
Se evidencia relacion positiva, con Rho de Spearman de 0,313, en forma
proporcional con un nivel de significancia inferior al 0,05, sustentandose la

asociacion entre las variables.

En el estudio se evidencia la correlacion entre las variables de estudio,

en esta investigacion aplicada al rubro de ventas de articulos infantiles.

Suclupe (2019) Lambayeque, cuyo fin fue comprender como fidelizar a
los clientes de servicios estéticos. Utilizé la investigacion cuantitativa, disefio
no experimental. Como resultado sefalé que la reiteracion en compra es alta,
y que las referencias son altas, sefialando que su grado de fidelizacién es alto
con los clientes, considerando también la magnitud de sus ventas. Concluye

gue a través del trato personalizado y la atencidn se puede fidelizar al cliente.

20



Este estudio demuestra como repercute la fidelizacion del cliente en su
retorno a disfrutar el servicio, lo cual es a fin a la satisfaccion, pues un cliente

satisfecho, es un cliente fidelizado.

Castafieda (2019) Lambayeque, cuyo objetivo fue comprender la
calidad de Servicios para Mejorar la Satisfaccion del usuario. Aplico una
metodologia cuantitativa no experimental. Obtuvo como resultados que la
forma del servicio es factor de diferenciacién y se vincula a su satisfaccion,
generando rentabilidad en la organizacion, aunado al fortalecimiento sélido de
clientes — empresa. Concluye en la necesidad de brindar un adecuado

servicio para satisfacer al usuario.

El estudio revela nuevamente que cada empresa proveedora de bienes
0 servicios, debe satisfacer a los clientes, a fin de fidelizarlos lo cual conlleva

al crecimiento empresatrial.

1.3.Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Calidad de servicio

Maqueda y Llaguno, (1995), es un grupo de caracteristicas,
condiciones, propiedades, cualidades, rasgos de caracter y otras valoraciones
humanas, ya sean objetos inherentes o adquiridos. personas, cosas,
productos, servicios, procesos, estilos, funciones empresariales, etc.; facilita
distinguir las caracteristicas del objeto y de su productor (negocio) y evaluarlo

en relacién con otros objetos del mismo tipo (evaluacion).

Lovelock & Wirtz, 2009. ElI marketing de servicios se refiere a un
servicio como una actividad econdmica proporcionada por una parte a otra,
generalmente utilizando un rendimiento basado en el tiempo, para lograr un
resultado deseado en el destinatario mismo, un articulo del que el comprador

es responsable u otro. bienes.
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Los clientes de los servicios anticipan el valor a través de la adquisicion
de bienes, mano de obra, conocimientos técnicos, equipos, redes y sistemas
a cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo, pero no lo hacen. Podemos
referirnos a otra definicion de servicio desarrollada por Gronroos (1990),
sostiene que es una actividad intangible o serie de actividades que no
siempre ocurre entre clientes y colaboradores y/o patrimonio. Un provisor de
servicios en una interaccion que se ofrece como una solucién al problema de

un cliente.

Es un proceso no tangible pero perceptible, una relaciéon inmaterial
entre las partes vendedor y cliente. El servicio puede ser percibido por los
clientes de diferentes formas, y segun sefialan, un servicio nunca sera igual

gue otro, y ello depende mucho de la percepcion del cliente.

La prestacion de servicios se paralela a su consumo; y por ello son
perecibles, se agotan en un mismo momento, no pudiendo almacenarlos ni

devolverlos.

El servicio al cliente es la ordenacion de interrelaciones para beneficios
mutuos. Su fin es agradar y gustar al cliente para que afiance su retorno y
recomiende la empresa, posicionando la misma en el mercado y haciéndola

atractiva a nuevos comparadores.

Es importante sefialar la categoria a la que se refiere Lovelock en la
definicion anterior, pero conviene aclarar que es un componente de la gestion
de la calidad del servicio y, por tanto, de la implantacion de un sistema de
gestion de la calidad total. Estas tesis ayudan en el desarrollo de la idea de la
calidad percibida del servicio al cliente y ayudan a estructurar algunos de los

componentes fundamentales del estudio.

Se puede afirmar que se sustentan en la teoria de la des confirmacion,
es decir a partir de la percepcion de la clientela, y solo son buenos cuando
cumplen o superan la percepcién gue ellos tienen, usualmente son dificiles de
superar cuando el cliente ya tiene la percepcién alta por un servicio

satisfactorio precedentemente recibido.
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La calidad esta establecida por el grado de solucion del problema al

cliente.

Segun Gronroos (1982) y Albrecht y Bradford (1990), se funda en dos
aspectos: la calidad técnica, es decir el cdmo se recibe el servicio y la
funcional, que abarca las operaciones empresariales a bocadas a la

satisfaccion del cliente.

En Estados Unidos, se cre6 una metodologia para calcular la calidad,
denominada SERVQUAL, con 25 reactivos, que son parte de cinco
dimensiones: “fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles”. Este modelo toma especial atencion en los resultados
de satisfaccion en el cliente, instrumento en el cual sustentamos el recojo de

evidencia empirica de la investigacion.
Segun Martin y Diaz (2016) sus caracteristicas se pueden catalogar en:

)] Intangibilidad. Concebida como la calidad de los servicios de
dificil medicién, inventariados y verificados previa a la entrega a sus
consumidores. Muchos servicios no se pueden probar para avalar la calidad
del bien de forma previa que los consumidores los compren, ni se pueden

proporcionar especificaciones uniformes de calidad del producto.

1)) Heterogeneidad. Porque si bien el servicio brindado tiene un
estandar regular, en algunos casos se ve afectado por estados animicos de
los colaboradores, quienes siempre se encargan de brindar el servicio al
usuario, y quienes sustentan su percepcion. Es casi imposible una constancia
en la valoracién de la calidad, pues esta varia en funcién a la perspectiva del
cliente. dificil avalar una aptitud constante en tanto la comerciadora cree que
ofrece puede ser muy diferente de lo que los clientes creen que obtienen de

ella.

Segun Pérez (2010) la calidad de servicio muestra como

caracteristicas:
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)] Humano, abarcando la generacion de ideas, la creatividad, lo

cual cambia la forma de brindar el servicio.

1)) Tecnologico. El avance de la ciencia mejora la elaboracion de

bienes y acelera los servicios, reduce costos y flexibiliza la atencion.
iii) Comercial. Es el intercambio entre proveedores y consumidores.

Las ventajas de otorgar una debida calidad de servicio son, citando a

Villa (2014), la maximizacién de los ingresos, la recomendacion del cliente a

través de la recomendacion boca a boca, fidelidad de la clientela e

involucracion de los colaboradores para los bienes y fines de la empresa.

A continuacioén, citando a Martin y Diaz (2016), se precisan las

dimensiones:

Tangibilidad: se considera a el semblante del personal, dispositivos,
materia prima y subestructuras fisicas. Es decir, esta dimension incluye,
las instalaciones fisicas, las herramientas modernas y articulos de

comunicacion.

Fiabilidad: Los asociados deben poder prestar servicios de manera
confiable y discreta. En general, el servicio fue bueno desde el principio y
la organizacion pudo cumplir todas las promesas, incluida la atencion
oportuna, las soluciones brindadas y el seguimiento de los procedimientos

por parte del personal.

Capacidad de respuesta: Se considera la habilidad y capacidad de los
colaboradores para servir a los consumidores y atenderlos mas rapido. En

sintesis, el deseo y la capacidad de prestar atencién para ayudar.

Seguridad: Cabe sefalar aqui que el cliente no percibe riesgos ni
peligros y esta tranquilo con los servicios prestados. Es decir, entienden

proceso, confianza, respeto y favor.
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- Empatia, Se cree que la atencién a los clientes en una organizacion de
servicios debe ser personal, en definitiva, los empleados deben ser faciles

de contactar con los clientes y utilizar un lenguaje adecuado.

Las actividades relacionadas con la calidad son inicialmente pasivas y
se concentran en la inspeccién y el control estadistico de la calidad, después
de lo cual se determinara la calidad objetiva. De acuerdo con Vasquez et al.
Una comprension fundamental de los términos del método de produccién es
la calidad objetiva (1996). Dado que la eficiencia es el objetivo, se utiliza en
actividades que permiten la estandarizacion (control estadistico de calidad).
Debido a que las actividades de servicio estan intimamente relacionadas con
el contacto con el cliente, la calidad subjetiva es una vision externa en la
medida en que se logra identificando y satisfaciendo las necesidades, deseos

y expectativas del cliente.

Lo bueno o malo que sea un producto depende de la opinion del
consumidor. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, p.), se refiere a "un
juicio o actitud general asociada con la superioridad de un servicio" en
términos de servicios. dieciséis). La calidad tiene multiples dimensiones y es
subjetiva, exhibiendo un mayor nivel de autoabsorcibn que cualquier

caracteristica particular del producto.

Por dltimo, la excelencia relativa de los productos y/o servicios que los
consumidores perciben como sustitutos se utiliza para evaluar la calidad
percibida (alta o baja) en un marco comparativo. Esta es la principal
justificacion ofrecida por los defensores de la nocién de calidad de servicio
percibida, quienes sostienen que en el contexto del mercado de servicios, la
calidad debe conceptualizarse y tratarse de manera diferente a los bienes

tangibles.
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1.3.2. Satisfaccion del Cliente

Vinculada a los sentimientos de aceptacion, emocion, felicidad, alivio y
deleite (Hoyer & Maclnnis, 2001). Hokanson (1995), considera que también
influye el nivel de atencidbn que reciben la informacion, la explicacion

detallada, el comprobante de gastos, celeridad en la atencion entre otros.

Kotler y Keller (2006), sostienen que no es factible o prudente realizar
mediciones sistematicas, siendo necesario que sean periodicas, pues su
prestacion puede variar, asi como las condiciones del cliente, y a través de la

adaptacién es que se consigue la lealtad del cliente a la organizacion.

