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RESUMEN

En el presente estudio se establecié el objetivo: Determinar la relacion que existe entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC
del distrito de Ventanilla. Considerando los rasgos metodoldgicos, fue aplicada, de
enfoque cuantitativo, asimismo, de disefio no experimental de corte transversal y se
enmarcé en el nivel correlacional. Como poblacién se considerdé a 30 clientes de la
empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla, donde al ser la totalidad
mencionada una cantidad pequefia conformd la muestra, indicando que fue censal.
Asimismo, se utilizo la técnica de la encuesta mediante el cuestionario. Considerando lo
obtenido en los resultados, se evidencio una correlacion entre las variables mencionadas,
teniendo como valor: Rho=0,780 con sig. < 0,05, indicando que fue muy fuerte

significativa.

PALABRAS CLAVE: Calidad de atencion, satisfaccion, clientes



ABSTRACT

In the present study the objective was established: To determine the relationship that
exists between the quality of care and customer satisfaction, in the company Inversiones
AJ.R. SAC of the Ventanilla district. Considering the methodological features, a
quantitative approach was applied, likewise, a non-experimental cross-sectional design
and was framed at the correlational level. As a population, 30 clients of the company
Inversiones A.J.R. SAC from the district of Ventanilla, where as the totality was
mentioned, a small amount made up the sample, indicating that it was census. Likewise,
the survey technique was used through the questionnaire. Considering what was obtained
in the results, a correlation was evidenced between the mentioned variables, having as a

value: Rho=0.780 with sig. < 0.05, indicating that it was very strongly significant.

KEYWORDS: Quality of care, satisfaction, customers.



INTRODUCCION

La calidad de atencién y satisfaccion de los clientes en la actualidad se ha vuelto de suma
importancia en las organizaciones. Por ende, hoy en dia no deberian considerarse como
un atributo diferenciador, sino como un elemento crucial para la subsistencia de estas
empresas, ya sea que ofrezcan un producto al cliente o brinden un determinado servicio

al usuario.

Un cliente o usuario que recibe una buena calidad de atencion y cumple con sus
expectativas, mas de lo que esperaba en comparacion con otras empresas del mismo
rubro, generara en él lo que conocemos y denominamos como la satisfaccion de los

clientes.

Por lo mencionado anteriormente, la presente investigacion tiene como fin determinar
cudl es la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes,
en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.

Teniendo como nocién que Inversiones A.J.R SAC es una empresa con 9 afos de
trayectoria, creada y fundada el 28 de mayo de 2014, registrada dentro de las sociedades
mercantiles y comerciales como una sociedad anénima cerrada ubicada en el distrito de
ventanilla y que se especializa en la fabricacion de prendas de vestir, excepto prendas de

piel.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica
Rojas et al (2020) manifestaron que con el paso y constante evolucion de la

globalizacion se van desarrollando nuevos métodos enfocados en la gerencia de las
empresas, donde éstos se ven consolidados y atractivos gracias a su estructura de
lineamientos, los cuales originalmente fueron establecidos por organizaciones
japonesas que se centraron en la calidad. Siendo testigos de los resultados
fructiferos, con el paso del tiempo hasta la actualidad las empresas decidieron
enfocarse en prestar servicios de alta calidad, implicando ser una tarea crucial para
realizarla correctamente. Sin embargo, la dificultad que conlleva no permite que se
logre facilmente, sobre todo en aquellas organizaciones que brindan servicios en

general.

Considerando lo mencionado, se puede decir que la calidad de atencion tiene como
finalidad alcanzar la satisfaccion de los clientes y cumplir con sus expectativas del
servicio, ello ocasiona que la atencidn sea buena, rapida y personalizada para los
clientes; resultando necesario la optimizacién de los recursos de las empresas, para
lograr los objetivos establecidos de manera eficaz. Ello ya es parte de la propia
competencia, la cual al ir de la mano con la globalizacién obliga a las empresas a
adoptar métodos y acciones para marcar su diferenciacion con respecto al resto de

las empresas competidoras.

Considerando al nivel de América Latina, LatinAmerican Post (2018) manifesto
gue las empresas no se encuentran muy enfocadas en priorizar el servicio al cliente,
mientras que para empresas europeas o estadounidenses si resulta crucial,
asegurandose en realizar procesos 0 adoptar métodos para mejorar su atencion
constantemente. Esto va de la mano con que los clientes latinoamericanos se dejan
influenciar mucho por las malas experiencias que tienen cuando adquieren
servicios, y que las empresas latinoamericanas consideran al servicio al cliente

como un atributo diferenciador, en vez de un elemento crucial para su subsistencia.



Asimismo, se tiene que uno de cada tres clientes, al vivir una mala experiencia en
una empresa deciden no comprar mas en ella, lo cual debe representar un estandar
fundamental para todas las empresas. Otro problema es que las empresas no se
preocupan de habilitar canales de comunicacion con los clientes, siendo
impedimento para conocerlos a mayor profundidad. Segun estudios internacionales,
se evidencio que el 40% de clientes manifestaron que les gusta mas el servicio
mediante chat en linea o por mensajes de texto; siendo un dato importante que estos

medios no se tiene en los paises de Latinoamérica.

Diario Gestion (2019) considera que es necesario que las empresas brinden un buen
servicio para que los clientes se sientan satisfechos y/o considerados y ello
provoque que sigan asistiendo o comprando en estas (decision de compra) vy,
dependiendo de su satisfaccion, las pueden recomendar con sus familiares,
amistades. Asimismo, el director de JL consultores, Javier Lauz, considera que los
ciudadanos limefios manifestaron que la calidad del servicio de la empresa donde
acuden influye en su decision de compra, representando un 60%; dicho dato fue
obtenido por Global Research Marketing (GRM). Ante ello, manifestd que es
necesario que las empresas identifiquen los aspectos o caracteristicas cruciales que
los clientes expresan que deben brindar los servicios y la atencion adecuada, siendo
por ejemplo el conocimiento de los productos que se venden, amabilidad de los

trabajadores y rapida atencion.

La investigacion se lleva a cabo en la empresa Inversiones AJ.R., la cual se
especializa en fabricar prendas de vestir, pero no fabrica prendas de pieles.
Siguiendo con ello, se percibi¢ la existencia de problemas con los clientes, siendo
especificamente en la calidad de atencién, la cual abarca: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; para lo cual estaria
provocando problemas entre los trabajadores y la mencionada empresa, abarcando:

bajo valor percibido, malas expectativas del cliente y la no conformidad del cliente.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Cudl es la relacién que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla?



1.2.2 Problemas especificos

¢Cudl es la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla?

¢ Cuél es la relacidn que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes, en

la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla?

¢Cuél es la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de

los clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla?

¢Cuél es la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes,

en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla?

¢Cudl es la relacién que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes, en

la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion de

los clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.
1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de

los clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.

Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes,

en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.

Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.
Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes,

en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.



Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes,

en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.

1.4 Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

Cuenta con esta justificacion ya que se consideran conceptos de otros autores
relacionadas a las variables de investigacion, para asi disponer de una mayor cantidad

de informacidn y poder tratar la problematica a mayor profundidad.

Justificacion practica

Cuenta con esta justificacion ya que a partir de conocer las opiniones de los clientes

se podran formular recomendaciones a la empresa.

Justificacion metodol6gica

Cuenta con esta justificacion, debido a que se siguié una metodologia para llevar a
cabo la presente investigacion, asimismo, se enmarco en el tipo aplicada, también en
el nivel correlacional, sobre el enfoque, cuenta con el cuantitativo, y sobre el disefio,

se enmarca como no experimental de corte transversal.

Justificacion de relevancia social

La investigacidn cuenta con esta justificacion ya que las empresas que brindan el
servicio de inversiones podran beneficiarse de lo que se trate y se formule, debido a
que podran disponer de informacion sugerible para mejorar la calidad de atencion y

asi poder aportar en lograr la satisfaccion de los clientes.

1.5 Delimitaciones del estudio

e Delimitacion conceptual: Calidad de atencion y satisfaccion.

e Delimitacion social: Fueron los clientes.

e Delimitacion espacial: Empresa Inversiones AJ.R. SAC del distrito de
Ventanilla.

e Delimitacion temporal: Se desarroll6 en el 2022.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Investigaciones internacionales

Cordova y Jaya (2017) en su estudio: Evaluacién de la calidad de atencion y la
satisfaccion del cliente de los Centros de Salud Tipo C en la Zona 3 del Ecuador,
consideraron como objetivo: evaluar las variables mencionadas en el centro de
salud. Sobre los rasgos metodoldgicos, fue descriptivo, también de corte transversal
y cuantitativo, acerca de la poblacion, se conformé por todos los clientes que
ingresaron en el mencionado centro de salud, para la recopilacién de informacion
utilizaron la encuesta. Concluyen que, mediante la evaluacion, se determina que es
crucial que las empresas brinden capacitaciones continuas a sus trabajadores, para
que puedan brindar un servicio adecuado al cliente, ello de la mano con una mejora
continua junto con el avance de la tecnologia y de los avances médicos, para asi

consolidar su diferenciacion.

Mezay Vega (2017) en su investigacion: La calidad de servicio y atencion al cliente
y su relacion en la satisfaccion del usuario del Centro de Transferencia Tecnologica
para la Capacitacion e Investigacion en Control de Emisiones Vehiculares —
CCICEV, determinaron como objetivo: Hallar la relacion de ambas variables. Sobre
los rasgos metodoldgicos, se considerd6 como descriptiva, también transversal,
sobre el disefio, se enmarcé en el no experimental y enfoque cuantitativo, asimismo,
utilizaron tanto el método deductivo como el analitico, con respecto a los
instrumentos aplicados, utilizaron un cuestionario para cada variable. Concluyen
que la segunda variable depende de la primera, representando que si se le ofrece un

servicio de calidad y una buena atencién al cliente propician la satisfaccion de éste.



Rivera (2019) en su investigacion: La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador., asigné como objetivo: Evaluar las dos
variables. Sobre los rasgos metodoldgicos, contd con enfoque cuantitativo,
descriptivo y también con respecto al disefio, fue no experimental transversal. Se
evidencio una correlacion entre ambas variables, teniendo como valor: 0,457,
indicando que fue positiva, junto con un sig. de 0,000. Concluy6é que dichas

variables se relacionan de modo positiva.

Verdesoto y Hidalgo (2019) en su investigacion: Calidad del Servicio y Satisfaccion
al cliente en el Sector Financiero del Cantdn Ambato, asignaron como objetivo:
Proponer un plan de mejora para las mencionadas variables. Sobre los rasgos
metodoldgicos, fue de nivel explicativa, transversal, también conté con enfoque
cuantitativo y fue de disefio no experimental. Se obtuvo que los clientes mostraron
un porcentaje de exceptivas en un 99.62% y de percepciones en un 90.65%.
Concluyen que los clientes se sienten satisfechos si se les brinda una atencion buena

y si se realiza el seguimiento pertinente.

Lucas (2021) en su investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
el sector ferretero, ciudad de Puerto Lopez, determind como objetivo: determinar la
incidencia de la primera variable sobre la segunda variable. Sobre los rasgos
metodoldgicos, fue descriptiva no experimental, transversal, de campo, también
contd con disefio no experimental y con enfoque cualitativo, asimismo utilizé tanto
el método inductivo e hipotético deductivo, consideré como muestra a 372 clientes
y 3 administradores, a los cuales se les aplico la técnica de la encuesta para los
clientes y la entrevista para los administradores. Se evidencid que los clientes
mostraron su insatisfaccion con lo que ofrecen las empresas, pero sus expectativas
si estaban satisfechas. Concluye que los clientes del sector se encuentran
insatisfechos, siendo pertinente que los duefios de las empresas adopten modelos
que se relacionen o adecUen a los ideales y caracteristicas de éstas para mejorar la

satisfaccion de los clientes.