Gooderl (2012), sostienen que a partir del reconocimiento de sus
necesidades se consigue su satisfaccion, albergando el requerimiento,

atencion de reclamos y quejas, previo en y luego de prestado el servicio.

Sus elementos son: el cliente, los resultados que el cliente asigna, la

percepcion del cliente, el impacto de las opiniones que percibe.

Segun Hayes (2002), las clientelas advierten un nivel de satisfaccion:
- Insatisfaccion: Cuando no se logra alcanzar la expectativa de los

consumidores.

- Satisfaccion: Cuando hay equiparamiento entre el deseo del cliente y lo

gue este recibe.

- Complacencia: Cuando lo ofertado incluso sobrepasa la expectativa de

los consumidores.

Segun Fornell (2008), la satisfaccion es importante para garantizar un
servicio de alta calidad. Por esta razon, la satisfaccion de las personas es un
indicador valioso de su comportamiento porque puede explicar por qué una
persona necesita 0 no necesita cuidados donde se brindan cuidados. El
motivo de la compra del servicio, el motivo por el cual la persona asistida

(usuario) contintia siguiendo las instrucciones después de finalizar el servicio,
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el motivo por el cual la persona que recibe el servicio puede 0 no regresar

después de completar el servicio.

Las organizaciones buscan satisfaccion del cliente donde estamos: los
clientes felices crean un 25% mas de clientes, 20 quejas adicionales por cada
gueja, se adquieren nuevos clientes a 5 veces el costo de la retencion de
clientes, un cliente satisfecho comparte la experiencia con otros tres, una

experiencia insatisfactoria con nueve (Hayes, 2002)

Gosso (2010) testimonia que, en el provecho de las organizaciones por
reconocer el nivel de complacencia de la clientela, es respetable es adquirir
nuevos y conservarlos satisfechos, algunas empresas para lo cual pueden

usarse estos procedimientos:
i) Gestionar las quejas de la clientela
ii) Supervisar estadisticas de la relacion con los usuarios.
iif) Valorar estadisticamente las compras en funcion a los clientes.

En relacién a las formas de satisfacer a un cliente, Gosso (2010) afirma
que, para lograr la satisfaccion en los usuarios, es requisito sine quanon
considerar: el generar confianza, intimidad, que es la capacidad para conocer
el perfil de tu cliente y poder satisfacerlo a través de la atencién y el producto.

Es el génesis de la lealtad y la fidelidad del cliente.

Asi también, el respeto al cliente, la paciencia, la calma, brindarle
alternativas de solucién, comprenderlo, no solo por sus afirmaciones sino
también a través de la interpretacion de sus gestos. La escucha activa es el
dialogo entre el colaborador y el cliente, Escuchar al cliente, didlogo

bidireccional.

Mejorar la transparencia y publicidad, envuelve conservar a los
usuarios bien enterados sobre cambios positivos y negativos en un servicio o
producto; a fin de que tenga claridad del producto o servicio que adquiere,

siendo un derecho esencial su derecho a la informacién. Es necesario cumplir
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las promesas, con responsabilidad, lo cual es génesis de la confianza. Las
percepciones del usuario deben considerarse para avalar metas realistas y

conseguibles.

En contraposicion a la relacion unos autores enfatizan la calidad como

referencia de la satisfaccion, otros consdieran resultado.

Spreng y Page (2009) administraron 3 cuestionarios (1 satisfaccion del
cliente, 1 calidad del servicio y 1 intencion de vender) a 296 clientes internos
en 26 divisiones de centros de distribucién de una agencia nacional. compra),
donde presentaron una perspectiva de calidad en la satisfaccion del cliente;
Del mismo modo, estos autores presentaron la contradiccién subyacente de
este estudio de que la satisfaccion es un resultado o una referencia de la
aptitud. Spreng y Page (2009) muestran que una mejor comprension de los

servicios y su valor puede mejorar la satisfaccion del cliente.

En ese sentido afianzan su actitud en que es la calidad es la
consecuencia de la satisfaccion del consumidor, porque cuanto mas
satisfecho esté el consumidor, mas puede experimentar la calidad del servicio
y también hacer que el servicio sea mas popular. en aislamiento. Por lo tanto,

al forjarse, se convierte en una percepcién estable y duradera.

La investigacion respecto al consumidor son evaluaciones especificas
de transacciones, por otro lado en relacién a la calidad son evaluaciones
generales (Teas, 1994). Por lo tanto, el cumulo de calificaciones para una

transaccion en particular crea una calificacion general: satisfaccion — calidad.

De manera similar, en el 2012, Kotler y Armstrong analizan la
satisfaccion del cliente en su libro Marketing. Segun estos autores, esto se
deriva de sus expectativas: cuanto mayor sea la satisfaccion, mayor sera
global. Es una arista inherente al encargo de la calidad e indican que la
calidad del producto también aumenta la satisfaccion del cliente. Asi, el
analisis de estos autores puede basarse en su posicidon y conceptualizacion,
donde enfatizan la categoria de los compendios organizacionales

denominados “satisfaccion del cliente” y “calidad del servicio”, y asi, aunque
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no existe un consenso general sobre si la calidad del servicio es un Salir. o un
requisito previo para la satisfaccion del cliente, la categoria de la asociacion

organizacional domina como un punto teorico.

SeungKyu y JuneYoung (2009) establecieron una relacion significativa
entre la CS y la CS utilizando la Tecnologia de Incidentes Criticos (CIT, segun
sus siglas en inglés) y encontraron que existen ciertas caracteristicas que
conducen a la satisfaccion e insatisfaccion del cliente. En este contexto,
formularon un modelo tedrico basado en un enfoque inductivo. De acuerdo
con este modelo, los clientes que se benefician de la prestacion del servicio
generalmente estan mas satisfechos que aquellos que no reciben todos los

beneficios.

Segun la investigacion, la satisfaccion esta fuertemente correlacionada
tanto con el disefio como con la calidad de la relacion. Ademas, los resultados
demuestran que el consumidor final ve la calidad del proceso y del producto
como los atributos mas importantes. En este sentido, se trata de una
interpretacion mas convencional en la que la satisfaccion del cliente resulta de

la calidad del servicio prestado.

Cronin, Brady y Hult (2000) creen que la CS percibida tiene una
influencia débil pero significativa en la complacencia clientelares, pero no
puede considerarse el unico predictor de la satisfaccion del cliente. Sus
resultados se realizaron en una muestra de 1.944 sujetos experimentados en
UX en 6 industrias diferentes, seleccionados de acuerdo con estrictos criterios
de representatividad y utiizando herramientas de  evaluacion
psicométricamente sélidas, lo que indica que la calidad del servicio también
es un indicador importante de la lealtad del cliente. Dichos hallazgos podrian

permitir a los gerentes albergar nuevos ideales.

La calidad se deriva del valor del servicio y de la satisfaccion del cliente
y las intenciones de comportamiento. Por otro lado, la satisfaccién afecta solo

las intenciones de comportamiento.
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Asi también, Anderson y Sullivan (1993) realizaron una tesis que se
dedico los antecedentes y consecuencias de la satisfaccion de la clientela.
Fue una encuesta aleatoria de 22.300 clientes de diversos productos y
servicios en Suecia entre 1989 y 1990. Las consecuencias confirmaron que
las expectativas no afectan directamente la satisfaccion, contrariamente a lo
gue suele sugerirse en la literatura sobre satisfaccion. Esto explica que el
impacto a largo plazo de una buena reputacién en una empresa se asocie con

una alta satisfaccion.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente se correlaciona
significativamente con las expectativas de calidad del servicio. Como
resultado, cuando la calidad del servicio esta por debajo de las expectativas
en comparacion con cuando supera las expectativas, el efecto sobre la
satisfaccion del cliente es méas fuerte (y principalmente negativo). Sin
embargo, en general, la satisfaccion del cliente aumenta con las percepciones
de la calidad del servicio y, a su vez, la satisfaccion influye en las intenciones
de realizar mas compras. Ademas, parece imposible brindar un buen servicio

sin un sistema de seguimiento de la satisfaccion del cliente.

Como sefala Deming (1989) en la obra “Calidad, Productividad y
Competitividad: Una Salida a la Crisis”, es trascendental explicar las
necesidades futuras de los clientes y poder darles lo que quieren; “Requiere
evaluar las necesidades, caracteristicas y requerimientos del usuario y
adaptarlos a lo que realmente se quiere lograr” (p. 20). El sistema contendra
aspectos vinculados con la calidad, tales como: (1) determinar las
dimensiones mas importantes de la CS al cliente y al empleado y (2) su

estricto seguimiento (Deming, 1989).

Mejias et al (2018), citando a Krudthong, (2017) y Minh et al., (2015)
seflalaron que SERVQUAL “es ampliamente utilizado para medir la
satisfaccion del cliente a través de la discrepancia entre las expectativas y la
percepcion del cliente; utilizado en numerosos estudios empiricos en diversas

industrias de servicios y en diversos paises” (p. 6).
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Asi mismo, se fusiond este instrumento con las dimensiones del indice
ACSI, que es un promedio ponderado de 3 interrogantes, y medicionan:
“Satisfaccidén general, en comparacién con las expectativas y en comparacion

con una organizacion ideal” (Mejias et al, 2018).
1.4.Formulacién del problema

¢,De qué manera la Calidad de servicio influye en la satisfaccion del
cliente en El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo,2022?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

Su finalidad préactica es diagnosticar la calidad del servicio brindada, a
fin de determinar los aspectos en los cuales existen oportunidades de mejora.
Ello nos permitird generar recomendaciones aplicables a la realidad de la
empresa y en funcion al segmento de clientes que esta atiende.

Esta investigacion contribuye al revelar la importancia de la adecuada y
personalizada atencion del cliente para mantener su fidelizacién y con ello
conseguir las recomendaciones de los mismos, generando una mayor

clientela, sobre todo clientela satisfecha.

Es necesario ejecutar esta investigacion a fin de evaluar la calidad del
servicio brindado, a partir de la satisfaccion de la clientela, razén de ser de la

organizacion.

1.6.Hipotesis

H1: La calidad del servicio influye significativamente en la satisfaccion del
cliente en El Mundo de la Diversién SAC, Chiclayo, 2022

HO: La calidad del servicio no influye en la satisfaccion del cliente en El
Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022
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1.7.0bjetivos

1.7.1. Objetivos General

Determinar la influencia de la Calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
en El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo,2022.

1.7.2. Objetivos especificos

1. Diagnosticar la calidad de servicio que brindan los colaboradores de la
empresa El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022.

2. Describir el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa ElI Mundo de la
Diversion SAC, Chiclayo, 2022.

3. Determinar los factores que influyen en la satisfaccion del cliente de El
Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022.

4. Evaluar las caracteristicas que existen en la calidad de servicio que brindan
los colaboradores de la empresa EI Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo,

2022.

5. Comprobar de qué manera incide la calidad de servicio y la satisfaccion de

los clientes de la empresa El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022.
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Il.- MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y Disefio de investigacion.

Es de tipo descriptivo correlacional, y se realiz6 bajo el enfoque
cuantitativo; “es apropiada cuando queremos estimar las magnitudes u
ocurrencia de los fendmenos y probar hipotesis” (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018, p. 6).

El disefio a utilizado fue observacional y transversal, consistié en el
recojo de evidencia empirica a través de encuestas, para reconocer Si es

suficiente para satisfacer al cliente.

En pro de la recoleccion de informacion, se realizaron ciento diez
encuestas a clientes que han efectuado compras en el afio 2022, a quienes
se les identifico a partir de los comprobantes de pago, asi como del registro
gue lleva la empresa de sus clientes frecuentes, cuyas edades se encuentran

comprendidas entre los 18 y 69 afios.

2.2. Poblacion y Muestra

Segun Hernandez, et al (2014) es la integridad de un hecho a ser
estudiado considerando la homogeneidad de sus caracteristicas,

constituyendo evidencia empirica, génesis de datos para investigar.

La poblacién esta integrada por los clientes que adquirieron productos
en la empresa El Mundo de la Diversion SAC en el afio 2022, siendo un
numero promedio de 400 personas, considerando la informacion indicada por
el administrador de la empresa, en razon de lo cual se determinara la muestra

estadisticamente, sobre poblacion finita y homogénea.
Por criterio de conveniencia se elige a los clientes cuyas edades

oscilan entre 18 y 69 afios, que su direccién consignada en las boletas de

venta.
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La finalidad de realizar una encuesta es medir su grado de satisfaccion,
respecto a la calidad del servicio otorgado por los colaboradores de EI Mundo
de la Diversion SAC.

Herndndez, et, al (2014) pregona que la muestra es porcion del
conjunto poblacional, que en un estudio de tipo cuantitativa servira para

recolecta datos Utiles para la formulacion de resultados.
A continuacién, el calculo estadistico de la muestra.

Tabla 1

Poblacién Finita

N = 400
Confianza = 95% ==> Z= 1.96
p= 0.15 ==> q= 0.85
error max = 8%
Férmula n=N*Z% p*q
dz* (N-l)+ ZZG *p*q
n=109.31979
n=110

Por consiguiente, al ser una poblacion infinita por formula estadistica
para este tipo se calculd y determino el considerar a 110 personas a

encuestar.

Figura 1

Poblacion y muestra

POBLACION

MUESTRA
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2.3. Variables, Operacionalizacién

Tabla 2
Matriz de instrumento

Variables Dimensiones Item/ Indicadores Item Técnica e
instrumento de recoleccion
de datos
Calidad de servicio Fiabilidad Celeridad, Atencién de reclamos, Servicio 1,2,3,4,5 Encuesta/ Cuestionario
o preliminar, Oportunidad, Confiabilidad
Sensibilidad 67 8 9
_ Informacién, rapidez, disposicion, eficiencia.
Seguridad 10, 11,12, 13
) Confianza, seguridad, cortecia y publicidad
Empatia 14, 15, 16,

Individualidad, personalizacién, escucha activa, 17 1g
horarios disponibles diversos.

tangibles 19, 20, 21, 22
Modernizacidn, instalaciones, limpieza, enfoque

Elementos

Satisfaccion del Fidelidad Reiterancia, calidad, atencién, recomendacion 23, 24, 25 y Encuesta/ Cuestionario
cliente
26
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.5.

Las técnicas son los medios que permiten un metodoldgico recojo de
informacion. En el presente se utiliz6 la técnica de la encuesta, cuyo
instrumento es el cuestionario, cual se aplico a 110 clientes de la empresa

sub examine.

Los datos han sido recuperados directamente por la investigadora,
utilizando un instrumento adaptado de los instrumentos SERVQUAL vy
ACSI.

De forma previa a su aplicacion, se requirié la validacion de Magister
y Doctores expertos, de profesion administracion de empresas, quienes
fueron el Dr. Abraham Garcia, Carla Reyes y Enrique Espinoza, docentes
de la USS.

Figura 2

Validacion de instrumentos

£

Procedimiento de analisis de datos

Se recopild los antecedentes del estudio, de nivel mundial, oriundo y
especifico; y se utilizo la técnica del fichaje.

Se recogio6 informacién de las teorias, utilizando la técnica del fichaje.
Aplicados los instrumentos, se efectudé el procesamiento a través de
cuadros, gréficos estadisticos, con utilizacion de SPSS. La fiabilidad fue

comprobada con coeficiente alfa de Cronbach.
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Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,927 26

Figura 3
Alfa de Cronbach

Estos resultados fueron analizados y sistematizados conforme a los
objetivos propuestos, a fin de arribar a conclusiones sustentadas en

informacién primaria y evidencia empirica.

2.6. Criterios éticos

Considerando el informe Belmont (1979), se sefala:

- Respeto a las personas. Se considerd la autonomia de las personas
para participar del estudio, asi como las opiniones que versen en la

investigacion.

- Beneficencia. El presente estudio busco el beneficio de las personas que
participan en el mismo, beneficiando para la mejora del servicio que

ofrece la empresa El Mundo de la Diversion
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- Consentimiento consiente, por cuanto para la obtencion de informacion a
partir de las encuestas, se le solicitd previo a su realizacion el
consentimiento informado, a fin de que conozcan las implicancias del

estudio y acepten la participacion del mismo.

- Equidad, pues se recogié informacion de las personas, sin efectuar

distincién alguna.

2.7. Criterios de Rigor Cientifico

Como cita Hernandez y Mendoza (2019), los siguientes criterios de

rigor cientifico son:

- Dependencia, a partir del aval tedrico del estudio, se han establecido
participantes clientes de El Mundo de la Diversion SAC, los cuales estan

vinculados al goce del servicio de la empresa estudiada.

- Confidencialidad, pues no se revel6 el nombre de los clientes

encuestados.

- Respeto al derecho de autor, se tuvo sumo cuidado de referenciar y
citar las ideas e informaciones recogidas de diversos autores, respetando y
dando los créditos correspondientes a través de las correspondientes

referencias.

En la presente investigacion se sostuvo en calidad ética y cientifica, se
respetara la privacidad de las respuestas de los encuestados, asimismo se

mantuvo en reserva la identidad en sus respuestas.

Aplicando la ética de investigacion se confeccioné un formato de
consentimiento informado con antelacion a la aplicacion de la encuesta, el
cual deberan aceptar para que sus respuestas puedan ser procesadas, caso

contrario seran descartadas.
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Il. RESULTADOS

3.1. Resultado en Tablas y Figuras

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos del procesamiento

de datos cuantitativo:

Tabla 4

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir

Frecuencia Porcentaje
Valido TD 5 4,5
D 17 15,5
NO 12 10,9
DA 55 50,0
TDA 21 19,1
Total 110 100.0

Figura 4

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir

S0
40

30

Porcentaje

20

D D NO DA TDA

De los resultados se advierte que el 50% de los encuestados se encuentra
de acuerdo con que la empresa cuando promete hacer algo lo cumple.
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Tabla 5

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un sincero interés
en resolverlo.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 23 20,9
NO 5 4,5
DA 72 65,5
TDA 10 9,1
Total 110 100.0

Figura 5

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un sincero interés
en resolverlo.
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20

TDA

De los resultados se evidencia que el 65.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que cuando el cliente tiene un problema, la empresa

muestra interés en solucionarlo.
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Tabla

6

La empresa desempefia bien el servicio

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 28 25,5
NO 5 4,5
DA 57 51,8
TDA 20 18,2
Total 110 100.0

Figura 6

La empresa desempefia bien el servicio
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De los resultados se evidencia que el 51.8% de los encuestados se

encuentra de acuerdo que la empresa desempefia bien el servicio por primera

vez.
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Tabla 7

La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 34 30,9
NO 10 9,1
DA 28 25,5
TDA 38 34,5
Total 110 100.0

Figura 7

La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo.
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De los resultados se evidencia que el 34.5% de los encuestados se
encuentra totalmente de acuerdo con que la empresa proporciona sus servicios en
el momento en que promete hacerlo.
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Tabla 8

La empresa lleva registros libres de error

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 16 14,5
NO 22 20,0
DA 50 45,5
TDA 22 20,0
Total 110 100.0
Figura 8

La empresa lleva registros libres de error
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De los resultados se evidencia que el 34.5% de los encuestados se

encuentra totalmente de acuerdo con que la empresa tiene registros libres de

error.
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Tabla 9

La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se
ejecutaran los servicios.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 16 14,5
NO 11 10,0
DA 33 30,0
TDA 50 45,5
Total 110 100.0

Figura 9

La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se
ejecutaran los servicios.
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De los resultados se evidencia que el 45.5% de los encuestados se
encuentra totalmente de acuerdo con que la empresa mantiene informados a los
clientes con respecto a cuando se ejecutaran los servicios.
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Tabla 10