2.1.2. Investigaciones nacionales

Miranda (2017) en su estudio: Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
en el Banco Internacional del Perd, tienda 500 Huancayo, 2016-2017, consider6
como objetivo: hallar la relacion entre las variables mencionadas. Sobre los rasgos
metodoldgicos, fue cualitativa, también se enmarco en el nivel descriptivo
correlacional y contd con disefio no experimental, como muestra consideré a 384
personas, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento, el cuestionario. Se
obtuvo los siguientes valores: X 2 c= 246,201, y: X 2 t=9,488. Concluye que ambas

variables poseen correlacién directa.

Palomino (2018) en su investigacion: Calidad de servicio y Satisfaccion en los
clientes de un restaurante, Ate, 2018, consider6 como objetivo: hallar la relacion
entre ambas variables. Sobre los rasgos metodoldgicos, fue basica, también
transversal, correlacional, cuantitativa, contd con disefio no experimental, utilizé
tanto el método hipotético y deductivo, como poblacion consideré a 50 clientes del
restaurante, también, utilizo la técnica de la encuesta, y el instrumento cuestionario.
Concluye que se obtuvo un valor de correlacién de 0.584 entre las variables,
indicando que fue positiva moderada, ademéas de contar con un Sig.=0.000,

evidenciando que ambas variables se relacionan.

Acosta (2019) en su investigacion: Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de EMTRAFESA S.A. Piura 2018, designé como
objetivo: identificar la influencia de la primera variable sobre la segunda variable.
Sobre los rasgos metodoldgicos, fue descriptiva, de campo, asimismo, se utiliz6 a
la encuesta y al cuestionario, donde la muestra fue conformada por 333 clientes.
Concluye que la primera variable influye sobre la segunda variable, evidenciando

que la relacion entre ambas fue significativa.



Agreda (2019) en su investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion al cliente de
la empresa INVERSIONES Y PROYECTOS A&R E.I.LR.L., San Miguel — 2019,
considerd el objetivo: identificar la relacion entre ambas variables. Sobre los rasgos
metodoldgicos, fue de nivel descriptivo correlacional, también fue no experimental
de corte transversal, tom6 como muestra a 24 clientes, utilizo el cuestionario tipo
Likert y fue adaptado al modelo SERVQUAL. Segun los resultados, se obtuvo los
valores: X 2 ¢=21,751,y X 2t=12,591. Concluye que las variables poseen relacion

directa y significativa.

Paripancca (2019) en su estudio: Calidad de servicio y satisfaccion en la atencion
de los usuarios externos referidos en un hospital de asociacion publico privada.
2016-2017, establecié como objetivo: hallar si existe relacion entre las variables
mencionadas. Sobre los rasgos metodoldgicos, fue béasica, también contd con
enfoque cuantitativo y con disefio de correlacion, manejé la encuesta, y su
instrumento al cuestionario, como poblacién considerd a 261 pacientes. Segun los
resultados, se obtuvo un valor de 0,214 junto a un valor significativo: p < 0.000.
Concluye que se obtuvo un p-valor = .000 < .05, indicando que ambas variables se

relacionan.

2.2. Bases tedricas

Calidad de atencion

a) Definiciones

Nina (2018) sobre la variable indica que abarca las percepciones u opiniones de los
clientes sobre las expectativas que tenian y lo que recibieron del servicio o producto,

determinando si lograron cumplir sus expectativas y/o satisfacer sus necesidades.

Asi mismo, Lizana (2019) apunta que la calidad no solo depende de que el producto o
servicio sea bueno o barato, sino que también abarca elementos como la eficacia,
efectividad, ya que son éstos los aspectos dirigidos para satisfacer las necesidades de

los clientes.



b) Ventajas

Gosso (2008) menciona que las empresas deben enfocarse y preocuparse mucho en su
nivel de calidad de atencion, puesto que si se demuestra de manera inadecuada o
deficiente perjudica a la empresa, pero también a los trabajadores, accionistas,
proveedores, puesto que se les considerara parte y que aceptan el servicio ineficiente.

En cambio, si se brinda una adecuada atencién se logra ventajas como:

e Elemento diferenciador: Es lo que diferencia a la empresa que brinda una buena
calidad de atencion con respecto a las demas empresas competidoras, logrando que
éstas tengan mas complicaciones o dificultades para mejorar y/o superar la experiencia
de los usuarios o clientes.

e Personalidad: Al brindar una buena calidad de servicio, tienen que mantener
capacitados constantemente a los trabajadores, para que se mantenga y/o se pueda
mejorar el contacto con los clientes, estableciendo asi estandares a la empresa,
representado al exterior su personalidad unica o diferenciadora.

e Mejores ingresos: Si logra brindar una excelente calidad de atencion, al ser Unico o
sobresaliente puede elevar los precios de sus servicios mediante la facilidad de pago a
los clientes, representando mas beneficios para ellos, y ello puede representar un
aumento en la rentabilidad de la empresa.

e Menor inversion publicitaria: Al satisfacer o complacer a los clientes, la inversion
en la publicidad sera menor, debido a que estos divulgaran a sus familiares, amistades,
contactos, sobre su buena experiencia e incitar a que también compren servicios en la
empresa donde compro.

o Fidelidad: Al lograr una adecuada calidad de atencion, ocasiona que los clientes se
mantengan satisfechos, propiciando que solo compren productos o servicios en esa

empresa.
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Dimensiones

Gosso (2008) explica que Zeithaml, Parasuraman y Berry se centraron en aspectos

principales, siendo los siguientes:

Elementos tangibles: Abarca los medios y elementos que se pueden percibir con los
sentidos, siendo los equipos, el personal, instalaciones, etc.

Fiabilidad: Representa la capacidad del trabajador o de la empresa de desarrollar el
servicio de forma segura y educada.

Capacidad de respuesta: Es la disposicion del trabajador de responder dudas de los
clientes o para ayudarlos.

Seguridad: Representa los conocimientos para demostrar que estan preparados para
brindar el servicio.

Empatia: Es la atencion personalizada del trabajador de atencidn con los clientes.

Relevancia de los empleados en la prestacion del servicio

Prado y Pascual (2018) manifiestan que los trabajadores son el elemento fundamental
de las organizaciones para llevar a cabo sus actividades y ofrecer su producto o
servicio, por ello resulta crucial mantener motivados y capacitados periddicamente
para tener una mejora constante, y dentro de ello se tiene a la evaluacion del servicio.
Sobre ello, los autores enfatizaron el modelo de las brechas, el cual se centra en evaluar
el servicio que la organizacion brinda y en ese momento o plazo evaluarlo, para
determinar las deficiencias o errores, y mediante el andlisis acordar las soluciones
correspondientes; para que asi se pueda mejorar el servicio o adaptarlo a las

necesidades de los clientes.

Satisfaccion

a) Definicion

Rivera (2018) manifiesta que para que se logre la satisfaccion de los clientes, las
expectativas de éstos deben ser superadas, es decir, lo que la empresa le brinde debe
ser lo que busca o necesita el cliente. Asimismo, se considera como las opiniones o
conclusiones del cliente comparando las expectativas que tenia y lo que ha recibido, y
dependiendo si la empresa ha logrado brindarle lo que necesitaba se lograra la

satisfaccion.
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Huerta (2020) refiere que la satisfaccion es el comportamiento y/o opinion de los
clientes que se produce al determinar el uso o beneficios de un determinado producto

o servicio, del cual concluyen si ha satisfecho sus necesidades o no.

Caracteristicas

Rafael (2021 menciona que la satisfaccion depende de:

1. Las percepciones que sienten los clientes al recibir el servicio.

2. Los beneficios que le otorga el servicio.

3. La influencia de las opiniones de otras personas de su entorno que le comentan su
opinion sobre el servicio que les brindaron.

4. El estado de &nimo y creencias de los clientes.

Beneficios

Fernandez y Campifia (2015) consideran los siguientes: Al sentirse satisfecho el
cliente, propicia en él su conviccion de comprar nuevamente en la empresa,
demostrando su lealtad. Otro beneficio es que, al sentirse satisfecho el cliente, expresa
a las personas con las que se relaciona, siendo sus familiares, amigos, contactos, su
buena experiencia y satisfaccion al recibir un servicio de calidad de una empresa; ello
representa publicidad gratis para la empresa. Y el tercer beneficio es que, al sentirse
satisfecho el cliente, no sentira la necesidad de comprar en las empresas competidoras,
sino en la empresa que pudo satisfacerlo, contribuyendo a que ésta logre una mayor

participacion en el mercado.

Dimensiones

Alarcon (2017) considera las siguientes:

Valor percibido: Abarca especificamente los resultados que ha obtenido el cliente
luego de comprar un determinado producto o servicio de una empresa y que compara
con los resultados que esperaba conseguir para su satisfaccion. Algunos elementos
prevalentes son la accesibilidad y diferenciacion de la empresa de la cual obtiene el
valor percibido con la competencia.

Expectativas del cliente: Son las expectaciones del cliente de lograr algo, como
satisfacer su necesidad, obtener una mejor experiencia que las recibidas por otras

empresas 0 las esperanzas de que algo vaya a pasar.
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e Conformidad del cliente: Ello abarca el sentimiento de satisfaccién del cliente,
representando que su necesidad fue satisfecha y/o se cumplieron las expectativas que

tenia antes de adquirir el servicio, conllevando a que pueda ser leal a la empresa.

2.3. Bases filoséficas

Vértice Editorial (2010) menciona que las organizaciones deben darse cuenta de que la
calidad del servicio que ofrecen depende del sistema, que, especificamente viene a ser los
clientes, es decir, la calidad que las pueda representar o caracterizar depende de si logra
satisfacer a los clientes. Asimismo, menciona que la constante comunicacion es
fundamental; y que si la organizacion cuenta con su personal capacitado representa ser
un arma competitiva en el mercado, debido a que pueden demostrar seguridad en su trato
a los clientes y en ser efectivos con sus funciones. Para ello se tienen dos sistemas

diferentes, siendo los siguientes:

a. Formacién: Ello es para mantener capacitados a los trabajadores constantemente,
informandoles los nuevos estandares o resultados esperados, ademas que con ello
pueden mejorar su accionar o desempefio y mantener actualizados sus

conocimientos.

b. Elapadrinamiento: Ello representa el seguimiento y retroalimentacién de los jefes
con sus trabajadores o grupos de trabajadores, para mostrarles como deben

realizar sus funciones, corregir sus errores y sugerirle soluciones.

Sobre ello Yiksel y Yuksel (2008) se enfocaron en la teoria de la disonancia, donde
manifestaron que, si un cliente tenia una gran expectativa antes de adquirir un producto,
representando que queria un producto de alto valor, y si en vez de ello recibe un producto
de bajo valor, ello generaria su incomodidad, debido a la disonancia cognitiva,
entendiéndose como no haber obtenido lo que realmente se queria. Esta incomodidad se
puede considerar como una tensién psicoldgica para los clientes sobre lo percibido en el
producto comprado. Un ejemplo de ello puede ser cuando una persona se dirige a
almorzar a un restaurante, siendo este ubicado a una larga o considerable distancia del
lugar donde se encuentra el cliente, la cual espera que la sazén y experiencia sea buena,
pero finalmente el restaurante no logra satisfacer las expectativas que tenia debido a que
los platos que pidi6 no tuvieron un gusto rico, generando asi su incomodidad al no sentirse

satisfecho.
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2.4. Definiciones de términos basicos

Accesibilidad: Representa que un producto o servicio puede ser utilizado por los
clientes sin ninguna dificultad.

Agil: Caracteristica que muestra que una persona o animal se moviliza con
rapidez.

Comprension: Abarca poder ser tolerante ante los mensajes que envian las
personas del entorno, comportamientos o actitudes, y poder entenderlos.
Confianza: Es la seguridad que se tiene sobre una persona ya que puede actuar
de manera correcta.

Credibilidad: Es el rasgo que demuestra ser seguro o confiable para realizar sus
actividades correctamente.

Diferenciacion: Es el atributo que indica que un determinado servicio o producto
posee elementos o caracteristicas diferentes a las de los otros productos del rubro,
como lo puede ser su disefio o utilidad.