Los empleados de la empresa dan un servicio rapido.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 10 9.1
NO 22 20,0
DA 61 55,5
TDA 17 15,5
Total 110 100.0

Figura 10

Los empleados de la empresa dan un servicio rapido.
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De los resultados se evidencia que el 55.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que los empleados de la empresa dan servicio rapido.
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Tabla 11

Los empleados estan dispuestos a ayudarles

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 27 24,5
DA 65 59,1
TDA 18 16,4
Total 110 100.0

Figura 11

Los empleados estan dispuestos a ayudarles
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De los resultados se observa que el 59.1% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que los empleados estan dispuestos a ayudarles.
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Tabla 12

Los empleados de la empresa, nunca estdn demasiado ocupados para ayudarles.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 27 24,5
NO 12 10,9
DA 65 59,1
TDA 6 55
Total 110 100.0

Figura 12

Los empleados de la empresa, nunca estan demasiado ocupados para ayudarles.
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De los resultados se evidencia que el 59.1% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con gque los empleados de la empresa, nunca estan
demasiados ocupados para ayudarles.
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Tabla 13

El comportamiento de los empleados infunde confianza en ud.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 26 23,6
NO 6 5,5
DA 45 40,9
TDA 33 30,0
Total 110 100.0

Figura 13

El comportamiento de los empleados infunde confianza en ud.
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De los resultados se evidencia que el 40.9% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que el comportamiento de los empleados, infunden
confianza en ud.
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Tabla 14

El cliente se seguro en las transacciones con la empresa.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 11 10,0
NO 16 14,5
DA 49 44,5
TDA 34 30,9
Total 110 100.0

Figura 14

El cliente se seguro en las transacciones con la empresa.
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De los resultados se evidencia que el 44.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que el cliente se siente seguro en las transacciones con
la empresa.
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Tabla 15

Los empleados son corteses de manera constante con uds.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 11 10,0
NO 11 10,0
DA 45 40,9
TDA 43 39,1
Total 110 100.0

Figura 15

Los empleados son corteses de manera constante con uds.
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De los resultados se evidencia que el 40.9% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que los empleados, deben ser corteses de manera
constante con uds.
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Tabla 16

Los empleados de la empresa tienen conocimiento para responder a las
preguntas de los clientes.

Frecuencia Porcentaje
Vélido NO 22 20,0
DA 54 49,1
TDA 34 30,9
Total 110 100.0

Figura 16

Los empleados de la empresa tienen conocimiento para responder a las
preguntas de los clientes.
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De los resultados se evidencia que el 49.1% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que los empleados de la empresa tienen conocimiento
para responder a las preguntas de los clientes.
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Tabla 17

La empresa da atencion individualizada a los clientes

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 16 14,5
NO 18 16,4
DA 55 50,0
TDA 21 19,1
Total 110 100.0

Figura 17

La empresa da atencién individualizada a los clientes
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De los resultados se evidencia que el 50.0% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que la empresa da atencion personalizada a los
clientes.
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Tabla 18

La empresa tiene empleados que dan atencidon personal, a cada uno de los
clientes

Frecuencia Porcentaje
Vélido TD 6 55
D 22 20,0
NO 10 9,1
DA 49 445
TDA 23 20,9
Total 110 100.0

Figura 18

La empresa tiene empleados que dan atencidn personal, a cada uno de los
clientes
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De los resultados se observa que el 44.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que la empresa tiene empleados que dan atencién
personal, a cada uno de los clientes.
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Tabla 19

La empresa se preocupa de los mejores intereses de sus clientes.

Frecuencia Porcentaje
Vélido TD 6 55
D 11 10,0
NO 17 15,5
DA 49 445
TDA 27 24,5
Total 110 100.0

Figura 19

La empresa se preocupa de los mejores intereses de sus clientes.
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De los resultados se observa que el 44.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que la empresa se preocupa de sus mejores intereses.
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Tabla 20

Los empleados entienden las necesidades especificas de uds.

Frecuencia Porcentaje
Vélido TD 6 55
D 22 20,0
NO 10 9,1
DA 49 445
TDA 23 20,9
Total 110 100.0

Figura 20

Los empleados entienden las necesidades especificas de uds.
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De los resultados se observa que el 44.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que la empresa entiende las necesidades especificas
de uds.
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Tabla 21

La empresa tiene horarios de atencion convenientes para todos sus clientes.

Frecuencia Porcentaje
Vélido TD 6 55
D 21 19,1
NO 30 27,3
DA 47 42,7
TDA 6 55
Total 110 100.0

Figura 21

La empresa tiene horarios de atencién convenientes para todos sus clientes.
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De los resultados se refleja que el 42.7% de los encuestados se encuentra
de acuerdo con gque la empresa tiene horarios de atencién convenientes para
todos sus clientes.
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Tabla 22

La empresa tiene productos modernos.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 21 19.1
NO 12 10.9
DA 71 64,5
TDA 6 55
Total 110 100.0

Figura 22

La empresa tiene productos modernos.
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De los resultados se refleja que el 64.5% de los encuestados se encuentra

de acuerdo con que la empresa tiene productos modernos.
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Tabla 23

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 32 29,1
NO 18 16,4
DA 33 30,0
TDA 27 24,5
Total 110 100.0

Figura 23

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.
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De los resultados se evidencia que el 30.0% de los encuestados se

encuentra de acuerdo con que las instalaciones fisicas de la empresa son

atractivas.
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Tabla 24

Los empleados de la empresa se ven pulcros

Frecuencia Porcentaje
Vélido TD 6 55
D 17 15,5
NO 22 20,0
DA 37 33,6
TDA 28 25,5
Total 110 100.0

Figura 24

Los empleados de la empresa se ven pulcros
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De los resultados se evidencia que el 33.6% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que Los empleados de la empresa se ven pulcros.
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Tabla 25

Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos para la
empresa.

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 11 10,0
NO 17 15,5
DA 33 30,0
TDA 49 445
Total 110 100.0

Figura 25

Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos para la
empresa.
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De los resultados se evidencia que el 44.5% de los encuestados se
encuentra totalmente de acuerdo; y el 30% de acuerdo con que los materiales
asociados con el servicio son visualmente atractivos para la empresa de
publicidad.
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Tabla 26

En qué grado volveria a solicitar alguno de los servicios ofrecidos por la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Vélido TD 6 55
D 22 20,0
NO 10 9,1
DA 49 445
TDA 23 20,9
Total 110 100.0

Figura 26

En qué grado volveria a solicitar alguno de los servicios ofrecidos por la Empresa
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De los resultados se evidencia que el 44.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo y el 20.9% totalmente de acuerdo con que volveria a
solicitar alguno de los servicios ofrecidos por la Empresa.
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Tabla 27

En qué grado calificaria la calidad del servicio prestado por la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Vélido TD 6 55
D 21 19,1
NO 30 27,3
DA 47 42,7
TDA 6 55
Total 110 100.0

Figura 27

En qué grado calificaria la calidad del servicio prestado por la Empresa
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De los resultados se evidencia que el 42.7% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con la calidad del servicio prestado por la Empresa.
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Tabla 28

Qué tan bien entiende la Empresa sus preguntas e inquietudes

Frecuencia Porcentaje
Valido D 21 19,1
NO 12 10,9
DA 71 64,5
TDA 6 55
Total 110 100.0

Figura 28

Qué tan bien entiende la Empresa sus preguntas e inquietudes
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De los resultados se evidencia que el 64.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que la Empresa entiende sus preguntas e inquietudes.
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Tabla 29

Recomendaria esta empresa a otras personas

Frecuencia Porcentaje
Vélido D 32 29,1
NO 18 16,4
DA 33 30,0
TDA 27 24,5
Total 110 100.0

Figura 29

Recomendaria esta empresa a otras personas
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De los resultados se refleja que el 30.0% de los encuestados se encuentra

de acuerdo con que recomendaria a esta empresa, y se afianza en el 24.5% que

esta totalmente de acuerdo con que recomendaria esta empresa a otras

personas.
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A continuacioén, se presentan los datos por dimensiones:

Tabla 30

Dimensién de fiabilidad

D D NI DA TDA
Indicadores Total
fi % i % fi % fi % fi %
Tiempo 5 45 17 155 12 109 55 50,0 21 19,1 110 100%
Solucion de 00 23 209 5 45 72 655 10 9,1 110 100%
Problema

Desempefio 0 00 28 255 5 4,5 57 51,8 20 18,2 110 100%

Tiempo de

< 00 34 309 10 9,1 28 255 38 345 110 100%
atencion

Registros 0 00 16 145 22 20,0 50 45,5 22 20,0 110 100%

Promedio 1 09 236 215 10.8 9.8 524 477 222 20.1 110 100%

De los resultados se advierte que el 50% de los encuestados se encuentra
de acuerdo con que la empresa cuando promete hacer algo lo cumple. De igual
forma, se evidencia que el 65.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo
con que cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra interés en
solucionarlo. Asi también, el 51.8% de los encuestados se encuentra de acuerdo
qgue la empresa desempefia bien el servicio por primera vez. De igual manera, el
34.5% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con que la
empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo. En el
mismo sentido, se evidencia que el 34.5% de los encuestados se encuentra
totalmente de acuerdo con que la empresa tiene registros libres de error.
Finalmente, el 47.7% de encuestados se encuentra de acuerdo con la dimension
fiabilidad.
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Tabla 31

Dimensién de sensibilidad

D D NI DA TDA
Indicadores Total

fi % Ai % fi % fi % fi %
Informacion 0 oo 16 145 11 100 33 300 50 455 110 100%
Rapidez 0 00 10 91 22 200 61 555 17 155 110 100%
Disposicion 0 0,0 27 245 ¢ 0,0 65 591 18 164 110 100%
Atenciéon 0 00 27 245 12 10,9 65 591 6 55 110 100%
Promedio 0 0.0 200 182 112 102 56 509 228 20.7 110 100%