Equipos: Abarca a los elementos fisicos que se necesitan para producir productos
en las empresas, como lo son las materias primas, equipos, maquinarias,
herramientas, insumos, etc.

Escucha activa: Es la habilidad para escuchar conscientemente las opiniones o
sugerencias de los clientes, mostrando una actitud empatica para entender lo que
quieren decir.

Exclusividad: Es la caracteristica que diferencia a un elemento de otro,
distinguiéndose por sus rasgos, elementos, disefio, utilidad, etc.

Expectativas superadas: Representa que se pudo lograr la satisfaccion de las
expectativas de los clientes, ya que la organizacion pudo brindarle més de los que
ellos esperaban del servicio.

Experiencias del servicio: Es el conjunto de interacciones y opiniones de los
clientes al haber recibido una experiencia de atencién de una empresa por haber
comprado un producto o servicio.

Instalaciones: Abarca los espacios fisicos que cuenta una organizacion para
llevar a cabo sus funciones, con las cuales pueden producir un determinado
producto o servicio.

Lealtad: Es el rasgo de respeto y gratitud hacia una persona, familia,

organizacion, etc.
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e Necesidades personales: Son impulsos que perciben las personas debido a la
carencia de elementos vitales para su subsistencia, como alimentos, agua, ropa,
vivienda, abarcando también elementos para su interaccion con los demas, como
el carifio o aceptacion social.

e Personal: Integra a los trabajadores de una organizacion, los cuales se encargaran
de llevar a cabo las funciones de la misma para lograr los objetivos establecidos.

e Precisa: Es el atributo que representa que un elemento, objeto o persona es clara
y exacta, garantizando lograr resultados esperados.

e Servicio creible: Representa que un servicio cuenta con trabajadores con los
conocimientos necesarios para cumplir las funciones correctamente.

e Servicio cuidadoso: Representa que un servicio posee las condiciones o
evaluaciones seguras para asegurarse de brindar su beneficio o utilidad a los

clientes de manera correcta para satisfacer sus necesidades.

2.5. Hipdtesis de investigacion
2.5.1 Hipdtesis general

La calidad de atencién se relaciona con la satisfaccién de los clientes, en la

empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.
2.5.2 Hipotesis especificas
Los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion de los clientes, en la

empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.

La fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la empresa
Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.

La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la

empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.

La seguridad se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la empresa
Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.
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La empatia se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la empresa
Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla.

2.6. Operacionalizacion de las variables

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
e Instalaciones
Elementos tangibles |e Equipos
e Personal
Fiabilidad e Servicio creible
e Servicio cuidadoso
Calidad de A i
) Capacidad de ~ |* A9I Likert
atencion e Preci
respuesta ecisa
Seguridad e Credibilidad
e Confianza
e Comprension
Empatia e Escucha activa
e Accesibilidad
Valor percibido e Diferenciacion
e Exclusividad
Expectativas del _
e Necesidades personales Likert

Satisfaccion

cliente

Conformidad del

cliente

Experiencias del servicio

Lealtad

Expectativas superadas
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CAPITULO 111
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodologico

Tipo: Se considerd como de tipo aplicado. Plaza, Bermeo y Moreira (2019) refieren
que se centra en generar conocimientos sobre acciones que se puedan aplicar para
tratar de solucionar problematicas de la sociedad. Asimismo, cuenta con enfoque
cuantitativo, ya que se utilizaron herramientas que utilizan valores o escalas

numéricas para medir los datos recopilados.

Disefio: Fue no experimental de corte transversal. Sobre este disefio, Plaza, Bermeo
y Moreira (2019) manifiestan que no se manipulan las variables, sino que se tratan

a las situaciones tal y como sucedieron.

Nivel: La investigacion fue de nivel correlacional. Carrera et al. (2019) consideran

que el nivel mencionado se centra en hallar la relacion de las variables consideradas.

Se utiliz6 siguiente esquema:

M = Muestra 04
o

01 = Calidad de atencion M < r
_ ) \ T
r = Relacion 0,

02 = Satisfaccion

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

Fue conformada por 30 clientes de la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito
de Ventanilla.
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3.2.2 Muestra

Se conformé por la totalidad de la poblacién mencionada, ademas, con respecto al

tipo de muestra, fue censal.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas

Fue utilizada la encuesta para recopilar los datos necesarios.

3.3.2 Instrumento

Se utilizo el cuestionario, donde se elabor6 uno para la primera variable y otro para
la segunda. En el cuestionario de la primera variable se mostraron 11 interrogantes,
mientras que para el segundo cuestionario se mostraron 7 preguntas, donde ambos

fueron elaborados considerando la escala tipo Likert.

Tabla 1.
Confiabilidad de Calidad de atencién

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
.849 11

Mediante la prueba a la primera variable, se obtuvo como valor: 0,849, el cual es un

valor aceptable, indicando que se puede aplicar.

Tabla 2

Confiabilidad de la Satisfaccion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
812 7

Mediante la prueba a la segunda variable, se obtuvo como valor: 0,812, el cual es

un valor aceptable, indicando que se puede aplicar.
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3.4 Técnicas para el procedimiento de la informacion

En la investigacion, la informacién se procesé por medio del software IBM SPSS
Statistics 27, donde por medio de ello, se obtuvieron tanto tablas como figuras
estadisticas para organizar de mejor manera los resultados y se pueda realizar un

analisis mas claro y una mejor interpretacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1 Analisis de los resultados
Tabla 3
Variable 1: Calidad de atencion
P taj P taj
Frecuencia Porcentaje or(r:e-n e orcentaje
valido acumulado
Malo 10 333 333 333
Regular 6 20.0 20.0 533
Bueno 14 46.7 46.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Elaboracion propia
Figura 1
Porcentaje de la calidad de atencién
50 46.7
45
40
35 33.3
30
2 20.0
20
15
10
5
0
Malo Regular Bueno

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Un 33,3% refieren a la calidad de atencion con un nivel malo, un 20,0%

regular y por ultimo un 46,7% indican bueno.
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Tabla 4

Niveles de los Elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! !

vilido acumulado
Malo 11 36.7 36.7 36.7
Regular 11 36.7 36.7 73.3
Bueno 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Elaboracion propia
Figura 2

Porcentaje de los elementos tangibles

0 36.7 36.7
35
3 26.7
25
20
15

10

Malo Regular Bueno

Nota: Elaboracion propia
Interpretacion: Un 36,7% refieren a los elementos tangibles con un nivel malo, un
36,7% regular y por altimo un 26,7% indican bueno.