De los resultados se evidencia que el 45.5% de los encuestados se

encuentra totalmente de acuerdo con que la empresa mantiene informados a los

clientes con respecto a cuando se ejecutaran los servicios. El 55.5% de los

encuestados se encuentra de acuerdo con que los empleados de la empresa dan

servicio rapido. El 59.1% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que los

empleados estan dispuestos a ayudarles. Asimismo, el 59.1% de los encuestados

se encuentra de acuerdo con que los empleados de la empresa, nunca estan

demasiados ocupados para ayudarles. Finalmente el 50.9% de encuestados se

encuentra de acuerdo con la dimension sensibilidad.
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Tabla 32

Dimension de seguridad

D D NI DA TDA
Indicadores _ _ . _ Total

i % fi % fi % fi % fi %
Informaciéon o 00 26 236 6 55 45 409 33 300 110 100%

. 11 100 16 145 49 445 34 309

Rapidez 0 00 110 100%
. L 11 100 11 10,0 45 40,9 43 391
Disposicion 0 0,0 110 100%
Atencion 0 00 0 00 22200 54 491 34 309 110 100%
Promedio 0 00 12 109 138 125 482 439 36 328 110 100%

De los resultados se evidencia que el 40.9% de los encuestados se

encuentra de acuerdo con que el comportamiento de los empleados, infunden

confianza en ud. El 44.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que el

cliente se siente seguro en las transacciones con la empresa. El 40.9% de los

encuestados se encuentra de acuerdo con que los empleados, deben ser corteses

de manera constante con uds. Se evidencia que el 49.1% de los encuestados se

encuentra de acuerdo con que los empleados de la empresa tienen conocimiento

para responder a las preguntas de los clientes. Finalmente, el 43.9% de

encuestados se encuentra de acuerdo con la dimension fiabilidad.
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Tabla 33

Dimension de empatia

TD D NI DA TDA

Indicadores _ _ . . Total
fi % fi % fi % fi % fi %

Ate_n_cién 0 00 16 145 413 164 55 500 21 191 110 100%
individual ’

i 6 55 22 20,0 10 9,1 49 445 23 20,9
Atencion 110 100%
personal

A 6 55 11 10,0 17 155 49 445 27 245
Interés  del 110 100%

cliente

Necesiqlades 6 55 22 200 10 91 49 445 23 209 110 100%
especificas

Horari'os de 6 55 21 19,1 30 27,3 47 42,7 6 55 110 100%
Atencion

Promedio 48 44 184 167 17 155 498 452 20 182 110 100%

De los resultados se evidencia que el 50.0% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que la empresa da atencién personalizada a los
clientes. Se observa que el 44.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo
con gue la empresa tiene empleados que dan atencién personal, a cada uno de
los clientes. El 44.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que la
empresa se preocupa de sus mejores intereses. Se observa que el 44.5% de los
encuestados se encuentra de acuerdo con que la empresa entiende las
necesidades especificas de uds. Asi también se refleja que el 42.7% de los
encuestados se encuentra de acuerdo con que la empresa tiene horarios de
atencion convenientes para todos sus clientes. Finalmente el 45.2% de

encuestados se encuentra de acuerdo con la dimension empatia.

68



Tabla 34

Dimension de elementos tangibles

D D NI DA TDA
Indicadores _ _ _ . Total
fi % fi % fi % fi % fi %
Modernidad o o0 21 191 12 109 71 645 6 55 110 100%
., 32 291 18 16,4 33 30,0 27 245
Atraccion 0 0,0 110 100%
. 6 55 17 155 22 20,0 37 336 28 255
Limpieza 110 100%
Enfoque o o0 11 100 17 155 33 300 49 445 110 100%
Promedio 15 138 202 184 173 157 435 395 275 25 110 100%

De los resultados se refleja que el 64.5% de los encuestados se encuentra

de acuerdo con que la empresa tiene productos modernos. El 30.0% de los

encuestados se encuentra de acuerdo con que las instalaciones fisicas de la

empresa son atractivas. El 33.6% de los encuestados se encuentra de acuerdo

con que Los empleados de la empresa se ven pulcros. Se evidencia que el 44.5%

de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo; y el 30% de acuerdo con

que los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos para la

empresa de publicidad. Finalmente el 39.5% de encuestados se encuentra de

acuerdo con la dimension elementos tangibles.
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Tabla 35

Dimensién indice ACSI

D D NI DA TDA
Indicadores _ _ _ . _ Total
fi % fi % fi % fi % fi %
Reiterancia 6 55 22 200 10 91 49 445 23 209 110 100%
Calidad 6 55 21 191 30 27,3 47 42,7 6 55 110 100%
Atencion 0 0,0 21 19,1 12 10,9 71 64,5 6 55 110 100%
Recomendacion 0 o0 32 291 18 164 33 300 27 245 110 100%
Promedio 3 28 24 221 175 159 50 454 155 141 110 100%

De los resultados se evidencia que el 44.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo y el 20.9% totalmente de acuerdo con que volveria a
solicitar alguno de los servicios ofrecidos por la Empresa. ElI 42.7% de los
encuestados se encuentra de acuerdo con la calidad del servicio prestado por la
Empresa. El 64.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que la
Empresa entiende sus preguntas e inquietudes. El 30.0% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que recomendaria a esta empresa, y se afianza en el
24.5% que esta totalmente de acuerdo con que recomendaria esta empresa a

otras personas.
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Tabla 36

Prueba de hipétesis:

Prueba de normalidad
Kolmogorov — Smirnov

Estadistico gl Sig.
Vi ,138 110 ,000
V2 ,191 110 ,000

Al ser mas de 50 encuestas, se considera el uso de Kolmogorov, y son

datos no paramétricos por lo cual usaremos Spearman

Tabla 37

Correlaciones Spearman

V1 V2
Rho de V1 Coeficiente de 1,000 , 158**
Spearman correlacion
Sig. (Bilateral) ,000
N 110 110
V2 Coeficiente de , 758** 1,000
correlacion
Sig. (Bilateral) ,000
N 110 110

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

Respecto a la correlacién se ha utilizado el Rho de Sperman
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Tabla 38

Correlaciones Spearman

D6 D1 D2 D3 D4 D5
Rho de D6 Coeficiente de 1,000 ,316**  503**  262* 907**  853*F
Spearman correlacion
Sig. (Bilateral) ,001 ,000 ,006 ,000 ,001
N 110 110 110 110 110 110
D1 Coeficiente de ,316** 1,000 ,518** ,338** 530 ,435*
correlacion
Sig. (Bilateral) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110
D2 Coeficiente de  503** ,518** 1,000 ,749* 566** | 701**
correlacion
Sig. (Bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110
D3 Coeficiente de |, 262** ,338** [ 749** 1000 ,566** ,701**
correlacion
Sig. (Bilateral) ,006 ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110
D4  Coeficiente de ,907** ,530 ,566** ,306** ,306** ,433**
correlacion
Sig. (Bilateral) ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000
N 110 110 110 110 110 110
D5 Coeficiente de ,853** 435 701** 433** ,316** 1,000
correlacion
Sig. (Bilateral) ,001 ,000 ,000 ,000 ,001
N 110 110 110 110 110 110
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Se evidencia que las dimensiones de la variable calidad de servicio tiene
influencia significativa en la satisfaccion del cliente; siendo las mas relevantes la
dimension empatia con un 0, 907; elementos tangibles con 0, 853 y sensibilidad
con 0,503%

Tabla 39

Ajuste de Curva

® Obsenvado
e Lineal

a0 &0 70 a0 a0 100

V1

Se acepta la hipotesis general del estudio. Para los datos que aumentan o

disminuyen gradualmente con el tiempo, el tipo de curva lineal es util.

La relacion del estudio es positiva, pues si aumenta la calidad el servicio,
entonces mejora la satisfaccioén del cliente. El p valor calculado fue 0.000, que es
menor al 0.01 (0.000<0.01, por lo que se rechaza la hipoétesis nula. El coeficiente
Rho de Spearman es de 0,758; lo que indica que la relacion entre las variables es

directa y su grado es alto.
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Con un 99% de confianza, existe relacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente del Mundo de la Diversion SAC.

3.2 Discusion de resultados

Respecto a la dimension fiabilidad, se evidencia que el 50% de los
encuestados se encuentra de acuerdo con que la empresa cumple lo prometido;
el 65.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que cuando el cliente
tiene un problema, la empresa debe mostrar un sincero interés en resolverlo; el
51.8% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que la empresa
desempeiia bien el servicio por primera vez; el 34.5% de los encuestados se
encuentra totalmente de acuerdo con que la empresa suministra sus servicios
oportunamente; y el 34.5% de los encuestados se encuentra totalmente de
acuerdo con los registros sin error. Estos resultados se afianzan en Groénroos
(1982) y Albrecht y Bradford (1990), pues sostienen que se funda en la calidad
técnica, es decir el cdmo se recibe el servicio y la funcional, que abarca las
operaciones empresariales a bocadas a la satisfaccion del cliente.

Respecto a la dimension sensibilidad, el 45.5% de los encuestados se
encuentra totalmente de acuerdo con que la empresa mantiene informados a los
clientes con respecto a la oportunidad de los servicios; el 55.5% de los
encuestados se encuentra de acuerdo con que los empleados de la empresa dan
un servicio rapido; el 59.1% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que
los empleados estan dispuestos a ayudarles y el 59.1% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que los empleados de la empresa, nunca estan
demasiados ocupados para ayudarles. Finalmente se sostienen en Arias-
Bolzmann et al (2018), quien sostuvo que la calidad de atencion y la lealtad del
usuario es genesis para su fidelizacion, se valora mas la calidad en los hoteles
cuatro estrellas, e incentiva el turismo, que es un eje en la economia peruana. La
lealtad es importante para el éxito de los hoteles turisticos. Estos resultados se
afianzan en la teoria de Maqueda y Llaguno, (1995), quienes revelaron la

importancia de condiciones, propiedades, cualidades, rasgos de caracter y otras
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valoraciones humanas, ya sean objetos inherentes o adquiridos. personas, cosas,

productos, servicios, procesos, estilos, funciones empresariales.