Tabla b

Niveles de la fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) !

valido acumulado
Malo 9 30.0 30.0 30.0
Regular 21 70.0 70.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura 3

Porcentaje de la fiabilidad

80

70
70
60
50
40
30

20

10

Malo Regular

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Un 30,0% refieren a la fiabilidad con un nivel malo y un 70,0% indican

regular.

Tabla 6

Niveles de la Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! !

valido acumulado
Malo 9 30.0 30.0 30.0
Regular 14 46.7 46.7 76.7
Bueno 7 233 233 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura 4
Porcentaje de la capacidad de respuesta

50 46.7
45
40
- 30.0
30
25 23.3
20
15
10

5

0

Malo Regular Bueno

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Un 30,0% refieren a la capacidad de respuesta con un nivel malo, un

46,7% regular y por altimo un 23,3% indican bueno.

Tabla 7

Niveles de la Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! !

valido acumulado
Malo 13 433 433 433
Regular 13 43.3 43.3 86.7
Bueno 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia



Figura 5

Porcentaje de la dimension seguridad
50
45 43.3 43.3
40
35
30
25
20
15

10

Malo Regular
Nota: Elaboracion propia

13.3

Bueno
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Interpretacion: Un 43,3% refieren a la seguridad con un nivel malo, un 43,3% regular y

por ultimo un 13,3% indican bueno.

Tabla 8

Niveles de la Empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ..
valido acumulado
Malo 13 433 43.3 43.3
Regular 7 23.3 233 66.7
Bueno 10 33.3 33.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia



Figura 6

Porcentaje de la empatia
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Nota: Elaboracion propia

23.3

Regular

33.3

Bueno
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Interpretacion: Un 43,3% refieren a la empatia con un nivel malo, un 23,3% regular y

por ultimo un 33,3% indican bueno.

Tabla 9

Variable 2: Satisfaccion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ..
valido acumulado
Malo 6 20.0 20.0 20.0
Regular 19 63.3 63.3 83.3
Bueno 5 16.7 16.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura7

Porcentaje de la satisfaccion

70

63.3

60
50
40
30
20 20.0 16.7
w _
0

Malo Regular Bueno

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Un 20,0% refieren a la satisfaccion con un nivel malo, un 63,3% regular

y por ultimo un 16,7% indican bueno.

Tabla 10

Niveles del Valor percibido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! ;

valido acumulado
Malo 17 56.7 56.7 56.7
Regular 8 26.7 26.7 83.3
Bueno 5 16.7 16.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Elaboracién propia



Figura 8

Porcentaje del valor percibido
60 56.7

50
40
30 26.7

20

10

Malo Regular
Nota: Elaboracion propia

16.7

Bueno
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Interpretacion: Un 56,7% refieren al valor percibido con un nivel malo, un 26,7%

regular y por ultimo un 16,7% indican bueno.

Tabla 11

Niveles de las Expectativas del cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ..
valido acumulado
Malo 10 33.3 333 333
Regular 16 53.3 533 86.7
Bueno 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura 9

Porcentaje de las expectativas del cliente

60

53.3
50
40
33.3
30
20
13.3
0
Malo Regular Bueno

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Un 33,3% refieren a las expectativas del cliente con un nivel malo, un

53,3% regular y por Gltimo un 13,3% indican bueno.

Tabla 12

Niveles de la Conformidad del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! ;

valido acumulado
Malo 5 16.7 16.7 16.7
Regular 19 63.3 63.3 80.0
Bueno 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota. Elaboracion propia



28

Figura 10
Porcentaje de la conformidad del cliente

70 63.3
60
50
40
30
20 16.7 20.0
.

0

Malo Regular Bueno

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Un 16,7% refieren a la conformidad del cliente con un nivel malo, un

63,3% regular y por altimo un 20,0% indican bueno.

Tabla 13

Prueba de normalidad

Shapire-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion 852 30 001
Satisfaccion 894 30 006

Interpretacion: Considerando que la cantidad de elementos de la muestra es pequefia, se
procedié a utilizar el mostrado estadistico, para posteriormente utilizar el Rho de
Spearman, tomando en cuenta un sig. al 95% de confianza y el valor: p<0.05.

Evidenciando asi que las variables de estudio se relacionan.
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4.2 Contrastacion de hipotesis

Tabla 14

Hipétesis general

Calidad de  Satisfaccio

atencion il
Eho de Calidad de Coeficiente de 1.000 780"
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 30 30
Satisfaccion Coeficiente de 7807 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) {000 .
N 30 30

Nota: Datos procesados en el SPSS 27
Interpretacion: Se obtuvo como valor: 0,780, junto a un Sig<0.05 entre ambas variables,

indicando que la correlacion es positiva muy fuerte significativa.

Tabla 15

Hipotesis especifica 1

Elementos Satisfaccio

tangibles il

Eho de Elementos Coeficiente de 1.000 689"
Spearman tangibles correlacion

Si1g. (bilateral) . 000

N 30 30

Satisfaccion Coeficiente de _689™ 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 2000 .

N 30 30

Nota: Datos procesados SPSS 27

Interpretacion: Se obtuvo como valor: 0,689, junto a un Sig<0.05 entre la dimension y

segunda variable, indicando que la correlacion es positiva considerable significativa.
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Tabla 16

Hipotesis especifica 2

Fiabilidad Satisfaccion

Eho de Spearman  Fiabilidad Coeficiente de 1.000 605
correlacion

Sig. (bilateral) . 000

N 30 30

Satisfaccion  Coeficiente de 6057 1.000
correlacion

S1g. (bilateral) 000 .

N 30 30

Nota: Datos procesados SPSS 27

Interpretacion: Se obtuvo como valor: 0,605, junto a un Sig<0.05 entre la dimension y

segunda variable, indicando que la correlacién es positiva considerable significativa.