Respecto a la dimension seguridad, el 40.9% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que la conducta de los colaboradores, debe infundir
confianza en ud.; el 44.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que
el cliente debe sentirse seguro en los servicios con la empresa; el 40.9% de los
encuestados se encuentra de acuerdo con que los colaboradores, deben ser
corteses de manera constante con uds.; el 49.1% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que los colaboradores, deben tener discernimiento para
responder a los clientes. En el mismo sentido, Castafieda (2019), arrib6é a que la
forma del servicio es factor de diferenciaciébn y se vincula a su satisfaccion,
generando rentabilidad en la organizacién, aunado al fortalecimiento sélido de
clientes — empresa. Estos resultados se afianzan en Lovelock & Wirtz, 2009.

Quien determind que debe ser proporcionada por una parte a otra.

Respecto a la dimension empatia; el 50.0% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que la empresa da atencion individualizada a los
clientes; el 44.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que la
empresa de publicidad debe tener empleados dan atencién personal, a cada uno
de los clientes; el 44.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que la
empresa se preocupa de sus mejores intereses; el 44.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que la empresa debe entiende las necesidades
especificas de uds; y el 42.7% de los encuestados se encuentra de acuerdo con
que la empresa tiene horarios de atencién convenientes para todos sus clientes.
Asi también en Neyra-Huamani, et al (2021), quien precis6 que consecuencia de
la pandemia COVID 19, se varid la prestacion del servicio educativo, alterando la
calidad del servicio, el cual, si se evidencia con buena percepcion de los
estudiantes, por cuanto al haberse aplicado el cuestionario SERVQUAL sobre
calidad de los servicios se arriba a un 66,9% de buen servicio. Estos resultados
se sustentan en la teoria de Gronroos (1990), quien define el servicio como una
actividad intangible o serie de actividades que no siempre ocurre entre clientes y

empleados y/o recursos o bienes fisicos.
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Respecto a la dimension elementos tangibles, el 64.5% de los encuestados
se encuentra de acuerdo con que la empresa tiene equipos de aspecto moderno;
el 30.0% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que las instalaciones
fisicas de la empresa son atractivas; el 33.6% de los encuestados se encuentra
de acuerdo con que Los empleados de la empresa deben verse pulcros; y el
44.5% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con que los
materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos para la empresa
de publicidad. Estos resultados se afianzan en Groénroos (1982) y Albrecht y
Bradford (1990), se funda en dos aspectos: la calidad técnica, es decir el como se
recibe el servicio y la funcional, que abarca las operaciones empresariales a
bocadas a la satisfaccion del cliente.

Los factores que influyen en la satisfaccién del cliente en relacion a la
calidad en El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022, son la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles; evidenciandose que la
dimensién fiabilidad y sensibilidad son las mas influyentes en los compradores.
Estos resultados se afianzan en Colorado (2020), quien concluyé como resultados
que la Calidad de servicio es un precedente de la percepcion o sensibilidad, lo
cual no solo aplica en el sector comunicaciones, sino que se extiende a otros
sectores. Estos resultados se afianzan en la teoria de Gooderl (2012), sostienen
que a partir del reconocimiento de sus necesidades se consigue su satisfaccion,
albergando el requerimiento, atencion de reclamos y quejas, previo en y luego de
prestado el servicio.

La satisfaccion de los clientes de la empresa EI Mundo de la Diversion
SAC, Chiclayo, 2022 es media por cuanto solo el 44.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que volveria a solicitar alguno de los servicios ofrecidos
por la Empresa; el 42.7% de los encuestados se encuentra de acuerdo con la
calidad del servicio prestado por la Empresa; el 64.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con gque la Empresa entiende sus preguntas e inquietudes.
Finalmente, se evidencia que el 30.0% de los encuestados se encuentra de
acuerdo con que recomendaria a esta empresa, y se afianza en el 24.5% que esta

totalmente de acuerdo con que recomendaria esta empresa a otras personas.
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Estos resultados se afianzan en Carrera y Chaupijulca (2019), quien sostuvo que
el 63% percibe alta satisfaccion de los clientes. La C. Spearman= 0.233 indica
baja correlacion. De igual forma, Suclupe (2019), quien sefial6é que la reiteracion
en compra es alta, y que las referencias son altas, sefialando que su grado de
fidelizacion es alto con los clientes, considerando también la magnitud de sus
ventas. Estos resultados se afianzan con la teoria de (Hoyer & Maclnnis, 2001).
Hokanson (1995), considera que también influye el nivel de atencidon que reciben
la informacion, la explicacion detallada, el comprobante de gastos, celeridad en la

atencion entre otros.

Se evidencia gque las dimensiones de la variable calidad de servicio tiene
influencia significativa en la satisfaccion del cliente; siendo las mas relevantes la
dimension empatia con un 0, 907; elementos tangibles con 0, 853 y sensibilidad
con 0,503%. Estos resultados se afianzan en Fanzo (2021), quien sostuvo que la
calidad del servicio influye en la satisfaccion del usuario del servicio de agua, y
gue es necesario que se mejore la calidad del mismo. Asi también en Guevara y
Villalobos (2020), quien sostuvo que el 51.4% estan satisfechos, el 54.6% poco
satisfecho, el 60,1% casi insatisfecho con la confianza y el trato brindado por los
empleados. Se evidencia relacion positiva, con Rho de Spearman de 0,313, en
forma proporcional con un nivel de significancia inferior al 0,05, sustentandose la
asociacion entre las variables. De igual forma en Fanzo (2021), quien sostuvo que
la calidad del servicio influye en la satisfaccion del usuario del servicio de agua, y
que es necesario que se mejore la calidad del mismo. En el mismo sentido, en
Guevara y Villalobos (2020), quien sefiald que el 51.4% estan satisfechos con la
informacion recibida, el 54.6% poco satisfecho con la seguridad, el 60,1% casi
insatisfecho con la familiaridad y el trato otorgado por el personal de atencion. Se
evidencia relacion positiva, con Rho de Spearman de 0,313, en forma
proporcional con un nivel de significancia inferior al 0,05, sustentandose la
asociacion entre las variables. Estos resultados se afianzan en Papa et all (2020)
quien sefal6 que la calidad se evalua a partir de la satisfaccion del cliente, la cual
puede ser alta, independientemente de las bondades del bien, pues no es

siempre lo que el empresario pretende. Estos resultados se afianzan con la teoria
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de Maqueda y Llaguno, (1995): La calidad es un conjunto de caracteristicas,
condiciones, propiedades, cualidades, rasgos de caracter y otras valoraciones
humanas, ya sean objetos inherentes o adquiridos. personas, cosas, productos,
servicios, procesos, estilos, funciones empresariales, etc.; permite distinguir las
caracteristicas del objeto y de su productor (negocio) y evaluarlo en relacién con

otros objetos del mismo tipo (evaluacion).
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Primera.- Se evidencia que las dimensiones de la variable calidad de servicio
tienen influencia significativa en la satisfaccion del cliente; siendo las mas
relevantes la dimensidén empatia con un 0, 907; elementos tangibles con 0, 853 y
sensibilidad con 0,503%. Se ha probado la hipétesis usando Spearman,
encontrdndose que la calidad del servicio influye significativamente en la

satisfaccion del cliente en El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022.

Segunda.- La calidad del servicio que brindan los colaboradores de la empresa El
Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022, es percibida de forma positiva por los
usuarios en la dimension de fiabilidad, evidenciandose que el 50% de los
encuestados se encuentra de acuerdo con que la empresa cumple lo prometido
en el tiempo pactado; el 65.5% de los encuestados se encuentra de acuerdo con
gue cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés

en resolverlo.

Tercera.- En la dimension sensibilidad, el 55.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que los empleados de la empresa dan un servicio
rapido; el 59.1% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que los
empleados estan dispuestos a ayudarles. En dimensién seguridad, 49.1% de los
encuestados se encuentra de acuerdo con que los empleados de la empresa,
tienen conocimiento para responder a las preguntas de los clientes. En la
dimension empatia; el 50.0% de los encuestados se encuentra de acuerdo con
que la empresa da atencion individualizada a los clientes; y respecto a la
dimensién elementos tangibles, el 64.5% de los encuestados se encuentra de

acuerdo con que la empresa tiene productos modernos.

Cuarta.- Los factores que influyen en la satisfaccion del cliente en relacién a la
calidad en El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022, son la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles; evidenciandose que la

dimensién fiabilidad y sensibilidad son las mas influyentes en los compradores.
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La satisfaccion de los clientes de la empresa EI Mundo de la Diversion SAC,
Chiclayo, 2022 es media por cuanto solo el 44.5% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que volveria a solicitar alguno de los servicios ofrecidos
por la Empresa; el 42.7% de los encuestados se encuentra de acuerdo con la
calidad del servicio prestado por la Empresa; el 64.5% de los encuestados se

encuentra de acuerdo con que la Empresa entiende sus preguntas e inquietudes.

Quinta.- Se evidencia que las dimensiones de la variable calidad de servicio
tienen influencia significativa en la satisfaccion del cliente; siendo las mas
relevantes la dimensién empatia con un 0, 907; elementos tangibles con 0, 853 y
sensibilidad con 0,503%. Se ha probado la hipdtesis usando Spearman,
encontrandose que la calidad del servicio influye significativamente en la

satisfaccion del cliente en El Mundo de la Diversion SAC, Chiclayo, 2022.
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4.2. Recomendaciones

- Se recomienda a los colabores de la empresa a seguir atendiendo con empatia,
amabilidad, carisma a los clientes y reducir los tiempos de espera para continuar

fidelizandolos a la empresa y manteniendo una adecuada cartera de clientes.

- Se recomienda a los colaboradores de la empresa EI Mundo de la Diversion
SAC, Chiclayo, brindar un adecuado servicio al cliente en funcion de las
expectativas del mismo, tomar atencion en el lenguaje no verbal del cliente y en
los estilos de su preferencia, es decir con atencion personalizada para mejorar la
percepcion en los consumidores de la empresa y brindarles los productos mas

adecuados a sus gustos.