Tabla 17

Hipotesis especifica 3

Capacidad Satisfaccio

de respuesta n

Fho de Capacidad de Coeficiente de 1.000 579%
Spearman respuesta correlacion

Sig. (bilateral) . 0m

N 30 30

Satisfaccion Coeficiente de S579% 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 2001 .

N 30 30

Neota: Datos procesados SPSS 27
Interpretacion: Se obtuvo como valor: 0,579, junto a un Sig<0.05 entre la dimension y

segunda variable, indicando que la correlacién es positiva considerable significativa.
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Tabla 18

Hipotesis especifica 4

Seguridad  Satisfaccion

Fho de Spearman  Segunidad Coeficiente de 1.000 6327
correlacion

Sig. (bilateral) ) {000

N 30 30

Satisfaccion  Coeficiente de 632" 1.000
correlacion

S1g. (bilateral) 2000 .

N 30 30

Neta: Datos procesados SESS 27

Interpretacion: Se obtuvo como valor: 0,632, junto a un Sig<0.05 entre la dimension y

segunda variable, indicando que la correlacién es positiva considerable significativa.

Tabla 19

Hipotesis especifica 5

Empatia Satisfaccion

Fho de Spearman Empatia Coeficiente de 1.000 690"
correlacion

Sig. (bilateral) . {000

N 30 30

Satisfaccion  Coeficiente de 690" 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) {000 .

N 30 30

Neota: Datos procesadoes SPSS 27
Interpretacion Se obtuvo como valor: 0,690, junto a un Sig<0.05 entre la dimension y

segunda variable, indicando que la correlacién es positiva considerable significativa.
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CAPITULO V
DISCUSION

5.1 Discusioén de resultados

En lo que concierne a la hipdtesis general: la calidad de atencion se relaciona con la
satisfaccion de los clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de
Ventanilla, se obtuvo como valor de correlacién: 0,780 y un p=0,000, mostrando la
relacion entre las variables, siendo positiva muy fuerte significativa. Ello coincide con los
estudios de Rivera (2019), Miranda (2017), Acosta (2019), Agreda (2019) y Paripancca
(2019) independientemente el grado de relacion.

También se obtuvo que los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion de los
clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla. Dicho resultado

se relaciona con los estudios de Palomino (2018) y Acosta (2019).

Asimismo, se obtuvo que la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en
laempresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla. Dicho resultado se relaciona
con los estudios de Palomino (2018) y Acosta (2019).

De la misma manera, la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de los
clientes, en la empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla. Dicho resultado

se relaciona con los estudios de Palomino (2018) y Acosta (2019).

Del mismo modo, la seguridad se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la
empresa Inversiones A.J.R. SAC del distrito de Ventanilla. Dicho resultado se relaciona
con los estudios de Palomino (2018) y Acosta (2019). Dicho resultado se relaciona con
los estudios de Palomino (2018) y Acosta (2019).

Finalmente, la empatia se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la empresa
Inversiones A.J.R SAC del distrito de Ventanilla. Dicho resultado se relaciona con los
estudios de Palomino (2018) y Acosta (2019).
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la
empresa Inversiones A.J.R. SAC del Distrito de Ventanilla, indicando que la
correlacion es positiva muy fuerte significativa.

Los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion de los clientes, en la
empresa Inversiones A.J.R. SAC del Distrito de Ventanilla, indicando que la
correlacion es positiva considerable significativa.

La fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la empresa
Inversiones A.J.R. SAC del Distrito de Ventanilla, indicando que la correlacion
es positiva considerable significativa.

La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la
empresa Inversiones A.J.R. SAC del Distrito de Ventanilla, indicando que la
correlacion es positiva considerable significativa.

La seguridad se relaciona con la satisfaccion de los clientes, en la empresa
Inversiones A.J.R. SAC del Distrito de Ventanilla, indicando que la correlacion
es positiva considerable significativa.

La empatia relaciona con la satisfaccién de los clientes, en la empresa Inversiones
A.J.R. SAC del Distrito de Ventanilla, indicando que la correlacion es positiva

considerable significativa.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa brindar capacitaciones periddicas a los trabajadores,
para que puedan mantenerse actualizados y puedan brindar una mejor atencion a
los clientes, y establecer un programa de recompensas, para que cuando los
trabajadores muestren una calidad de atencién se les pueda retribuir, ya que ello

mejorara la satisfaccion de los clientes.
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También se recomienda asegurarse de disponer de elementos tangibles en buen
estado, incluyendo las instalaciones fisicas, equipamientos, herramientas, etc.,
para ello resulta pertinente la evaluacion de estado de éstos y si se presentaran
deficiencias adquirir nuevos elementos tangibles, para que asi los trabajadores
puedan cumplir sus funciones con normalidad.

Asimismo, se le recomienda realizar simulaciones de venta a los trabajadores de
atencion al cliente, para especificarles cbmo deben reaccionar, el trato que deben
mostrar y los conocimientos que deben tener para mostrarse seguros al momento
de realizar sus actividades y al mantener contacto con los clientes.

Se le recomienda llevar a cabo programas para controlar las emociones de los
trabajadores, también asegurarse de tener la disponibilidad de los aparatos
tecnoldgicos, para que puedan estar disponibles y puedan mostrar un trato
adecuado ante las preguntas de los clientes.

Ademas, se le recomienda asegurarse de cumplir las condiciones de seguridad
dentro de la empresa y establecer politicas y lineamientos con los cuales los
trabajadores puedan tener todo bajo control ante situaciones inesperadas,
mostrando asi su seguridad.