- Se recomienda al administrador de la empresa El Mundo de la Diversién SAC,
Chiclayo, a verificar la seguridad de las instalaciones asi como el adecuado
espacio para la atencion comoda al publico, brindar comodidad a los clientes de la
empresa, y aplicar estrategias de merchandising, para que los clientes se

encuentren comodos y mas seguros en las instalaciones del local comercial.

- Se recomienda a los socios de la empresa a generar encuestas periddicas
(semestrales), respecto a la percepcion del cliente, y a sus preferencias respecto
a los productos mas comunes, para tomar adecuadas decisiones respecto a la
gestion de ventas, asi como satisfacer a la clientela en base al diagndstico de la

demanda.

- Se recomienda a la administracion a generar un buzén de sugerencias fisico o
virtual para conocer las sugerencias de los clientes; y asi poder enfrentar con
acierto, cualquier incomodidad o percepcidn negativa generada, tomando

soluciones a corto plazo.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL MUNDO DE LA DIVERSION SAC, CHICLAYO, 2022

PROBLEMA DE OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLES TIPODE
INVESTIGACION INVESTIGACION
¢De qué manera | Determinar la influencia de la Variable La presente

la Calidad de
servicio  influye
en la satisfaccion
del cliente en El
Mundo de Ia
Diversion  SAC,
Chiclayo,2022?

Calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en El
Mundo de la Diversiéon SAC,
Chiclayo, 2022

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar la calidad de
servicio que brindan los
colaboradores de la empresa
El Mundo de la Diversion
SAC, Chiclayo, 2022.

2. Describir el nivel de
satisfaccion del cliente de la
empresa El Mundo de la
Diversion SAC, Chiclayo,
2022.

3. Determinar los factores
que influyen en la
satisfaccion del cliente de El
Mundo de la Diversiéon SAC,
Chiclayo, 2022.

H1: La calidad del
servicio influye
significativamente
en la satisfaccion
del cliente en El
Mundo de Ila
Diversion  SAC,
Chiclayo, 2022

HO: La calidad del
servicio no influye
en la satisfaccion
del cliente en El

Mundo de la
Diversion SAC,
Chiclayo, 202

independiente

La calidad
Servicio

Variable
dependiente

Satisfaccion
cliente

del

del

investigacion se ha
desarrollado bajo el
enfoque cuantitativo.
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4. Evaluar las caracteristicas
que existen en la calidad de
servicio que brindan los
colaboradores de la empresa
El Mundo de la Diversion
SAC, Chiclayo, 2022.

5. Comprobar de qué manera
incide la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes
de la empresa El Mundo de
la Diversion SAC, Chiclayo,
2022.
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Formato del cuestionario

Cuestionario Modelo SERVQUAL y ACSI

Dimensidn de fiabilidad

1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

2. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero
interés en resolverlo.

3. La empresa desempefia bien el servicio

4, La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete
hacerlo.

5. La empresa lleva registros libres de error

Dimensidn de sensibilidad

1. La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando
se ejecutaran los servicics.

2. Los empleados de la empresa dan un servicio rapido.

3. Los empleados estan dispuestos a ayudarles

4. Los empleados de la empresa, nunca estan demasiado ocupados para
ayudarles,

Dimensidn de seguridad

1. El comportamiento de los empleados infunde confianza en ud.

2. El cliente se seguro en las transacciones con la empresa.

3. Los empleados son corteses de manera constante con uds.

4, Los empleados de la empresa tiene conocimiento para responder a las
preguntas de los clientes.

Dimension de empatia

1.La empresa da atencion individualizada a los clientes

2.La empresa tiene empleados que dan atencidn personal, a cada uno de
los clientes

3.La empresa se preocupa de los mejores intereses de sus clientes.

4.Los empleados entienden las necesidades especificas de uds.

5.La empresa tiene horarios de atencién convenientes para todos sus
clientes.

Dimension de elementos tangibles

1.La empresa tiene productos modernos.

2.Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

3.Los empleados de la empresa se ven pulcros

4.Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractives para
la empresa.

Dimensiones indice ACSI

En qué grado volveria a solicitar alguno de los servicios ofrecides por la
Empresa

En gué grado calificaria la calidad del servicio prestado por la Empresa

Qué tan bien entiende la Empresa sus preguntas e inguietudes

Recomendaria esta empresa a otras personas

89



Validacién del cuestionario

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

I. DATOS GENERALES:

11,

12.

13.

14.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: (D0rC/0 7”0‘/63 p Abrabou \/0 Je

GRADO ACADEMICO Y PROFESION: £r GesTiow Yos/ R NP
carGo AcTuAL.___ Coordiwoder _ Adui wistratiou WVoll! Ca

INSTRUMENTO A VALIDAR: (dlﬁfﬁ ona i e

II. AUTOR: Vilchez Guivar de Rojas, Leyla Ivon
IIL. ASPECTOS DE VALIDACION

N° | INDICADORES CRITERIOS SI NO | SUGERENCIAS
RID Esta formulado con lenguaje
0 s i lapropiado. pdl
[Esta formulado de acuerdo a las /
2 | OBJETIVIDAD hipotesis* u objetivos* planteados.
ACTUALIDAD |Adecuado al avance de la ciencia y /
3 ttecnologia.
4 ORGANIZACION  [Existe una organizacién logica e
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de
5 cantidad ycalidad del instrumento /
INTENCIONALIDAD [Esta de acuerdo para validar las
6 variablesde las hipotesis. ra
7 ICONSISTENCIA ES[ta’. basado (?n ﬁ’mdamentos /
tedricos y/ocientificos.
8 ICOHERENCIA [Existe coherencia entre variables. /
; La estrategia responde al propésito
9 [METODOLOGIA de lahipotesis. /
[El instrumento es util para la
10 [PERTINENCIA resenteinvestigacion. /

*Segun sea el enfoque del estudio (cuantitativo, cualitativo o mixto)
Fuente: APROBADO: 90-100% (8-10PGTAS.) / Si observa el 50% (corregir) / Si es menor al 50% replantear).

1.OPINION DE APLICABILIDAD:

FECHA: ")/LO 2022

fplicable

o
PROMEDIO DE VALORACION: Q § /‘)

(Il

pr pbrHouT oS Corco Yovaea
colepiatorn: 20630
DNT . po2¥0538.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

I. DATOS GENERALES:

N

1. APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: _ L 62ivz20 Bt aser ?/u(; .
) 4 o 7

12 GRADO ACADEMICO Y PROFESION: <L . crr o imisneseteo

13. CARGOACTUAL= iecwr. 2e euca

14, INSTRUMENTO A VALIDAR: __(_segsiosad -

II. AUTOR: Vilchez Guivar de Rojas, Leyla Ivon
IIL. ASPECTOS DE VALIDACION

N° | INDICADORES CRITERIOS : SI NO | SUGERENCIAS

CLARIDAD [Esta fpn'nulado con lenguaje
1 fapropiado.

[Esta formulado de acuerdo a las
2 | OBJETIVIDAD hipotesis*u objetivos* planteados.

3 | ACTUALIDAD Adecued’o al avance de la ciencia y
tecnologia.

IORGANIZACION  [Existe una organizacion logica

4
SUFICIENCIA IComprende los aspectos de

3 cantidad ycalidad del instrumento
INTENCIONALIDAD [Esté de acuerdo para validar las

o Variablesde las hipétesis.
ICONSISTENCIA [Esta basado en fundamentos

! tedricos y/ocientificos.

8 ICOHERENCIA [Existe coherencia entre variables.

; ILa estrategia responde al proposito
9 METODOLOGIA e lahipotesis.

[El instrumento es util para la
10 [PERTINENCIA esenteinvestigacion.

e e LT A S M

*Segun sea el enfoque del estudio (cuantitativo, cualitativo o mixto)
Fuente: APROBADO: 90-100% (8-10PGTAS.) / Si observa el 50% (corregir) / Si es menor al 50% replantear).

1.OPINION DE APLICABILIDAD:
Aplicsbl

W.  PROMEDIO DE VALORACION: 4DD%A
FECHA: [0)10) 2622

74
T . /7/(1}, Arpfrn el pucs
DNT. /R 133285
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

I. DATOS GENERALES:

11, APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: £2ye? Fiyes Uorle /quL 2

¥ = 14
12 GRADO ACADEMICO Y PROFESION: D s Gurpo Pob'ey, [ i it eenw’
13, CARGO ACTUAL:_Qeraily UWuiversitauo

14.  INSTRUMENTO A VALIDAR:

oo

II. AUTOR: Vilchez Guivar de Rojas, Leyla Ivon
I11. ASPECTOS DE VALIDACION

N° | INDICADORES

CRITERIOS

NO

SUGERENCIAS

CLARIDAD

[Esta formulado con lenguaje
lapropiado.

2 | OBJETIVIDAD

[Esta formulado de acuerdo a las
thipétesis*u objetivos* planteados.

3 ACTUALIDAD

decuado al avance de la ciencia y
ecnologia.

IORGANIZACION

[Existe una organizacion logica

5 |SUFICIENCIA

IComprende los aspectos de
cantidad y calidad del instrumento

6 [INTENCIONALIDAD

Esta de acuerdo para validar las
variablesde las hipotesis.

7 |[CONSISTENCIA

[Esta basado en fundamentos
tedricos y/ocientificos.

\“\\\\\\\\\

8 ICOHERENCIA [Existe coherencia entre variables.
; ILa estrategia responde al proposito
9 METODOLOGIA  lde Iahipotesis.
[El instrumento es util para la p
10 [PERTINENCIA resenteinvestigacion. i

*Segun sea el enfoque del estudio (cuantitativo, cualitativo o mixto)
Fuente: APROBADO: 90-100% (8-10PGTAS.) / Si observa el 50% (corregir) / Si es menor al 50% replantear).