Finalmente, se le recomienda establecer charlas con los trabajadores, para
mediante el contacto se puedan identificar sus deficiencias con respecto al trato
con los demas, para solucionarlas y comunicarles que deben ser tolerantes y

escuchar conscientemente las opiniones y dudas de los clientes.
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FORMULACION

DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOS
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Instalaciones Tipo:
GENERAL GENERAL GENERAL Elementos Equipo Aplicada
. » tangibles
¢Cudl es la relacion que Determinar la relacion que | | 5 calidad de atencién se Personal Enfoque:
existe entre la calidad de existe entre la calidad de | rojaciona con la satisfaccion Cuantitativo
atencién v la satisfaccion atencion y la satisfaccion de de los clientes, en la o )
de los clientes, en la los clientes, en la empresa | gmpreca Inversiones A.JR. Fiabilidad Servicio creible ai)sgfp?e:rimental  corte tansversal
empresa Inversiones A.J.R. | Inversiones AJR.SACdel | sac  del  distrito de Servicio cuidadoso
SAC del distrito de distrito de Ventanilla. Ventanilla. Capacidad de Nivel:
Ventanilla? HIPOTESIS respuesta Agil Correlacional
PROBLEMAS ESPECIFICAS Precisa Poblacion:
EPSPOE%LI’EII\(AZ?)SS ESPECIFICOS Los elementos tangibles se 30 clientes
Determinar la relacién que | "élacionan con la CALIDAD DE Credibilidad )
cCudl es la relacion que | .. o los elementos | Satisfaccion de los clientes, ATENCION Seguridad _ ggléﬁseﬂ;:ls'
existe entre los elementos tangibles y la satisfaccién en la empresa Inversiones Confianza
tangibles y la satisfaccion de los clientes, en la | AJ-R. SAC del distrito de Técnica:
de los client-es, en la empresa Inversiones A.LR. Ventanilla. Encuesta
empresa Inversiones A.J.R. SAC  del distrito de Instrumento:
SAC del distrito de |\, e La fiabilidad se relaciona Cuestionario
Ventanilla? con la satisfaccion de los
Determinar la relacién que | clientes, en la empresa Empatia Comprension Eislgiltla:

¢Cual es la relacion que
existe entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los

clientes, en la empresa

existe entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los clientes,
en la empresa Inversiones
AJ.R. SAC del distrito de
Ventanilla.

Inversiones A.J.R. SAC del
distrito de Ventanilla.

Escucha activa
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Inversiones A.J.R. SAC del

distrito de Ventanilla?

(Cudl es la relacion que
existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
de los clientes, en la
empresa Inversiones A.J.R.
SAC del distrito de
Ventanilla?

¢Cudl es la relacion que
existe entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes,
en la empresa Inversiones
AJ.R. SAC del distrito de

Ventanilla?

¢Cudl es la relacion que
existe entre la empatia y la
satisfaccion de los clientes,
en la empresa Inversiones
AJ.R. SAC del distrito de

Ventanilla?

Determinar la relacién que
existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
de los clientes, en la
empresa Inversiones A.J.R.
SAC del distrito de

Ventanilla.

Determinar la relacién que
existe entre la seguridad y
la satisfaccion de los
clientes, en la empresa
Inversiones A.J.R. SAC del

distrito de Ventanilla.

Determinar la relacién que
existe entre la empatia y la
satisfaccion de los clientes,
en la empresa Inversiones
AJ.R. SAC del distrito de
Ventanilla.

La capacidad de respuesta
se relaciona con la
satisfaccion de los clientes,
en la empresa Inversiones
AJ.R. SAC del distrito de

Ventanilla.

La seguridad se relaciona
con la satisfaccion de los
clientes, en la empresa
Inversiones A.J.R. SAC del

distrito de Ventanilla.

La empatia se relaciona con
la satisfaccion de los
clientes, en la empresa
Inversiones A.J.R. SAC del

distrito de Ventanilla.

SATISFACCION

Valor percibido

Accesibilidad
Diferenciacion

Exclusividad

Expectativas del
cliente

Necesidades personales

Experiencias del servicio

Conformidad del
cliente

Lealtad

Expectativas superadas
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2. Instrumentos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION

EL presente cuestionario es parte de una investigacion Académica que tiene por finalidad
conocer su opinion acerca de la calidad de atencion y satisfaccion de los clientes, en la
empresa Inversiones A.J.R. SAC, cuyas opiniones personales es de gran importancia para
mi investigacion, por lo que agradezco de antemano que responda a las preguntas con
mucha sinceridad, sus respuestas son confidenciales y anénimas. Margue su respuesta con
un aspa en a parte derecha de cada pregunta: segun se detalla en el siguiente cuadro.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Calificaciones
N° items 112 (3 1[4 |5
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

01 La empresa cuenta con las instalaciones en dptimas
condiciones.

02 La empresa utiliza equipos en condiciones idoneas.

03 La empresa cuenta con personal calificado y capacitado.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

04 Considera que la empresa demuestra la seguridad
necesaria como para manifestar que brinda servicio
creible.

05 Considera que la empresa se preocupa por tratar de
manera cuidadosa las condiciones y elementos que
intervienen en el servicio que brinda.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

06 Cree que la empresa tiene una capacidad de respuesta
agil.

07 Cree que la empresa tiene una capacidad de respuesta
precisa.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

08 La seguridad y trato que muestran los trabajadores
reflejan credibilidad.

09 La seguridad que demuestran los trabajadores le
transmite confianza sobre adquirir el servicio que ofrece
la empresa.
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DIMENSION 5: EMPATIA

10 Considera gue la empresa logra comprender de manera
efectiva las necesidades y expectativas de los clientes.
11 Considera que la empresa demuestra la escucha activa
con sus clientes.
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION
Calificaciones
N° items 112 |3 |4 |5
DIMENSION 1: VALOR PERCIBIDO
01 Considera que el servicio que ofrece la empresa es de
facil accesibilidad.
02 Considera que la empresa se logra diferenciar con
cualidades positivas sobresalientes sobre las demas
empresas competidoras.
03 Considera que la atencién que la empresa le brinda es
de exclusividad.
DIMENSION 2: EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
04 Considera que sus necesidades personales pueden ser
satisfechas por el accionar de la empresa.
05 Considera que la empresa le brinda una positiva
experiencia del servicio.
DIMENSION 3: CONFORMIDAD DEL CLIENTE
06 Usted considera que es leal y solo compra lo que
necesita en la empresa.
07 Usted considera que la empresa supera sus expectativas

con respecto a lo que le ofrece.
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3. Base de datos
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