1.OPINION DE APLICABILIDAD:

/jlp(. 'wL/L

m. PROMEDIO DE VALORACION:

FECHA: |9 /102022

/

177

35¢4S .
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Carta de autorizacion de la empresa para la ejecucion de la investigacion

El Mundo de la Diversion |
SAC

RUC 20561250279

CONSTANCIA DE ACEPTACION DE INVESTIGACION

Dra Vilchez Gusvar de Rojas Leyla Ivon
Estudiante de la Unsversidad Sefior de Sipdn

Chiclayo, 17 de noviembre de 2022

E: grato disigirme 2 Ud., en atencidn a lz Carta de fecha 05 de octubre del
prezente, en la cval se presenta como estudiante de lz Escusla de
Administracion, v atendiendo 2 la mizma, doy por aceptada la realizacién de la
investigacidn de tews en la empresa que zepresento.

Aprovecho la oportunidad pasa expresarle mu consideracidn ¥ estima personal.

Atta.

Stand. 69 y 70 Seccion Encomenderia, Stand 84 Seccién Verduras, Interior Mercado Modela
Chiclayo Chiclayo Lambayeque
Celular 991941547
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Resolucion del Proyecto

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0443-2022-FACEM-USS

Chiclayo, 26 de julio de 2022.

VISTO:

El Oficio N°0260-2022/FACEM-DA-USS, de fecha 25 de julio de 2022, presentado por la Directora de la EP de
Administraciéon y proveido del Decano de FACEM, de fecha 26/07/2022, donde solicita la aprobacién del
Proyecto de Tesis, de los estudiantes del Curso Investigacion |, Sec. B — Plan C, de la EP de Administracion, a
cargo de la Dra. Janet Isabel Cubas Carranza, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de
grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que cada
universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1
Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo de
investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segun Art. 21° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucién de Directorio N°086-2020/PD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los temas de trabajo
de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacién y derivados a la
facultad, para la emision de la resolucién respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos aios,
a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR, el Proyecto de Tesis, de los estudiantes del Curso Investigacién |, Sec. B —
Plan C, de la EP de Administracion, a cargo de la Dra. Janet Isabel Cubas Carranza, segun se indica en cuadro
adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

A=

Mg. LI UGEILY SILVA GONZALES

Facultgd de Ciencias Empresariales

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Cc.: Escuela, Archivo

e S AT TR

Secretari démica
Facultad de Ciencias Empresariales
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N°0443-2022-FACEM-USS

N° AUTOR (5) TITULO DE TESIS LINEA DE INVESTIGACION
CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA .
1| ALBERCA SANTOS YESICA YARLE | SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN FAMACORP GRoUP | CESTION EMPRESARIAL Y
! EMPRENDIMIENTO
SAC- JAEN, 2022
ATENCIO SUAREZ JHON JHORDY | LAMOTIVACION Y SU INCIDENCIA EN EL DESEMPERO .
2 | “SUING GONZALEZ GINO LABORAL EN PEGAMENTOS CERAMICOS SKANPERD | CESTION EMPRESARIALY
ALFREDO EIRL CHICLAYO, 2022
BARRENECHEA MANTILLA CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENGIA EN EL 7
3 | VICTORLEAO-DELOSSANTOS |  DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA OPERACIONES | CESTIOHEIPRESARIALY
CALLIRGOS DAVID ARCOS DORADOS DE PERU - CHICLAYO - 2022
CLIMA LABORAL Y COMPROMISO ORGANIZAGIONAL EN EL :
4 | BECERRA ROUAS ALEX JOEL CENTRO INTERNACIONAL DE CAPACITACION Y BIENESTAR | CESTION EHPRESARIALY
SAC. - CHICLAYO 2022
ESTRATEGIAS DE SOCIAL MEDIA MARKETING PARA .
5 | STEPUACARISCOFRANCISGO | | OGRAR EL POSICIONAMIENTO DEL HOSPEDAJE 101, | CESTILHEHPRESARIALY
CHICLAYO 2022
ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA IMPULSAR EL .
CARRASCO PATAZCA VALERIA GESTION EMPRESARIAL Y
& | A POSIIONAMENTO DELA COMPETIDORA SAC, CHOLAYO— | *““Eioe el liey o
CORDOVA VILCHEZ KATHERIN GESTION DEL CAPITAL HUMANO Y EL DESEMPENO p
7 | FIORELLA-REAROSAS CINTHIA | LABORAL DE LAMUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BAGUA— | CESTIONEMPRESARIAL Y
Agds EMPRENDIMIENTO
CORNEJO FERNANDEZ SATISFACCION LABORAL Y PRODUCTIVIDAD EN LOS p
8 | FERNANDO JOSE - MAYTANOVOA | COLABORADORES DEL GRUPO CEREGRAL - CP ERL.Jos¢ | CESTIOHEHPRESARIALY
MELANY ALEJANDRA LEONARDO ORTIZ - 2022
CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON EL :
9 | CUEVAAGUILARLUISENRIQUE | DESEMPENO LABORAL ENLAMUNICIPALIDAD PROVINCIAL | CESTION EHPRESARIALY
DE LAMBAYEQUE - LAMBAYEQUE- 2022
TAMOTIVACION Y EL DESEMPENO LABORAL DELOS .
10 | CULQUI BARBOZA LARRY BRYAM TRABAJADORES EN LA UNIDAD EJECUTORA - 300 oY
EDUCACION CHICLAYO (UGEL) - 2022
DEJO MOYANO CAROLYNE SOFIA SALARIO EMOCIONAL Y SU INFLUENGIA EN EL -
11 | -ZAPATAMORANTE MARTHA DESEMPENO LABORAL DE SOCIEDAD AUTOMOTORES INka | CESTIOHEHPRESARIALY
SOFIA ~CHICLAYO 2022
TA COMUNICAGION INTERNA Y SU INFLUENGIA EN EL .
12 | DIAZ NAVARRO XULIO ANDRE DESEMPERO LABORAL EN LA GERENCIA REGIONAL DE | CESTIUIENPRESARILY
EDUCACION LAMBAYEQUE - CHICLAYO 2022
FUSTAMANTE HUAMAN KEYLA | CESTIONDE LOSRECURSOS HUMANOS Y SURELACION. | 5716 EMPRESARIAL Y
7 | EoST CON EL DESEMPERIO LABORAL — MUNIGIPALIDAD TION EMI REsany
DISTRITAL DE ZANA, ZARA - 2022
- ESTRES LABORALY SU INFLUENGIA EN EL DESEMPERO ;
14| GALLARDO SALDANAENRIQUE | | aBORAL EN LA GERENCIA REGIONAL DE SALUD TRUILLO | CESTEEHEHPRESARIALY
_LA LIBERTAD 2022
GESTION DE ALMACEN Y SU INFLUENGIA EN LA .
15 | GAONABANDA JOSE CARLOS PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CONSTRUINNOVAS AG | GESTIUIENFRESARIAL Y
- BAGUA GRANDE 2022

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Pert
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N°0443-2022-FACEM-USS

N AUTOR (5) TITULO DE TESIS LINEA DE INVESTIGACION
GESTION DE ALMACEN Y SUINFLUENCIA EN LA ,
16 | GAONABANDA JOSE CARLOS PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CONSTRU INNOVA SAC | CESTIGEMPRESARIAL Y
~BAGUA GRANDE 2022
GESTION ADMINISTRATIVAY SU INFLUENGIA EN EL .
17 | HUANCAS VILCA JULIO GIOVANNI | DESEMPERIO LABORAL EN LAMUNICIPALIDAD DISTRITAL | GESTIONEMPRESARIAL Y
: EMPRENDIMIENTO
DE OLMOS - 2022
TAMOTIVACION'Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO .
16 | HUATAL AGHIEARMIRIAMDEL LABORAL - PROYECTO ESPECIAL OLMOS TINAJONES — | CESTIONEMPRESARIALY
CHICLAYO, 2022
LLUEN CUMPA MARIA MERCEDES —— :
GESTION LOGISTICA PARA OPTIMIZAR LAPRODUCTIVIDAD | GESTION EMPRESARIAL Y
19 (AR TACUETRE EN LAEMPRESA H20LMOS S A - LAMBAYEQUE- 2022 EMPRENDIMIENTO
TA CAPACITACION Y SUINCIDENCIA EN LA ;
20 | LOPEZMEDINA CINTHYA LISBETH PRODUCTIVIDAD LABORAL DE LA MUNICIPALIDAD e e
DISTRITAL DE JOSE LEONARDO ORTIZ — CHICLAYO 2022
DESEMPERNO LABORAL Y LA PRODUGTIVIDAD DE LOS »
2 EE’BRIXNSANCHEZ GEANRIEER COLABORADORES DE INDUSTRIA DE BANDAS MODULARES GES&%E’;"&’:EEQ?J)AL X
SAC, CHICLAYO - 2022
57 | PAZ CORONADO RANCLIN CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LA | GESTION EMPRESARIAL Y
LEYDER EMPRESA AGRICOLA CERRO PRIETO SA — CHEPEN, 2022 | EMPRENDIMIENTO
- GESTION ADMINISTRATIVA PARA OPTIMIZAR EL ,
5 | AESAEN CIGUENAS IR DESEMPENO LABORAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA | CESTIOHEMPRESIRIALY
NUESTRA SEFORA DEL ROSARIO, CHICLAYO 2022.
GESTION LOGISTICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA ,
24 | REYES GALAN MARIALIZET EMPRESA GUIAME JESUS MI JOSE, SAN JOSE - e
LAMBAYEQUE, 2022
RELACION ENTRE EL CLIMA LABORAL Y LA CALIDAD DE .
25 | RONCAL LOPEZ RENATOADRIAN | SERVICIO EN LA EMPRESA SERVICIOS GENERALES AD) | CESTION EMPRESARIAL Y
EMPRENDIMIENTO
ELRL CHOTA 2022 )
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